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ABSTRAK 

 

Nama : Shafa Maulidia Salsabila 

Program Studi : Administrasi Publik 

Judul Skripsi : Strategi Penanganan Pengaduan Masyarakat dalam 

Membangun Kepercayaan Publik pada Sekretariat 

Jenderal DPR RI 

Dosen 

Pembimbing 

: Moh. Dimyati Soedja, S.Sos., M.Si 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji strategi penanganan pengaduan 

masyarakat dalam membangun kepercayaan publik di Bagian Pengaduan 

Masyarakat Sekretariat Jenderal DPR RI. Metode yang digunakan pada penelitian 

ini adalah metode kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data 

menggunakan wawancara, observasi, dan dokumentasi. Melalui teori Strategi 

Henry Mintzberg dengan 5 (lima) indikator yang dikenal sebagai 5P, dapat 

diketahui bahwa rencana dan tujuan yang dilakukan oleh Bagian Pengaduan 

Masyarakat Sekretariat Jenderal DPR RI telah tersusun matang dan sesuai dengan 

adanya Rencana Strategis, Program Kerja Tahunan, dan Perjanjian Kinerja. Namun, 

tindakan tersebut belum optimal, terutama dalam hal waktu yang dibutuhkan untuk 

menganalisis pengaduan tertulis. Penelitian ini menunjukkan bahwa Bagian 

Pengaduan Masyarakat Sekretariat Jenderal DPR RI memberikan pelayanan yang 

baik terkait transparansi, meskipun waktu prosesnya lambat. Pendekatan 

komprehensif ini bertujuan untuk meningkatkan strategi manajemen pelayanan 

publik yang dapat meningkatkan pelayanan publik di lembaga pelayanan publik. 

Kata Kunci : Kepercayaan Publik, Penanganan Pengaduan, Strategi 
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ABSTRACT 

 

Name : Shafa Maulidia Salsabila 

Major : Public Administration 

Thesis Title : Strategies for Handling Public Complaints in Building 

Public Trust at the Secretariat General of the DPR RI 

Lecturer Advisor : Moh. Dimyati Soedja, S.Sos., M.Si 

 

This study aims to examine the strategy of handling public complaints in 

building public trust in the Public Complaints Section of the Secretariat General of 

the DPR RI. The method used in this research is descriptive qualitative method with 

data collection techniques using interviews, observation, and documentation. 

Through Henry Mintzberg's Strategy theory with 5 (five) indicators known as 5Ps, 

it can be seen that the plans and objectives carried out by the Public Complaints 

Section of the Secretariat General of the DPR RI have been well-organized and in 

accordance with the Strategic Plan, Annual Work Program, and Performance 

Agreement. However, these actions have not been optimal, especially in terms of 

the time needed to analyze written complaints. This research shows that the Public 

Complaints Section of the Secretariat General of the DPR RI provides good service 

regarding transparency, despite the slow processing time. This comprehensive 

approach aims to improve public service management strategies that can improve 

public services in public service institutions. 

Keywords : Public Trust, Complaint Handling, Strategy 
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