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ABSTRAK 

 
Nama :  M. Rifki Rido 

NPM :  203515516088 

Judul Skripsi :  Pengelolaan Pengaduan Dalam Pelayanan Publik Pada 

Perusahaan Umum Daerah Pengelola Air Limbah Perumda PAL 

JAYA Jakarta Selatan 2023. 

 

Penelitian ini mengeksplorasi terkait dengan pengelolaan pengaduan dalam 
pelayanan publik pada perusahaan umum daerah  pengelola air limbah perumda 

PAL JAYA Jakarta Selatan. Dalam penelitian ini metode yang digunakan adalah 
metode kualitatif dengan cara  mengumpulkan data melalui wawancara mendalam 

dengan berbagai pihak terkait, observasi langsung, dan analisis dokumen yang 

berkaitan. Temuan pada penelitian ini menunjukan bahwa Perumda PAL JAYA 
telah memiliki sistem yang terstruktur dan masif mesikupun terdapat sedikit  

kendala dalam pelaksanaanya. Kendala yang dihadapi pada proses pelaksanaan 
pengelolaan pengaduan diantaranya seperti keterbatasan sumber daya manusia. 

Penelitian ini memberikan rekomendasi untuk meningkatkan efektivitas 

pengelolaan pengaduan dalam pelayanan publik  pada perusahaan umum daerah 
pengelola air limbah Perumda PAL JAYA Jakarta Selatan juga termasuk 

peningkatan sosialisasi kepada masyarakat, peningkatan transparansi dan 
akuntabilitas dalam penanganan pengaduan, serta peningkatan infrastruktur dan 

sumber daya manusia yang mendukung. Berdasarkan penelitian yang  dilakukan 

oleh peneliti terkait  pengelolaan pengaduan dalam pelayanan publik pada 
perusahaan umum daerah pengelola air limbah Perumda PAL JAYA Jakarta 

Selatan sudah terlaksana cukup baik. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan kontribusi bagi penyempurnaan kebijakan dan praktik pengelolaan 

pengaduan dalam pelayanan publik di Perumda PAL JAYA maupun entitas serupa 

lainnya.  
 

Kata Kunci : Pengelolaan Pengaduan, Pelayanan Publik, Perumda PAL JAYA, 
Air Limbah. 
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ABSTRACT 

 

Name : M. Rifki Rido 

NPM : 203515516088 

Thesis Title : “Complaint Management in Public Services at the Regional 

Public Company Waste Water Management Perumda PAL 

JAYA South Jakarta 2023.” 

 
This research explores the management of complaints in public services at the 

regional public company managing waste water, Perumda PAL JAYA, South 

Jakarta. In this research, the method used is a qualitative method by collecting data 
through in-depth interviews with various related parties, direct observation, and 

analysis of related documents. The findings in this research show that Perumda 
PAL JAYA has a structured and massive system even though there are a few 

obstacles in its implementation. Obstacles faced in the process of implementing 

complaints management include limited human resources. This research provides 
recommendations for increasing the effectiveness of complaint management in 

public services at the regional public wastewater management company Perumda 
PAL JAYA South Jakarta, including increasing outreach to the community, 

increasing transparency and accountability in handling complaints, as well as 

improving supporting infrastructure and human resources. Based on research 
conducted by researchers regarding the management of complaints in public 

services at the regional public company managing waste water, Perumda PAL 
JAYA, South Jakarta, it has been implemented quite well. It is hoped that the results 

of this research can contribute to improving complaints management policies and 

practices in public services at Perumda PAL JAYA and other similar entities. 
 

Keywords: Complaint Management, Public Services, Perumda PAL JAYA, Waste 
Water. 
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