
SKRIPSI 

 

KINERJA LEMBAGA OMBUDSMAN REPUBLIK INDONESIA 

PERWAKILAN KALIMANTAN SELATAN DALAM 

MENYELESAIKAN LAPORAN MASYARAKAT ISU TERKAIT 

PERHUBUNGAN ATAU INFRASTRUKTUR 

 

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh Gelar Sarjana (S1) 

Pada Program Studi Administrasi Publik  

 

 

LATIFA NUR FAIQOH 

NIM. 2010411320005 

 

 

PROGRAM STUDI ADMINISTRASI PUBLIK 

FAKULTAS SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

UNIVERSITAS LAMBUNG MANGKURAT 

BANJARMASIN 

2024 

  









ii 
 
 

ABSTRAK 

Latifa Nur Faiqoh, 2010411320005, 2024. Kinerja Lembaga Ombudsman 

Republik Indonesia Perwakilan Kalimantan Selatan Dalam Menyelesaikan 

Isu Terkait Perhubungan atau Infrastruktur. Di bawah bimbingan Aulia. 

 Pemerintah Republik Indonesia membentuk Lembaga Ombudsman 

Republik Indonesia (ORI) sebagai institusi independen yang berperan strategis 

dalam mengawasi, mengevaluasi, dan meningkatkan kualitas pelayanan publik. 

Penelitian ini bertujuan untk mengkaji Kinerja Lembaga Ombudsman Republik 

Indonesia (ORI) dalam Meyelesaikan Masyarakat Terkait Infrastruktur di Provinsi 

Kalimantan Selatan. Penelitian ini berfokus pada mengevaluasi efektivitas ORI 

dalam menangani pengaduan, mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi 

kinerjanya dan mencari cara untuk meningkatkan layanannya. 

 Metode yang digunakan oleh peneliti adalah pendekatan kualitatif dengan 

tipe penelitian deskriptif. Selain itu sumber data yang digunakan ialah data primer 

yaitu melalui wawancara dengan pihak terkait dan data sekunder seperti data, 

dokumentasi, dan buku. Dalam mengolah data menggunakan analisis data dari 

Miles dan Huberman (1994) yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan 

kesimpulan. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa ORI telah mengalami kemajuan yang 

signifikan dalam menangani pengaduan, namun masih terdapat beberapa kendala 

yang perlu diatasi adalah sumber daya manusia, yang secara langsung memengaruhi 

optimalisasi kinerja kelembagaan. Dengan menggunakan indikator kinerja dari 

Agus Dwiyanto (2006), penelitian ini mengidentifikasi faktor-faktor pendukung 

kinerja ORI, antara lain lingkungan kerja yang kondusif, akurasi data dan informasi, 

serta koordinasi antarinstitusi yang efektif. 

 Saran penelitian ini untuk melakukan peningkatan kinerja Ombudsman RI 

Kalsel melalui dua pendekatan utama. Pertama, optimalisasi sistem internal yang 

mencakup pengembangan sistem monitoring yang lebih canggih dalam Penerimaan 

dan Verifikasi Laporan (PVL), penguatan investigasi dan pengawasan, percepatan 

penyelesaian kasus, serta peningkatan akuntabilitas melalui publikasi laporan dan 

pengembangan mekanisme umpan balik masyarakat. Kedua, penguatan kapasitas 

kelembagaan melalui penambahan pegawai sesuai kebutuhan kasus, optimalisasi 

manajemen beban kerja melalui redistribusi tugas dan perekrutan terarah, 

pengembangan kompetensi pegawai melalui pelatihan berkelanjutan, serta 

pemanfaatan teknologi informasi dan kolaborasi dengan perguruan tinggi untuk 

meningkatkan efektivitas kerja lembaga dalam melayani masyarakat. 

 

 

Kata Kunci: Ombudsman, Pengaduan Masyarakat, Infrastruktur, Kinerja.  



iii 
 
 

ABSTRACT 

Latifa Nur Faiqoh, 2010411320005, 2024. Performance of the Ombudsman 

Institution of the Republic of Indonesia Representative of South Kalimantan in 

Resolving Issues Related to Transportation or Infrastructure. Under the guidance 

of Aulia. 

The Government of the Republic of Indonesia established the Ombudsman 

Institution (ORI) as an independent institution that plays a strategic role in 

monitoring, evaluating, and improving the quality of public services. This study 

aims to examine the Performance of the Ombudsman of the Republic of Indonesia 

(ORI) in Resolving Infrastructure-Related Communities in South Kalimantan 

Province. This research focuses on evaluating ORI's effectiveness in handling 

complaints, identifying factors that affect its performance and finding ways to 

improve its services. 

The method used by researchers is a qualitative approach with descriptive 

research type. In addition, the data sources used are primary data, namely through 

interviews with related parties and secondary data such as data, documentation, 

and books. In processing data using data analysis from Miles and Huberman 

(1994), namely data reduction, data presentation, and conclusion drawing.  

The results show that ORI has made significant progress in handling 

complaints, but there are still some obstacles that need to be overcome, namely 

human resources, which directly affect the optimization of institutional 

performance. Using Agus Dwiyanto's (2006) performance indicators, this study 

identifies factors supporting ORI's performance, including a conducive work 

environment, accuracy of data and information, and effective inter-institutional 

coordination. 

This research suggests improving the performance of the Ombudsman of 

South Kalimantan through two main approaches. First, optimizing the internal 

system which includes developing a more sophisticated monitoring system in Report 

Acceptance and Verification (PVL), strengthening investigation and supervision, 

accelerating case settlement, and increasing accountability through report 

publication and developing community feedback mechanisms. Second, 

strengthening institutional capacity through the addition of employees according to 

case needs, optimizing workload management through redistribution of tasks and 

targeted recruitment, developing employee competence through continuous 

training, as well as utilizing information technology and collaboration with 

universities to increase the effectiveness of the institution's work in serving the 

community. 

 

Keywords: Ombudsman, Public Complaints, Infrastructure, Performance. 
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