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ABSTRAK

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PUBLIK
FPADA SENTRA PELAYANAN KEPOLISIAN TERPADU (SPKT)
POLRES JAYAWLIAYA

Robinson Harry Manullang

harrywmx@gmail.com
Program PascaSarjana
Universitas Terbuka

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis kualitas pelayanan publik
pada Sentra Pelayanan Kepolisian Terpadu (SPET) Polres Jayawijaya. Dan untuk
mengetahui faktor-faktor saja apa yang mempengaruhi kulitas pelayanan publik
pada Sentra Pelayanan Kepolisian Terpadu (SPKT) Polres Jayawijaya.

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskrptif kualitatif untuk
membuat deskripsi, gambaran atau lukisan secara sistematis serta hubungan antar
fenomena yang diselidiki. Desain penelitian deskriptif’ kualitatif’ ini digunakan
bertujuan untuk menggali fakta mengenai kualitas pelayanan publik di Sentra
Pelayanan Kepolisian Terpadu (SPKT) Polres Jayawijaya.

Hasil penelitian menunjukkan secara umum kualitas pelayanan pada
Sentra Pelayanan Kepolisian Terpadu (SPKT) Polres Jayawijaya sudah baik,
walaupun ada beberapa indikator yang masih memiliki kekurangan vaitu pada
dimensi fangible (berwujud), yaitu indikator kenyamanan tempat pelayanan yang
masih kurang seperti kurangnya kebersihan ruangan tempat pelayanan dan WC,
indikator Penggunaan alat bantu dalam pelayanan dimana jumlah alat bantu
pelayanan seperti komputer dan printer masih kurang menyebabkan pelayanan
menjadi tidak maksimal dan waktu tunggu pelayanan menjadi lama. Kekurangan
pada dimensi responsiviness (ketanggapan) pada indikator pegawai melakukan
pelayanan dengan cepat dan tepat hal ini dapat dilihat dari adanya keterlambatan
dalam mendatangi mendatangi tempat kejadian perkara (TKP) yang melibatkan
orang banyak vang disebabkan oleh lemahnya koordinasi antar fungsi.
Kekurangan pada dimensi Assurance (jaminan) yaitu pada indikator jaminan tepat
waklu dimana petugas tidak dapat memberikan jaminan tepat waktu khususnya
dalam hal TKP karena semua tergantung dari koordinasi antar fungsi, jarak TKP
dan besar kecilnya suatu kasus yang dilaporkan. Kemudian Faktor-fakior vang
mempengaruhi kualitas pelavanan pada SPKT Polres Jayawijaya vaitu struktur
organisasi, kemampuan aparatur dan sistem pelayanan. Faktor-faktor tersebut
saling mempengaruhi dalam menentukan kualitas pelayanan SPKT Polres
Jayawijaya.

Kata Kunci: Kualitas, Pelavanan Publik



ABSTRACT

ANALYSIS OF THE QUALITY OF PUBLIC SERVICES
AT THE INTEGRATED POLICE SERVICE CENTER
JAYAWLIAYA RESORT POLICE

Robinson Harry Manullang
harrywmx(@gmail.com
Graduate Studies Program
Indonesia Open University

The purpose of this study was to analyze the quality of public services at
the Jayawijaya Resort Police Integrated Police Service Center. And to find out
just what factors affect the quality of public services at the Jayawijaya Resornt
Police Integrated Service Center.

This study uses a qualitative descriptive approach to create a systematic
description, picture or painting and the relationship between the phenomena
investigated. This descriptive qualitative research design was used aimed at
exploring facts about the quality of public services at the Jayawijaya Resort
Police Integrated Service Center.

The results showed in general the quality of service at the Integrated
Police Service Center of Jayawijaya Resort Police was already good, although
there were some indicators that still lacked the tangible dimension, which was an
indicator of the comfort of the service area which was still lacking such as lack of
cleanliness of the room where the service and WC, indicators of the use of
assistive devices in services where the number of service aids such as computers
and printers is still lacking, causing services to be suboptimal and service waiting
times to be long. Deficiencies in the dimension of responsiveness on the indicator
of employees performing services quickly and precisely can be seen from the
delay in coming to the scene of a crime involving many people caused by weak
coordination between functions. Deficiencies in the Assurance dimension are in
the guarantee indicator on time where the officer cannot provide guarantees on
time, especially in the case of scene of a crime because it all depends on
coordination between functions, distance of the scene of a crime and the size of a
reported case. Then the factors that influence the quality of service at the
Jayawijaya Resort Police Station are organizational structure, apparatus capability
and service system. These factors influence each other in determining the service
quality of the Integrated Police Service Center Jayawijaya Resort Police.

Keywords: Quality, Public Service
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