
 TUGAS AKHIR PROGRAM MAGISTER (TAPM) 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA SENTRA PELAYANAN 
KEPOLISIAN TERPADU (SPKT) POLRES JAYAWIJAYA 

TAPM diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh 

Gelar Magister Administrasi Publik 

Disusun Oleh : 

ROBINSON HARRY MANULLANG 

NIM. 530003403 

PROGRAM PASCASARJANA 

UNIVERSITAS TERBUKA 

JAKARTA 

2019 

















viii 

6. Rekan-rekan mahasiswa Universitas Terbuka Program MAP Pokjar

Wamena.

7. Kepada orang-orang tercinta istri, anak-anak, orang tua dan keluarga yang

telah memberikan dorongan dan doa.

Teriring doa dan ucapan terima kasih, semoga amal baik Bapak dan Ibu di

balas oleh Tuhan Yang Maha Kuasa. 

Akhirnya penulis berharap semoga semoga penelitian ini bermanfaat bagi 

yang membutuhkan. 

Oktober 2019 

ROBINSON HARRY LLANG 
NIM.530003403 



X 

DAFTARISI 

Halaman 
Abstrak ......................................................................................................... 1 

Abstract . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 11 

Pemyataan Keorisinalan T APM .. .... ........... ..... .... .. . ..... ... ... . ... .. ... ..... .. ..... ... .... 111 

Surat Pemyataan Perbaikan dan Penyerahan T APM ..... .. ......................... .... 1v 

Lembar Pengesahan ...................................................................................... v 
Persetujuan T APM ....... ..... ........ ......... ........... ......... .. ...... ....... .................... ... . v1 

Kata Pengantar . . . . . . . . . . . ... . . . . . . . . . ... . . . . . .. . . . . . . ... . . . . . . .. . .. . . . . . . . .. . . . . . . .. . . .. ...... .. . . .. . ....... vn 
Riwayat Hidup....................... .................................................. ... ................... 1x 

Daftar Isi ....................................................................................................... x 
Daftar Garn bar ......... ... . . . . . ..... .. ....... .. . . ........ .. ... . ... . .. .. . ..... .. . ... ......... ..... ........ ... x1 

Daftar Tabel ..... .. ......... ........ .................. ....... ... .......... ........ ............................ xii 

BAB I PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah ..... .. .. .. . . . . . ... .. ... . ..... .. . . .. . . . . . ... . . . ..... ... .. .. . . I 
B. Rurnusan Masalah ....................................................................... 5 
C. Tujuan Penelitian .. ....... .... ........ ............. .. ..... .. . ... ......... ................. 5 
D. Kegunaan Penelitian .................................................................... 5 

BAB II TINJAUAN PUST AKA 
A. Kajian Teori ................................................................................. 7 
B. Penelitian Terdahulu .................................................................... 26 
C. Kerangka Berpikir . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. ...... .. . .......................... ... 31 
D. Operasfonalisasi Konsep . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. .. . ... ...... .. . 3 3 

METODE PENELITIAN 
Desain Penelitian ....................................................................... . 
Surnber Informasi dan Pernilihan Informan ............................... . 

35 

35 

BAB III 
A. 
B. 
C. Instrurnen Penelitian .... .. .. .. ...... ............ ... ...... .. . .. ...... ... ...... ....... .... 36 
D. Prosedur Pengumpulan Data ...................................................... . 
E. Anal is is Data .............................................................................. . 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

36 
37 

A. Deskipsi Objek Penelitian ............................................................ 39 
B. Dimensi Kualitas Pelayanan Publik . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 48 
C. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi

Kualitas Pelayanan Publik .............................................................. 69 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 
A. Kesimpulan .... .. . . ... . . . . . ........... ...... ... ... . ............ ........ ....... .. ... ........ .. 80 
B. Saran ............................................................................................ 81 

DAFTAR PUSTAKA .................................................................................. 82 

DAFT AR LAMPIRAN ................................................................................ 84 



xii 

DAFTAR TABEL 

Nomor Halaman 

1.1 Jumlah Laporan Masyarakat Pada SPKT Polres Jayawijaya . . . . . . . . . . . . 4 

1.2 Jumlah Laporan Polri sebagai instansi terlapor Obudsman RI . . . . . . . . . . 4 

4.1 Karakteristik personil SPKT Polres Jayawijaya Berdasarkan Jenis 
Kelamin, Umur, dan Pendidikan ... ............ .............................. 47 

4.2 Karakteristik personil SPKT Polres Jayawijaya Berdasarkan Pangkat .. 47 

4.3 Jumlah Dan Keadaan Sarana Prasarana Pada SPKT Polres Jayawijaya .. 48 


