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ABSTRAK 

TOGAR PASARIBU, " Analisis Pelayanan Publik Penerimaan Pengaduan pada 

Bidang Profesi dan Pengamanan Polri Kepolisian Daerah Sumatera Utara", di bawah 

bimbingan Bapak Drs . Kariyono, M A  sebagai pembimbing Pertama dan Bapak Warjio, 

S S, MA sebagai pembimbing Kedua. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengadakan pengkajian ilmiah tentang Analisis 

Pelayanan Publik Penerimaan Pengaduan pada Sub bidang profesi dan pengamanan Polri 

Kepolisian Daerah Sumatera Utara dengan menggunakan metode analisis sesuai Kep 

Men Pan Nomor 25/ KE P/M. P AN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks 

Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah dengan berdasarkan prinsip 
pelayanan sebagaimana ditetapkan dalam Kep Men Pan Nomor 63/KEPIM.PAN/712003 

tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Publik. 

Penelitian ini dilakukan di unit pelayanan pemerintah Sub bidang pelayanan 
pengaduan bidang profesi dan pengamanan Polri Kepolisian Daerah Sumatera Utara dan 

data diperoleh dengan menggunakan kuesioner terhadap masyarakat yang telah membuat 

pengaduan pada tahun 2009 sesuai alamat masing-masing yang terdapat pada register 

penerimaan pengaduan sebanyak 150 sampel dari 191 populasi, selanjutnya dianalisis 

dengan Kep Men Pan Nomor 25/M. P AN/ 2/2004. 

Berdasarkan basil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan penerimaan 

pengaduan unit pelayanan pemerintah Sub bidang pelayanan pengaduan bidang profesi 

dan pengamanan Polri Kepolisian Daerah Sumatera Utara dengan nilai Indeks kepuasan 

masyarakat sebesar 2,60 diperoleh mutu pelayanan termasuk dalam kategori baik dan 

kinerja unit pelayanan adalah baik. Apabila dilihat dari masing-masing aspek dari 
keempat belas unsur pelayanan, terdapat empat unsur pelayanan kategori cukup dan 

kinerja pelayanan kurang baik, yaitu prosedur pelayanan 2,27, kejelasan petugas 
pelayanan 2,37, kecepatan petugas pelayanan 2,46 dan Kenyamanan lingkungan 2,30. 

Faktor -faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan adalah prosedur pelayanan 

belum disosialisasikan kepada masyarakat dan belum diwujudkan dalam bentuk Flow 
Chart yang dipampang dalam ruangan pelayanan, sedangkan kenyamanan lingkungan 

disebabkan ruangan tidak bersih, tidak rapi, tidak indah dan keterbatasan saran.an dan 

prasarana, selanjutnya petugas pelayanan belum memakai tanda pengenal dan papan 
nama di atas meja atau tempat kerja petugas yang bertanggungjawab. 
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Strategi yang perlu dilakukan dalam upaya peningkatan pelayanan penerimaan 

pengaduan di unit pelayanan pemerintah pada Sub bidang pelayanan penerimaan 

pengaduan bidng profesi dan pengamanan Polri Kepolisian Daerah Sumatera Utara 

adalah dengan cara mengaktualisasikan prosedur pelayanan, tata kerja yang mudah, jelas 

dan pasti, semuanya harus sederhana, tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah 

dilaksanakan serta diwujudkan dalam bentuk Flwo Chart yang dipampang dalam ruangan 

serta melengkapi sarana dan prasarana yang memadai seperti telephone, ruang tunggu 

dll. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi unit pelayanan pemerintah 

pada Sub bidang pelayanan penerimaan pengaduan bidang profesi dan pengamanan Polri 

Kepolisian Daerah Sumatera Utara sebagai dasar pertimbangan dalam pengambilan 

kebijakan untuk meningkatkan pelayanan publik, disamping itu sebagai aplikasi ilmu 

administrasi publik. 
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1.1. Latatar Belakang 

B A B I 

P E N D A H U L U A N  

Pada dasamya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat 

dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia, Lian Poltak 

Sinambela (2006 : 3), pelayanan menurutnya sesuai dengan life cycle theory of leadership 

bahwa sejak lahir kehidupan manusia memerlukan pelayanan fisik yang tinggi, tetapi seiring 

dengan usia manusia pelayanan yang dibutuhkan akan semakin menurun. 

Di era reformasi, kata pelayanan menjadi kata yang sering kita dengar, dimana 

tuntutan pelayanan sering disuarakan, baik oleh individu ataupun oleh anggota kelompok 

masyarakat lainnya. Tuntutan pelayanan sering ditujukan kepada aparatur pemerintah, 

menyangkut pelayanan publik yang diberikan tidak sesuai harapan. Rendahnya mutu 

pelayanan publik yang diberikan oleh aparatur menjadi citra buruk pemerintah ditengah 

masyarakat karena masyarakat yang pemah berurusan dengan birokrasi selalu mengeluh, 

dan kecewa terhadap tidak layaknya aparatur dalam memberikan pelayanan. 

Menurut Lian Poltak Sinambela (2006 : 1 17) paling tidak 385 jenis pelayanan publik 

yang diberikan aparatur pemerintah kepada masyarakat, mulai dari urusan akta kelahiran 

sampai dengan urusan surat kematian. Semua jenis pelayanan tersebut disediakan dan 

diberikan kepada masyarakat oleh aparatur pemerintah, baik aparatur yang be.rada dipusat 

maupun didaerah, secara umum belum banyak memuaskan masyarakat. Pelayanan yang 

diberikan terlalu berbelit-belit dengan alasan sesuai prosedur, birokrasinya terlalu panjang, 

banyak biaya pungutan, dan waktu yang sangat lama, sehingga membosankan bagi penerima 

layanan dan nilainya tidak efektif dan efisien. 
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manusia pelayanan yang dibutuhkan akan semakin menurun. 

reformasi, kata pelayanan menjadi kata yang sering kita dengar, 

pelayanan sering disuarakan, baik oleh individu ataupun oleh anggota 

lainnya. Tuntutan pelayanan sering ditujukan kepada aparatur pemerintah, 

pelayanan publik yang diberikan tidak sesuai harapan. Rendahnya 

publik yang diberikan oleh aparatur menjadi citra buruk pemerintah 

karena masyarakat yang pemah berurusan dengan birokrasi selalu 

terhadap tidak layaknya aparatur dalam memberikan pelayanan. 

Lian Poltak Sinambela (2006 : 1 17) paling tidak 385 jenis pelayanan 

aparatur pemerintah kepada masyarakat, mulai dari urusan 



Pelayanan publik yang buruk mengakibatkan terganggunya psikologi masyarakat, 

munculnya krisis kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah yang terindikasi dari bentuk 

protes, demonstasi, kerusuhan dan tindakan anarkis yang cendrung tidak sehat menunjukkan 

kefrustasian publik terhadap pemerintah. Oleh karena itu, perbaikan pelayanan publik mutlak 

diperlukan agar image buruk masyarakat dapat diperbaiki. 

Birokrasi pemerintah merupakan instrumen penting dalam masyarakat yang 

kehadirannya sangat dibutuhkan dan tidak mungkin diabaikan, Ambar Teguh Sulastiyani 

(2004 : l) berkenan dengan upaya pelayanan dalam konteks public service yang dikelola 

secara efektif dan efisien untuk mewujudkan pelayanan terhadap masyarakat, yang selama 

ini pelayanan birokrasi terkesan runyam, penuh dengan kolusi, korupsi dan nepotisme serta 

tidak mempunyai standar pelayanan yang pasti, sehingga masyarakat pengguna layanan 

merasa tidak puas dan diperlakukan seenaknya oleh aparatur pemerintah. Budaya organisasi 

biorokrasi merupakan kesepakatan bersama tentang nilai-nilai bersama dengan kehidupan 

organisasi yang bersangkutan (Sondang P.Siagian, 2008 : 17)), berbagai upaya yang telah 

dilakukan pemerintah membangun sarana dan prasarana dengan sistim administrasi terpadu 

yang bertujuan melayani kepentingan masyarakat berupa pembangunan infrastruktur, namun 

masih terdapat keluhan ketidak puasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima. 

Pelayanan publik hampir secara otomatis membentuk citra (image) tentang kinerja 

birokrasi, karena kebijakan negara yang menyangkut pelayanan publik tidak lepas dari 

birokrasi. Sehubungan dengan itu, kinerja birokrasi secara langsung berkaitan dengan 

masalah kualitas pelayanan yang diberikan oleh aparatur pemerintah. Birokrasi pemerintah 

atau aparatur negara dalam penyelenggaraan pemerintahan dan pembangunan memiliki 

posisi strategis dalam pelaksanaan pembangunan. 
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berkenan dengan upaya pelayanan dalam konteks public service 

dan efisien untuk mewujudkan pelayanan terhadap masyarakat, 

birokrasi terkesan runyam, penuh dengan kolusi, korupsi dan nepotisme 

mempunyai standar pelayanan yang pasti, sehingga masyarakat pengguna 

puas dan diperlakukan seenaknya oleh aparatur pemerintah. Budaya 

merupakan kesepakatan bersama tentang nilai-nilai bersama dengan 

bersangkutan (Sondang P.Siagian, P.Siagian, 2008 : 17)), berbagai upaya 

pemerintah membangun sarana dan prasarana dengan sistim administrasi 

melayani kepentingan masyarakat berupa pembangunan infrastruktur, 
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1. 

2. 

3. 

· Lampiran I 

DAFT AR PERT ANY AAN (QESIONER) 
KEPADA RESPONDEN 

I. DATA MASY ARAKA T (RESPONDEN) 
(Lingkari kode angka sesuai jawaban masyarakatlresponden) 

Nama 
Responden 
Umur ............ tahun 

Jenis Kelamin 1. Laki-laki 2. Perempuan 

Pendidikan 1. SD Kebawah 4. D l - D3 - D4 
Terakhir 2. SLTP 5. S-1 

3. STLTA 6. S-2 KeAtas 
Pekerjaan 1. PNS!TNI/Polri 4. Pejabat I 
Utama 2. Pegawai Swasta Mahasiswa 

3. Wiraswasta/U sahawan 5. Lainnya 

Diisi Oleh 
Petugas 

D DD 

DD 

D 

D 

D 

II. PENDAP AT RESPOND EN TENT ANG PELA YANAN PUBLIK 
(Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakat I responden) 

Bagaimana pemahaman Saudara p 8. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
tentang kemudahan prosedur keadilan untuk mendapatkan pelayanan 
pelayanan unit Yanduan Bid Propam * di unit Yanduan Bid Propam Poldasu. 
Poldasu. ) a. Tidak adil 
a. Tidak mudah b. Kurang adil 
b. Kurang mudah c. Adil 
c. Mudah d. Sangat adil 
d. Sangat mudah 
Bagaimana pendapat saudara tentang 9. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kesesuaian persyaratan pelayanan kesopanan dan keramahan petugas 
dengan jenis pelayanannya dalam memberikan pelayanan 
a. Tidak serius a. tidak sopan dan ramah 
b. Kurang serius b. kurang sopan dan ramah 
c. Seri us c. sopan dan ramah 
d. Sangat serius d. sangat sopan dan ramab 
Bagaimana pendapat Saudara tentang 10. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kedisiplinan petugas dalam kewajaran biaya untuk mendapatkan 
memberikan pelayanan pelayanan 
a. Tidak jelas a. Tidak wajar 
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b. Kurang jelas 
c. Jelas 
d. Sangat jelas 

4. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
tanggung jawab petugas dalam 
memberikan pelayanan 
a. Tidak disiplin 
b. Kurang disiplin 
c. Disiplin 
d. Sangat disiplin 

5. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
tanggungjawab petugas dalam 
memberikan pelayanan 
a. Tidak bertanggunjawab 
b. Kurang bertanggung jawab 
c. Bertanggung jawab 
d. Sangat bertanggungiawab 

6. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kemampuan petugas dalam 
memberikan peJayanan 
a. Tidak mampu 
b. Kurang mampu 
c. Mampu 
d. Sangat mampu 

7. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kecepatan pelayanan di unit Yanduan 
Bid Propam Poldasu. 
a. Tidak cepat 
b. Kurang cepat 
c. Cepat 
d. Sangat cepat 

b. Kurang wajar 
c. Wajar 
d. Sangat wajar 

1 1. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kesesuaian antara biaya yang 
dibayarkan dengan biaya yang telah 
ditetapkan 
a. selalu tidak serius 
b. kadang kadang serius 
c. banyak sesuainya 
d. selalu sesuai 

12. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
ketetapan pelaksanaan terhdap jadwal 
waktu pelayanan 
a. Selalu tidak tepat 
b. Kaang- kadang tepat 
c. Banyak tepatnya 
d. Selalu tepat 

13. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kenyamanan di lingkungan unit 
Yanduan Bid Propam Poldasu. 
a. tidak nyaman 
b. kurang nyaman 
c. nyaman 
d. sangat nyaman 

14 Bagaimana pendapat Saudara tentang 
keamanan pelayanan di unit Yanduan 
Bid Propam Poldasu 
a. Tidak aman 
b. Kurang aman 
c. Aman 
d. Sangat aman 
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