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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan salah satu indikator utama keberhasilan institusi
pemerintahan dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. Dalam konteks kepolisian,
kualitas pelayanan menjadi elemen penting yang menentukan tingkat kepercayaan publik
terhadap institusi tersebut. Kepolisian Sektor Pugaan Resor Tabalong, sebagai bagian dari
Kepolisian Negara Republik Indonesia (POLRI), memiliki tanggung jawab besar dalam

memberikan pelayanan kepada masyarakat, termasuk menangani pengaduan.

Pengaduan merupakan pernyataan secara lisan atau tertulis atas ketidakpuasan
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh suatu sistem pelayanan, serta
pengaduan atas terjadinya segala bentuk kejahatan kriminal dan lain-lain (Anwar Hadi,

2020)

Dalam kehidupan berbangsa dan bernegara maka pemerintah memiliki fungsi
memberikan berbagai palayanan publik yang diperlukan oleh masyarakat, mulai dari
pelayanan dalam bentuk pangaturan ataupun pelayanan — pelayanan lain dalam rangka
memenuhi kebutuhan masyarakat dalam bidang pendidikan, kesehatan, fasilitas dan
lainnya. Berbagai gerakan reformasi publik yang dialami oleh tekanan masyarakat akan
perlunya peningkatan kualitas pelayanan pelayanan publik yang diberikan oleh

pemerintah (Hardiansyah, 2011).



Dalam menghadapi berbagai masalah masyarakat, lembaga negara perlu hadir
sebagai penyelenggara keamanan dan ketertiban umum. Di Indonesia, peran ini diemban
oleh Kepolisian Negara Republik Indonesia (POLRI). POLRI memiliki interaksi yang
kuat dengan masyarakat sebagai pintu gerbang sistem peradilan pidana di Indonesia.
Dalam era modern, POLRI berperan sebagai agen penegak hukum yang memiliki
interaksi yang tinggi dengan masyarakat, terutama dalam menangani berbagai jenis

kejahatan.

Fungsi POLRI, yang ditetapkan oleh Undang-Undang No. 2 Tahun 2002, meliputi
pemeliharaan keamanan dan ketertiban masyarakat, penegakan hukum, perlindungan,
pengayoman, dan pelayanan kepada masyarakat. POLRI perlu memiliki postur yang
profesional, moral, dan modern dalam menjalankan tugasnya, dan organisasi ini harus
menciptakan keseimbangan antara kesatuan induk, kesatuan operasional dasar, dan sentra

pelayanan masyarakat.

Wewenang dan tugas POLRI diatur secara resmi dalam UU No 2 Tahun 2002, yang
mengamanatkan pemeliharaan keamanan dan ketertiban masyarakat, penegakan hukum,
perlindungan, pengayoman, dan pelayanan kepada masyarakat. Pentingnya menjaga

keamanan dan ketertiban melibatkan kerjasama antara masyarakat dan aparat kepolisian.

Polisi Sektor Pugaan Resor Tabolong merupakan salah satu organisasi pemerintah
yang melakukan pelayanan publik dengan tujuan untuk menuntaskan berbagai masalah

dan ancaman yang ada pada masyarakat setempat. Pengaduan dan pelaporan berbagai



kasus yang terjadi di lingkungan sekitar merupakan salah satu bentuk tanggung jawab

yang harus dikerjakan dan diselesaikan dengan baik oleh Polsek Pugaan.

Pelayanan yang diberikan oleh polsek pugaan bersifat administrasi seperti
mengeluarkan surat-surat keterangan yang dibutuhkan oleh warga masyarakat. Aparat
kepolisian sudah sangat baik dalam melakukan tugas dalam menyangkut pelayanan
adiministrasi. Pelayanan administrasi pelayanan yang diberikan antara lain: Surat
Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK), Surat ljin Keramaian, Surat Keterangan Lapor
Diri (SKLD), Surat Keterangan Tanda Lapor Kehilangan (SKTLK), Surat Rekomendasi
ljin Usaha Jasa Pengamatan, Surat Tanda Terima Laporan Polisi ( STTPLP), Surat

Pemberitahuan Perkembangan Hasil Penyidikan (SP2HP) dan Laporan Polisi (LP).

Pelayanan Pengaduan Masyarakat adalah penampung atau wadah sebagai pemberi
pelayanan dalam menindaklanjuti keluhan dan komplain atas ketidakpuasan terhadap
pelayanan publik. Oleh sebab itu pelayanan penerima pengaduan harus dapat memberi
kepuasan kepada msayarakat yang merasa tidak puas dengan pelayanan publik. Sehingga
perlu ada kualitas yang baik dalam pelayanan penerimaan pengaduan. Sebagaimana
pendapat dari (Philip & Dkk, 2009) mengenai perilaku konsumen yang dijelaskan bahwa
individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan dan bagaimana

barang, jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen.

Pelayanan yang berkualitas dapat diperoleh baik dari pihak kepolisian, namun
kenyataannya pada saat ini pemerintah masih berupaya mewujudkan kondisi pelayanan

yang baik karena kondisi pelayanan yang ada pada saat ini masih mengalami banyak



kekurangan. Untuk mengatasi kekurangan dalam lingkup kepolisian dibentuklah Sentra

Pelayanan Kepolisian Terpadu (SPKT).

SPKT bertugas memberikan pelayanan kepolisian kepada masyarakat dalam bentuk
penerimaan dan penanganan pertama laporan atau pengaduan, pelayanan bantuan atau
pertolongan kepolisian, bersama fungsi terkait mendatangi TKP untuk melaksanakan
kegiatan pengamanan dan olah TKP sesuai ketentuan hukum dan peraturan yang berlaku.
Mengingat bahwa SPKT merupakan pintu masuk pertama kantor kepolisian dan
pelayanan kepada masyarakat yang memiliki masalah yang hendak diadukan tentunya
membutuhkan pelayanan yang baik dari pihak kepolisian, hal tersebut mengingat bahwa
melakukan pelayanan secara terpadu merupakan bentuk tanggung jawab pemangku

pemerintahan (Budiyana, 2022)

Penyampaian aspirasi dan pengaduan dari masyarakat terhadap berbagai pelayanan
publik menjadi salah satu bentuk pengawasan dalam penyelenggaraan pelayanan publik.
Pengawasan pelayanan publik dalam bentuk pengaduan dapat mencegah, meminimalisir
dan mengurangi terjadinya penyimpangan dalam proses pelayanan publik. Penyimpangan
tersebut dapat berupa tindak korupsi, kolusi, nepotisme dan pelayanan publik yang
kurang maksimal serta belum sesuai dengan harapan dari masyarakat. Sedangkan
pengawasan pelayanan publik dalam bentuk aspirasi dapat meningkatkan dan
memperbaiki pelayanan publik yang belum maksimal agar menjadi lebih baik. Seperti
aspirasi masyarakat terkait jalan yang rusak dan perlu diperbaiki. Selain itu adanya
pelayanan pengaduan pelayanan publik ini juga menjadi acuan bagi setiap instansi

pemerintah maupun swasta untuk dapat menilai apakah setiap pelayanan yang ada dalam



instansi mereka sudah memenuhi standar pelayanan publik atau sebaliknya dapat
dijadikan sebagai sebuah kesempatan untuk instansi manapun agar dapat memperbaiKki

pelayanan yang ada.

Jumlah kasus yang dapat dikatakan tidak sedikit dalam pengaduan masyarakat
tentunya membutuhkan pelayanan yang cepat dan prima sehingga menghasilkan kualitas
layanan publik yang memadai. Kualitas pelayanan publik yang memadai tentunya akan
menghasilkan kepuasan tersendiri bagi masyarakat yang memiliki masalah. Selain itu,
kualitas pelayanan yang memadai menjadi salah satu wujud terselenggarakannya

tanggung jawab yang baik.

1.1 Tabel Jumlah Pengaduan

Jumlah Pelayanan Pengaduan Masyarakat di Polsek Pugaan

Kehilangan Kehilangan KDRT Penipuan Pencurian
Dokumen Barang

(O]
o

o
o un

Jumlah Pengaduan
= = NN W W
o U1 O U1l o Ul o w

M Jenis Pengaduan

Sumber : Polsek Pugaan 2024



Polsek Pugaan merupakan salah satu institusi pelayanan publik di bawah naungan
Kepolisian Republik Indonesia yang memiliki peran penting dalam menjaga keamanan,
ketertiban, dan penegakan hukum di wilayah Kecamatan Pugaan. Sebagai pelayanan
keamanan masyarakat, Polsek Pugaan diharapkan mampu memberikan pelayanan yang

optimal dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat.

Namun, dalam pelaksanaannya, masih terdapat berbagai kendala yang
memengaruhi kualitas pelayanan di Polsek Pugaan. Salah satu permasalahan yang sering
dikelunkan masyarakat adalah keterbatasan sumber daya manusia (SDM) di Polsek
Pugaan, baik dari segi jumlah personel maupun kompetensi. Jumlah personel yang
terbatas sering kali menjadi hambatan dalam menangani berbagai laporan atau kejadian
yang terjadi di wilayah hukum Polsek Pugaan, terutama pada saat situasi darurat atau

terjadi peningkatan volume pengaduan masyarakat.

Selain itu, sarana dan prasarana di Polsek Pugaan juga masih terbilang minim.
Keterbatasan fasilitas, seperti kendaraan operasional, peralatan komunikasi, dan ruang
pelayanan yang kurang memadai, turut menjadi kendala dalam memberikan pelayanan
yang cepat dan efisien. Hal ini mengakibatkan waktu respons terhadap laporan

masyarakat menjadi lebih lama dan menimbulkan ketidakpuasan di kalangan masyarakat.

Kendala lain yang dihadapi adalah kurangnya sosialisasi kepada masyarakat terkait
prosedur pelayanan di Polsek Pugaan. Sebagian besar masyarakat kurang memahami alur

pelayanan, sehingga sering terjadi kesalahpahaman antara masyarakat dan petugas



kepolisian. Hal ini dapat menimbulkan persepsi negatif terhadap kinerja Polsek Pugaan

secara keseluruhan.

Dengan adanya permasalahan-permasalahan tersebut, diperlukan evaluasi dan
peningkatan kualitas pelayanan di Polsek Pugaan agar dapat memenuhi ekspektasi
masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi permasalahan yang ada,
menganalisis penyebabnya, serta memberikan rekomendasi solusi yang dapat

meningkatkan efektivitas pelayanan di Polsek Pugaan.

Untuk dapat menilai sejauh mana kualitas pelayanan yang diberikan di Pusat
Pelayanan Pengaduan di Polsek Pugaan dalam menilai apakah pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat telah sesuai dengan harapan serta menampung dan merespon
pengaduan, dapat dinilai dari konsep meliputi: bukti langsung (Tangibles), diantaranya
meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, petugas, dan sarana komunikasi, kehandalan
(Reliability) meliputi : Kemampuan Petugas Memberikan Pelayanan Yang Dijanjikan
Secara Cepat, Tepat, dan Memuaskan, daya tanggap (Responsiveness) meliputi: Petugas
yang ingin membantu pelapor dan memberikan pelayanan secara tanggap, jaminan
(Assurance) meliputi : kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki
para petugas; bebas dari risiko atau keragu-raguan, empati (Empathy) meliputi :
kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, minat pribadi, dan
pemahaman tentang kebutuhan komunitas pelapor saat mengajukan laporan kejahatan.
Atribut pelayanan yang lengkap dapat dijadikan dasar penilaian kualitas pelayanan yang

diberikan (Hardiansyah, 2018)



Peneliti menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dalam melakukan penelitian
ini. Penelitian ini juga diharapkan nantinya bisa memberikan dan menjabarkan
mekanisme Kantor Kepolisian Sektor Pugaan Resor Tabalong dalam mengelola
pengaduan dari masyarakat. Pengelolaan pengaduan ini sangat penting karena sebagai
bahan eveluasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan Pada Kantor Kepolisian Sektor

Pugaan Resor Tabalong.

Berdasarkan permasalahan dan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk
mengangkat judul dan melakukan penelitian yang berjudul “Kualitas Pelayanan Publik

Pengaduan Pada Kantor Kepolisian Sektor Pugaan Resor Tabalong”

B. Fokus Penelitian
Fokus penelitian atau batasan masalah dilakukan supaya hasil penelitian lebih
terfokuskan. Maka, penelitian ini akan di fokuskannya pada kualitas pelayanan publik
dalam pengaduan dengan menggunakan dimensi-dimensi yang mencakup tangibles
(bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance
(jaminan), dan empathy (kepedulian). Agar tidak terjadi pembahasan yang terlalu luas
dan sesuai dengan judul penelitian yaitu “Kualitas Pelayanan Publik Pengaduan Pada

Kantor Kepolisian Sektor Pugaan Resor Tabalong”.



C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:
Bagaimana kualitas pelayanan publik tentang pengaduan pada Kantor Kepolisian

Sektor Pugaan Resor Tabalong?

D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pada rumusan masalah diatas, maka secara objektif penelitian ini
bertujuan untuk: Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan publik

pengaduan pada Kantor Kepolisian Sektor Pugaan Resor Tabalong.

E. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:

1. Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan

kajian akademik tentang manajemen pelayanan publik di lingkungan kepolisian.

2. Praktis

Memberikan masukan kepada Kantor Kepolisian Sektor Pugaan Resor Tabalong
untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik, terutama dalam penanganan

pengaduan masyarakat.



