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BAB I 
PENDAHULUAN


A. [bookmark: _Toc166100808]Latar Belakang 
Pelayanan akan selalu menjadi fenomena yang selalu menjadi perhatian pemerintah, baik pusat maupun daerah, jika masyarakat memang membutuhkan pelayanan dari pemerintah untuk kepentingannya sendiri. Untuk itu pemerintah dituntut untuk berupaya memberikan pelayanan kepada masyarakat secara menyeluruh dan meningkatkan mutu pelayanan. 
Dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik yang terdapat pada pasal 1 ayat 1 yang menegaskan bahwa pelayanan publik merupakan rangkaian atau kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan yang sesuai dengan aturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas pelayanan barang, pelayanan jasa dan pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Pelayanan publik dapat dibedakan menjadi tiga kelompok yaitu:
1. Pelayanan Barang. 
2. Pelayanan Jasa. 
3. Pelayanan Administratif. 
Standar pelayanan publik menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 pasal 20 ayat (1) menyatakan bahwa “penyelenggara berkewajiban menyusun dan menetapkan standar pelayanan dengan memperhatikan kemampuan penyelenggara, kebutuhan masyarakat, dan kondisi lingkungan. Namun, karena Indonesia memiliki sistem pemerintahan yang desentralistik maka pengembangan sistem pelayanan publik nasional harus memberikan ruang kepada daerah untuk mengembangkan manajemen pelayanan yang responsif sesuai dengan aspirasi dan dinamika lokal. 
Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik juga menjadi dasar dalam penilaian. Di dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 38 Tahun 2012 tentang Pedoman Penilaian Kinerja Pelayanan Publik, selain kewajiban penyelenggara tersebut di atas, perlu juga kiranya meletakkan Visi, Misi dan Motto yang dapat memotivasi dalam memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat, serta menerapkan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 guna memberikan kepastian mutu layanan yang berkualitas kepada masyarakat. 
Tujuan pelayanan publik pada dasarnya adalah memuaskan masyarakat. Untuk mencapai kepuasan itu dituntut kualitas pelayanan prima yang tercermin dari (Sinambela dkk, 2006): 
a. Transparansi, yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat di akses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah di mengerti. 
b. Akuntabilitas, yakni pelayan yang dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan. 
c. Kondisional, yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efesiensi dan efektivitas. 
d. Partisipatif, yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat. 
e. Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat dari aspek apapun khususnya suku, ras, agama, golongan, status sosial dan lain-lain. 
f. Keseimbangan hak dan kewajiban, yaitu pelayanan yang mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan penerima pelayanan publik. 
Untuk dapat memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pengguna jasa, penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi azas-azas pelayanan. Azas-azas pelayanan publik menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yaitu: 
1. Kepentingan umum 
2. Kepastian hukum 
3. Kesamaan hak 
4. Keseimbangan hak dan kewajiban
5. Keprofesionalan
6. Partisipatif
7. Persamaan perlakuan / tidak disriminatif
8. Keterbukaan
9. Akuntabilitas
10. Fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan 
11. Ketepatan waktu
12. Kecepatan, kemudahan dan keterjangkauan. 
Lembaga administratif Negara membuat beberapa kriteria pelayanan publik yang baik, antara lain meliputi: kesederhanaan, kejelasan dan kepastian, kemauan, keterbukaan, efisiensi, ekonomis dan keadilan merata, serta ketepatan waktu. 
Salah satu penyelenggara pelayanan publik di Indonesia adalah Kepolisian Negara Republik Indonesia (polri). Berdasarkan pasal 13 Undang-Undang Nomor 2 Tahun 2002 tentang Kepolisian Negara Republik Indonesia tugas pokok Polsek adalah:
a. Memelihara keamanan dan ketertiban masyarakat. 
b. Menegakkan hukum. 
c. Memberi perlindungan, pengayoman dan pelayanan kepada masyarakat. 
Dalam Kesatuan Polri memiliki beberapa struktur yaitu:
1. Markas Besar (mabes) Polri
Merupakan organisasi pusat Kepolisian yang terletak di Kebayoran Baru, Jakarta Selatan. Unsur pimpinan mabes polri adalah Kepala Kepolisian Negara Republik Indonesia atau. kapolri berada di bawah dan bertanggung jawab kepada Presiden. Seseorang yang menjabat sebagai kapolri harus berpangkat Jenderal polisi alias bintang 4. Dalam menjalankan tugas, Kapolri dibantu oleh Wakil Kapolri. Wakapolri berpangkat Komisaris Jenderal, bintang 3. 
2. Kepolisian Daerah (polda)
Merupakan organisasi polisi tingkat wilayah yang bertanggung jawab atas penegakan hukum di wilayah provinsi. Polda dipimpin oleh Kepala Kepolisian Daerah atau Kapolda. Kapolda sendiri berada di bawah dan bertanggung jawab kepada Kapolri. Kapolda dibantu oleh Wakil Kapolda atau Wakapolda. 
3. Kepolisian Resor (polres)
Merupakan organisasi Kepolisian di bawah Polda. Wilayah hukum polres berada di daerah kabupaten atau kota. Untuk kota besar, biasanya dinamakan atau Kepolisian Resort Kota Besar. Polres dipimpin oleh Kepala Kepolisian Resor atau Kapolres dan dibantu Wakapolres. Kapolres berpangkat Ajun Komisaris Besar Polisi (AKBP). Sementara untuk Polrestabes dipimpin oleh Komisaris Besar Polisi (kombes). Polres berkedudukan di bawah Polda. 
4. Kepolisian Sektor (polsek)
[bookmark: _Hlk174526681]Merupakan organisasi Kepolisian yang bertanggung jawab atas penegakan hukum di tingkat wilayah kecamatan. Untuk kepolisian sektor kota disebut polsekta. Polsek berkedudukan di bawah polres. Khusus untuk wilayah Polda Metro Jaya, kepala kepolisian sektor atau kapolsek dipimpin oleh seorang Ajun Komisaris Besar Polisi (AKBP). Tugas umum Polsek pada umumnya melaksanakan tugas pokok Kepolisian Negara Republik Indonesia, yaitu menyelenggarakan tugas pokok dalam pemeliharaan keamanan dan ketertiban masyarakat, penegak hukum dan pemberi perlindungan, pengayoman dan pelayanan kepada masyarakat serta tugas-tugas Polri lain dalam wilayah hukum Polsek, sesuai dengan ketentuan hukum dan peraturan/kebijakan. 
Berdasarkan penjelasan di atas penulis ingin melakukan penelitian pada struktur Polri di sektor kecamatan yaitu Polsek, tepatnya di polsek Dumai Barat yang mencakup 2 Kecamatan. Polsek Dumai Barat merupakan salah satu unsur pelaksana utama kewilayahan di Polres Dumai yang berada di bawah Kapolres yang bertugas menyelenggarakan tugas pokok Polri dalam pemeliharaan keamanan dan ketertiban masyarakat, penegak hukum dalam pemberian perlindungan, pengayoman dan pelayanan kepada masyarakat serta tugas-tugas Polri lain dalam wilayah hukumnya sesuai ketentuan hukum dan peraturan/kebijakan yang berlaku dalam organisasi Polri. 
Pengabdian kepada masyarakat merupakan salah satu kegiatan Polsek Dumai Barat. Dalam hal ini aparat keamanan yang bersentuhan langsung dengan masyarakat sehingga terlihat dan dirasakan langsung oleh masyarakat. Di satu sisi, masyarakat harus diberikan layanan yang cepat, transparan, dan mudah dipahami, namun di sisi lain, layanan yang diberikan memiliki risiko keamanan dan kurangnya proses, prosedur, kontrol, pemeriksaan lanjutan, dan pengawasan silang, pemeriksaan data harus diperhitungkan melalui pengecekan. 
Kualitas pelayanan yang baik sangat didambakan oleh masyarakat khususnya dalam pengurusan administrasi yaitu dengan ketepatan waktu, biaya yang jelas dan relatif murah serta mutu yang dihasilkan memuaskan masyarakat. 
Dalam melaksanakan tugas dan fungsinya Polsek Dumai Barat mempunyai visi dan misi. Adapun visi dari Polsek Dumai Barat Kota Dumai sebagai berikut: “Terwujudnya pelayanan keamanan dan ketertiban masyarakat yang prima, tegaknya hukum dan keamanan dalam negeri yang mantap serta terjalinnya sinergi Polisional yang proaktif. ” Untuk mewujudkan visi tersebut dituangkan ke dalam misi yang nantinya menjadi pedoman pelaksanaan tugas Kepolisian sebagai berikut:
1. Melaksanakan deteksi dini dan peringatan dini melalui kegiatan/operasi penyelidikan, pengamanan dan penggalangan. 
2. Memberikan perlindungan, pengayoman dan pelayanan secara mudah, responsif dan tidak diskriminatif. 
3. Menjaga keamanan, ketertiban dan kelancaran lalu lintas untuk menjamin keselamatan dan kelancaran arus orang dan barang. 
4. Menjamin keberhasilan penanggulangan gangguan keamanan dalam negeri. 
5. Mengembangkan kepolisian masyarakat yang berbasis pada masyarakat patuh hukum. 
6. Menegakkan hukum secara profesional, objektif, proporsional, transparan dan akuntabel untuk menjamin kepastian hukum dan rasa keadilan. 
7. Mengelola secara profesional, transparan, akuntabel dan modern seluruh sumber daya Polri guna mendukung operasional tugas Polri. 
8. Membangun sistem sinergi Polisional interdepartemen dan lembaga internasional maupun komponen masyarakat dalam rangka membangun kemitraan dan jejaring kerja. 
Peraturan Kepala Kepolisian Negara Republik Indonesia (perkapolri) Nomor 23 tahun 2010 tentang Susunan Organisasi dan Tata Kerja pada Tingkat Kepolisian Resort dan Kepolisian Sektor yang Berbunyi: Kepolisian Sektor yang selanjutnya disingkat Polsek adalah unsur pelaksana tugas pokok fungsi Kepolisian di wilayah kecamatan yang berada dibawah Kapolres. Peraturan ini bertujuan untuk dijadikan pedoman dalam pelaksanaan tugas guna menyamakan pola pikir dan pola tindak dalam penyelenggaraan tugas pokok dan fungsi satuan organisasi Polres dan Polsek. 
Berdasarkan Perkapolri Nomor 23 Tahun 2010 di atas, mengatakan bahwa Polsek bertugas menyelenggarakan tugas pokok Polri dalam pemeliharaan keamanan dan ketertiban masyarakat, penegakan hukum, pemberian perlindungan, pengayoman dan pelayanan kepada masyarakat serta tugas-tugas Polri lain dalam daerah hukumnya sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan. 
Dalam rangka kesamaan visi dan pola perilaku yang sama dalam memelihara keamanan dan ketertiban masyarakat, penegakan hukum, perlindungan terhadap masyarakat, kepemimpinan, pemberian pelayanan, dan pelaksanaan tugas polisi lainnya dalam ruang lingkup. Menurut undang-undang, dipandang perlu untuk menyusun pedoman Standar Operasional Prosedur (SOP) Polsek Dumai Barat mengenai tata tertib personel satuan/fungsional Polres Dumai Barat dan masing-masing departemen dan fungsi/satuan Polsek Dumai Barat. 
Pada pelayanan Administratif Polsek Dumai Barat Kota Dumai memiliki pelayanan sebagai berikut: 
1. Pelayanan SKCK. 
2. Pelayanan Pengaduan Masyarakat. 
3. Pelayanan Izin Keramaian. 
Dalam pelayanan dibutuhkan juga pemahaman masyarakat akan pentingnya kelengkapan berkas atas persyaratan yang telah ditetapkan. Berikut beberapa persyaratan administrasi yang harus dilengkapi oleh masyarakat:
1. Persyaratan untuk mendapatkan SKCK
a. Rekomendasi tidak terlibat dalam perkara pidana dari Unit Reskrim. 
b. Foto Copy KTP pemohon sebanyak 1 (satu) lembar. 
c. Pas photo warna ukuran 4 x 6 cm sebanyak 4 (empat) lembar. 
d. Foto Copy kartu Rumus sidik jari sebanyak 1 (satu) lembar. 
e. Mengisi blanko formulir isian pertanyaan dan kartu TIK. 
f. Waktu pelayanan SKCK dari hari Senin s/d Jumat pukul 08. 00 WIB s/d 12. 00 WIB selanjutnya pukul 13. 00 WIB s/d 15. 00 WIB kecuali hari Sabtu dari pukul 08. 00 WIB s/d 10. 00 WIB. 
2. Persyaratan untuk mendapatkan rekomendasi/izin keramaian:
a. Keterangan dari Lurah Setempat. 
b. Permohonan dari panitia/pemohon. 
c. Surat izin penggunaan lokasi (tanah kosong) dari pemilik tanah. 
3. Persyaratan untuk mendapatkan Surat Keterangan Hilang. 
a. Photo copy identitas pelapor. 
b. Photo copy surat yang hilang. 
Birokrasi publik harus dapat memberikan layanan publik yang lebih profesional, efektif, sederhana, transparan, terbuka, tepat waktu, responsif, dan adaptif serta sekaligus dapat membangun kualitas manusia dalam arti meningkatkan kapasitas individu dan masyarakat untuk. Dari tiga jenis pelayanan yang ada pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai, berikut ini penulis uraikan perkembangan periode tahun 2022 sampai periode tahun 2023 pelayanan pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai pada Pelayanan SKCK, Pelayanan Pengaduan Masyakat dan Pelayanan Surat Izin Keramaian. 


Tabel I. 1
[bookmark: _Hlk174699416]Perkembangan Pelayanan pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai
	No
	Jenis Pelayanan
	Bulan 
	Periode

	
	
	
	Tahun 2022
	Tahun 2023

	1
	Pelayanan SKCK
	Januari
	209
	200

	
	
	Februari
	228
	100

	
	
	Maret
	230
	100

	
	
	April
	112
	100

	
	
	Mei
	117
	200

	
	
	Juni
	185
	200

	
	
	Juli
	190
	100

	
	
	Agustus
	435
	300

	
	
	September
	100
	300

	
	
	Oktober
	100
	100

	
	
	November
	100
	300

	
	
	Desember
	115
	400

	Jumlah
	2121
	2400

	2
	Pengaduan Masyarakat
	Januari
	0
	0

	
	
	Februari
	0
	0

	
	
	Maret
	0
	0

	
	
	April
	0
	0

	
	
	Mei
	0
	1

	
	
	Juni
	0
	0

	
	
	Juli
	0
	0

	
	
	Agustus
	0
	0

	
	
	September
	0
	0

	
	
	Oktober
	0
	0

	
	
	November
	0
	0

	
	
	Desember
	0
	0

	Jumlah
	0
	1

	3
	Izin Keramaian
	Januari
	4
	6

	
	
	Februari
	5
	4

	
	
	Maret
	3
	9

	
	
	April
	3
	8

	
	
	Mei
	6
	7

	
	
	Juni
	5
	10

	
	
	Juli
	7
	8

	
	
	Agustus
	9
	11

	
	
	September
	5
	5

	
	
	Oktober
	8
	8

	
	
	November
	6
	7

	
	
	Desember
	7
	7

	Jumlah
	68
	90


Sumber data: Data Olahan POLSEK Dumai Barat Kota Dumai Tahun 2024
Berdasarkan Tabel I. 1 diatas dilihat jumlah masyarakat yang membuat SKCK di Polsek Dumai Barat Kota Dumai dari tahun 2022-2023 mengalami peningkatan. Capaian perbulannya pada tahun 2020-2022 yaitu paling sedikit adalah 32 masyarakat yang telayani untuk mendapatkan SKCK. Kemudian untuk pelayanan pengaduan masyarakat terhadap Polsek Dumai Barat Kota Dumai pada periode tahun 2022 nihil dan pada periode tahun 2023 berjumlah 1 kasus. Kasus yang ditangani adalah kasus pencurian buah sawit. Dan yang terakhir pelayanan surat izin keramaian pada Polsek dumai Barat Kota Dumai pada periode tahun 2022 sejumlah 68 orang dan pada periode tahun 2023 berjumlah 90 orang. 
Berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 60 Tahun 2016 tentang Jenis dan Tarif atas Jenis Penerimaan Negara Bukan Pajak untuk waktu penyelesaian pelayanan pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai dapat dilihat pada tabel berikut. 
Tabel I. 2
Waktu Penyelesaian Pelayanan 
pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai
	No
	Jenis Pelayanan
	Waktu Pengerjaan
	Realisasi Penyelesaian

	1
	Surat keterangan catatan Kepolisian (SKCK)
	1 hari
	1 hari

	2
	Keterangan kehilangan
	1 hari
	1 hari

	3
	Surat izin keramaian
	1 hari
	1 hari
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Dari tabel I. 1 dapat dilihat bahwa penyelesaian pelayanan pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai berjalan dengan baik. Sesuai dengan standar operasional prosedur penerbitan Surat Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK) PP No. 60 Tahun 2016 tentang Jenis dan Tarif atas jenis penerimaan Negara Bukan Pajak proses Penerbitan Surat Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK) paling lama 1 (satu) hari kerja setelah berkas diterima lengkap oleh petugas loket pelayanan SKCK. 
Penerbitan Surat Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK) dikenakan biaya sebesar Rp. 30. 000,- (tiga puluh ribu rupiah) sesuai dengan Peraturan Pemerintah Nomor 60 Tahun 2016 tentang Jenis dan Tarif atas jenis penerimaan Negara Bukan Pajak yang berlaku pada Kepolisian Negara Republik Indonesia, yang telah ditetapkan pada tanggal 02 Desember 2016. Dalam pelayanan SKCK ada 2 jenis pelayanan yaitu dengan mobile/online melalui aplikasi POLRI Super App dan pelayanan langsung mendatangi Kantor Polsek. 
Digitalisasi pelayanan publik telah menjadi prioritas banyak negara, termasuk Indonesia (Suryani et al. , 2024). Salah satu upaya yang dilakukan oleh POLRI untuk mewujudkan hal tersebut adalah dengan mengimplementasikan layanan pembuatan SKCK online berupa POLRI Super App. 
Polsek Dumai Barat Kota Dumai menyediakan pelayanan digital dalam pembuatan SKCK. Nama aplikasi pelayanan digital ini yaitu “POLRI Super App”. Pelayanan ini bertujuan untuk mempermudah pelayanan pembuatan SKCK. Pelayanan digital pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai ini sudah berjalan sejak bulan Juli 2023. 
Berikut ini alur pelayanan pembuatan SKCK Online melalui aplikasi POLRI Super App:
1. Download aplikasi POLRI Super App di Play Store atau App Store 
[image: ]











2. Klik menu “Profil”, lalu pilih “Daftar Baru” 
[image: ]







3. Buat akun menggunakan nomor telepon. Bagi Anda yang sudah memiliki akun, silakan masuk menggunakan nomor telepon dan password
[image: ][image: ]




4. Di tampilan beranda, pilih menu “SKCK”, lalu klik “Ajukan SKCK” dan klik “Mulai” 
[image: ][image: ][image: ]










5. Isi data keperluan pada kolom yang disediakan, termasuk data lainnya seperti email dan alamat sesuai Kartu Tanda Penduduk (KTP) 
[image: ]








6. Klik bayar dan pilih metode pembayaran, lalu mengambil SKCK ke instansi terdekat. 
[image: ][image: ]






Namun, realitanya aplikasi ini tidak sesuai dengan harapan. Hal ini bisa dilihat pada presentasi rating yang ada pada aplikasi tersebut. Dengan rating bintang 5 sebanyak 20%, rating bintang 4 sebanyak 10%, rating bintang 3 sebanyak 15%, rating bintang 2 sebanyak 15% dan rating bintang 1 sebanyak 40%. Dari presentasi rating bintang 5, bintang 4, bintang 3, bintang 2 dan bintang 1 tersebut, bahwasannya presentasi rating yang paling tinggi adalah rating bintang satu. Berikut ini penulis paparkan beberapa penilaian rating bintang 3, bintang 2 dan bintang 1. 
Tabel I. 3
Penilaian Masyarakat tentang Digitalisasi Pelayanan

	Rating
	Penilaian

	Bintang 3
	Tiga Warna 
09/042024
“Data kota lahir sudah sesuai ktp, tapi dianggap salah terus. Sudah tanya helpdesk, tapi chat selalu selesai tanpa penyelesaian (karena saya masih bekerja, tidak bisa pegang hp terus). Sulit mau langsung ke tempatnya langsung karena hari buka saat saya kerja. Bingung saya. Kalau apk belum siap, jangan langsung dialihkan untuk download apk. Lewat website aja dulu. Itu kayaknya ngebug apknya. Padahal saya mau buat SKCK. ”

	
	Duwi Andini
15/03/24
“mau verifikasi data susah sekali, katanya sinyalku bermasalah, padahal sinyalku full, padahal butuh buat skck tapi karena itu jadi terkendala lama. ”

	
	liantika Rizky
19/01/24
“Dengan adanya aplikasi online ini memidahkan pengurusan dokumen, akan tetapi aplikasinya sangatlah lambat, saat pengisian data susah sekali untuk di next loading sekali gak mau pindah", untuk saran agar kedepannya dapat diperbaiki aplikasinya untuk tidak loading lagi, Terimakasih”

	Bintang 2
	Felicitas Sakelak Asak
25/04/24
“Aplikasi gak guna. Kirain dengan adanya app ini bisa memudahkan untuk pembuatan skck. Ternyata malah disulitkan. Beberapa kali masukin nama sudah sesuai ktp malah gk bisa. Malah dianjurkan hubungi kami. . hubungi kami. Sudah dihubungi malah gk ada respon padahal masih jam kerja. Buat emosi aja ini app. Mending gk usah buat app deh kalau sma aja. Sma2 gk mmbntu dan menyulitkan begini. Ihhhh”

	
	Dimas candra Gumelar
13/03/24
“Kenapa suka ribet kalo berurusan sama aplikasi buatan lokal pemer!Nth, persayaratan ribet foto buram lah foto kedeketan lah, pengen foto jelas tapi resolusi hsrus 6X4 maksimal 100kb gliran di upload ulang gabisa. Dikasih online itu buat mempermudah bukan mempersusah. Kan bisa tinggal diedit sendiri kalo foto kedeketan, kalo foto bureum kan bisa dibaca, pake google lens aja masih bisa kebaca tulisannya, banyak alesan banget. ”

	
	Friska Wulandari
10/05/24
“Sudah bagus sekali sudah ada pendaftaran/ perpanjangan memakai apk online. Namun benar sangat2 lamaa sekali dan data loading terus dan berujung data masih salah padahal sudah sesuai. Untuk sementara seharusnya ditutup dahulu untuk diperbaiki dan dioptimalkan karena belum membantu dan izin menyarankan lebih baik dikembalikan ke sistem awal. Karena lebih baik antri lama tapi PASTI daripada menunggu loading yang berujung TIDAK PASTI berhasil. Terima kasih”

	Bintang 1
	Oleh Sigit Rahmat Kurniawan
26/03/24
“BINTANG 1! Karena emang sejelek itu (maaf saya jawab jujur) mau perpanjang skck biasanya lewat website skck online, tp karena sudah dimatikan jadi kudu lewat sini. Giliran sdh upload semua berkas tinggal verifikasi malah aplikasi eror(tertulis terdapat gangguan diaplikasi superApp, silahkan cek jaringan anda dan ulangi kembali) sudah diulangi sampe 10x hasilnya sama aja. Padahal koneksi Wi-Fi normal, pindah ke data seluler jg tetep sama. Kalau memang belum siap online gausah bikin aplikasi”

	
	Irgi Rizky Fauzy
13/05/24
“Apk nya sangat tidak berguna. Dan malah mempersulit 1. Untuk verifikasi data saja sampe seminggu belum di verifikasi sampai saya bikin akun ulang pun tetap tidak di verifikasi 2. Apk sering gangguan 3. Aneh nya ketika lewat semacam calo untuk di verifikasi dan di daftarkan Skck tidak sampe set jam langsung bisa 4. Layanan costumer service apk sama sekali tidak merespon saat kita perlu bantuan. ”

	
	Fajar Alif
02/05/24
“Buat SKCK, udah masukan data yang sesuai tapi ketika sampai ceklis pernyataan malah ada notif formulir yang anda isi belum benar, harap cek kembali dan perbaiki,, sudah di cek dan di ulang berkali-kali tetep aja ada notif itu, Coba di perbaiki lagi untuk aplikasinya. Padahal dulu udah enak daftar di website. Gampang juga. Ini malah berasa jadi di persulit. ”


Sumber data: Aplikasi POLRI Super App tahun 2024 

Berdasarkan tabel I. 3 tersebut dapat dilihat bahwa pelayanan digital yang tersedia sangat tidak memuaskan. Pada tabel menunjukkan kekecewaan masyarakat mengenai pelayanan digital yang rumit dan sangat mempersulit masyarakat dalam menggunakan aplikasi. Selain itu, waktu penyelesaiannya juga lebih lama daripada pembuatan SKCK secara manual. Berikut ini penulis uraikan perkembangan jumlah pembuatan SKCK online melalui aplikasi. 
Tabel I. 4
Jumlah Pembuatan SKCK Online Melalui Aplikasi 
Juli-Desember 2023
	No
	Bulan
	Jumlah (orang)

	1
	Juli
	20

	2
	Agustus
	164

	3
	September
	187

	4
	Oktober
	209

	5
	November
	172

	6
	Desember
	202

	Jumlah
	954


Sumber data: Polsek Dumai Barat Kota Dumai Tahun 2024
Berdasarkan tabel I. 4 di atas, sejak pengadaan pelayanan SKCK online melalui aplikasi POLRI Super App dari akhir bulan Juli sampai bulan Desember 2023 berjumlah 954 orang yang berhasil membuat SKCK. Perbandingan antara pembuatan SKCK secara manual dan pembuatan SKCK secara Online berbanding jauh. Lebih banyak yang melakukan pelayanan SKCK secara manual. 
Selain pelayanan administrasi, Polsek Dumai Barat juga memberikan beberapa pelayanan jasa yaitu, kegiatan patroli yang dilakukan pada setiap wilayah Dumai Barat dan Dumai Selatan. Kegiatan Patroli dapat membantu mengantisipasi dan meminimalisir tindak kejahatan serta mencegah gangguan Kamtibmas (kemanan, ketertiban, dan kebersihan) yang dapat meresahkan masyarakat. 
Kegiatan patroli ini sangat penting untuk mencegah hal-hal yang negatif dan pastinya demi keamanan dan ketertiban masyarakat. Berikut ini penulis uraikan jumlah kegiatan patroli yang sudah dilakukan periode 2022-2023 pada tabel di bawah ini:
Tabel I. 5
Jumlah Kegiatan Patroli Polsek Dumai Barat Kota Dumai
	No
	Unit
	Bulan
	Periode

	
	
	
	2022
	2023

	
	
	
	R2
	R4
	R2
	R4

	1
	SAMAPTA
	Januari
	20
	22
	20
	23

	
	
	Februari
	20
	22
	20
	22

	
	
	Maret
	20
	22
	20
	22

	
	
	April
	20
	22
	20
	23

	
	
	Mei
	20
	22
	20
	22

	
	
	Juni
	20
	23
	20
	22

	
	
	Juli
	20
	22
	20
	23

	
	
	Agustus
	20
	22
	20
	23

	
	
	September
	[bookmark: _Hlk174701265]20
	23
	20
	23

	
	
	Oktober
	20
	23
	20
	23

	
	
	November
	20
	23
	20
	22

	
	
	Desember
	20
	23
	20
	22

	Jumlah
	240
	269
	240
	270

	2
	Lalu Lintas
	Januari
	20
	0
	25
	0

	
	
	Februari
	20
	0
	20
	0

	
	
	Maret
	20
	0
	23
	0

	
	
	April
	20
	0
	22
	0

	
	
	Mei
	20
	0
	20
	0

	
	
	Juni
	20
	0
	20
	0

	
	
	Juli
	20
	0
	22
	0

	
	
	Agustus
	20
	0
	23
	0

	
	
	September
	20
	0
	20
	0

	
	
	Oktober
	20
	0
	22
	0

	
	
	November
	20
	0
	21
	0

	
	
	Desember
	20
	0
	24
	0

	Jumlah
	240
	0
	262
	0


Sumber data: Polsek Dumai Barat Kota Dumai Tahun 2024
Dari tabel I. 3 di atas dapat kita lihat bahwa kegiatan Patroli Unit Samapta kendaraan roda 2 pada tahun 2022 berjumlah 240 giat, Patroli Unit Samapta kendaraan roda 4 pada tahun 2022 berjumlah 269 giat, kegiatan patroli 2023 kendaraan roda 2 berjumlah 240 giat dan roda 4 berjumlah 270 giat, selanjutnya unit Lantas Patroli pada tahun 2022 kendaraan roda 2 berjumlah 240 giat, tidak ada giat kendaraan roda 4, dan unit Lantas Patroli pada tahun 2023 kendaraan roda 2 berjumlah 262 giat dan tidak ada giat kendaraan roda 4
Tabel I. 6
Jadwal Wilayah Patroli Polsek Dumai Barat Kota Dumai
	No 
	Bulan
	Wilayah

	
	
	Dumai Barat
	Dumai Selatan

	1
	Januari
	Jl. Cut nyak dien, Jl. Dermaga, Jl. Daeng Taugek, Jl. Syech Umar, Jl. Sidorejo, Jl. Nelayan, Jl. Ringroad, dan Jl. Simpang Tetap. 
	Jl. Bukit Datuk dan Jl. Jakolin

	2
	Februari
	Jl. Pemuda, Jl. Nelayan, Jl. Pangkalan Sena, Jl. Simpang Tetap, Jl. Siak, Jl. Sidorejo, Simpang TPI, dan Jl. Bandes
	 -

	3
	Maret
	Jl. Siak, Jl. Wan Amir, Jl. Prof M Yamin, Jl. Dr. Wahidin, Simpang TPI, Jl. Syech Umar, dan Jl. Inpres
	Jl. Kenari dan Jl. Meranti

	4
	April
	Jl. Cut Nyak Dien, Jl. Baruna, Jl. Raja Ali Haji, Jl. Bandes, Jl. Dermaga, Jl. Belimbing, Jl. Nenas, dan Jl. Paus
	Jl. Sukosari, Jl. Abdullah

	5
	Mei
	Jl. Utama, Jl. Panglima Jambul, Jl. Baruna, Jl. Garuda, Jl. Parit sadak, Jl. Harapan, Jl. Sri Kembar, dan Jl. Pelajar
	- 

	6
	Juni
	Jl. Sirih, Jl. Pangkalan Sena, Jl. Nelayan, Jl. Pemuda, Jl. Cermai, Jl. Punak, Jl. Inpres, Jl. Pertanian, dan Simpang TPI
	Jl. Sidorejo, Jl. M H Tamrin

	7
	Juli
	Jl. Wan Amir, Jl. Dermaga, Jl. Melur, Jl. Janur Kuning, Jl. Nuri, Jl. Prof M Yamin, Jl. Daeng Taugek, dan Jl. Rambutan
	 -

	8
	Agustus
	Simpang TPI, Jl. Inpres, Jl. Rela, Jl. Dermaga Darat, Jl. Raja Ali Haji, Jl. Ringroad, danJl. Pelajar
	Jl. Ratu Sima dan Jl. Sei Teras 

	9
	September
	Jl. Syech Umar, Jl. Simpang Tetap, Jl. Nelayan, Jl. Pemuda Laut, Jl. Wan Amir, Simpang TPI, dan Jl. Dermaga Laut
	 -

	10
	Oktober
	Jl. Raja Ali Haji, Jl. Janur Kuning, Jl. Nelayan, Jl. Prof M Yamin, Jl. Dr Wahidin, Jl. Nuri, dan Jl. Daeng Taugek
	Jl. M H Tamrin

	11
	November
	Jl. Rambutan, Jl. Sunan Kalijaga, Jl. Garuda, Jl. Baruna, Jl. Inpres, Jl. Cut Nyak Dien dan Simpang TPI
	 -

	12
	Desember
	Jl. Pertanian, Jl. Siak, Jl. Simpang Tetap, Jl. Ringroad, Jl. Syech Umar, Jl. Pemuda, Jl. Belimbing dan Jl. Nelayan. 
	Jl. Tega lega


Sumber data: Polsek Dumai Barat Kota Dumai Tahun 2024

Dari tabel I. 4 di atas dapat kita lihat bahwa wilayah patroli di Dumai Barat berbanding jauh dengan wilayah patroli Dumai Selatan. Oleh karena itu, timbulnya masalah keamanan dan ketertiban masyarakat Dumai Selatan sehingga terjadinya kasus pencurian, kasus criminal dan sebagainya. Patroli ini dilakukan setiap pagi pukul 08. 00 WIB sampai pukul 16. 00 WIB dan dilanjutkan kembali pada pukul 19. 00 WIB sampai pukul 03. 00 WIB yang dilaksanakan oleh satu tim, jumlah dari setiap personel sebanyak 3 personel di setiap tim. 
Pelayanan jasa pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai selain dari kegiatan patroli, ada juga kegiatan jum’at curhat yang dilakukan oleh personel polisi untuk mendengarkan keluhan, masukan, dan laporan dari masyarakat. Berikut adalah beberapa manfaat dan detail dari kegiatan ini:
1. Mendengarkan Keluhan Masyarakat
Jum’at curhat memberikan kesempatan kepada masyarakat untuk menyampaikan keluhan dan masukannya langsung kepada petugas kepolisian. Hal ini memungkinkan petugas kepolisian untuk mendengarkan secara langsung dan memahami persoalan-persoalan yang dihadapi masyarakat. 
2. Meningkatkan Pelayanan Kepolisian
Kegiatan ini diharapkan dapat meningkatkan pelayanan kepolisian kepada masyarakat. Dengan mendengarkan langsung keluhan dan masukan, kepolisian dapat lebih cepat menindaklanjuti dan memberikan solusi yang tepat. 
3. Membahas Isu-isu Keamanan dan Ketertiban:
Selama kegiatan jum’at curhat, berbagai isu keamanan dan ketertiban masyarakat (kamtibmas) dibahas. Masyarakat diberikan kesempatan untuk berbagi pengalaman, menyampaikan keluhan, dan memberikan saran terkait keamanan di lingkungan mereka. 
4. Meningkatkan Kolaborasi
Kegiatan ini diinisiasi sebagai upaya bersama untuk membahas isu-isu keamanan dan ketertiban masyarakat. Kolaborasi antara pihak kepolisian, pemimpin warga, dan tokoh masyarakat diharapkan dapat meningkatkan keamanan dan ketertiban di lingkungan sekitar. 
5. Mengurangi Tindak Kriminal
Dengan mendengarkan langsung keluhan dan masukan masyarakat, kepolisian dapat lebih cepat mengetahui dan mengantisipasi tindak kriminal yang mungkin terjadi. Hal ini dapat membantu dalam pencegahan tindak kriminal dan meningkatkan keamanan masyarakat. 
6. Meningkatkan Rasa Aman dan Nyaman
Kegiatan jum’at curhat diharapkan dapat meningkatkan rasa aman dan nyaman bagi warga. Dengan adanya kesempatan untuk menyampaikan keluhan dan mendengarkan langsung, masyarakat merasa lebih terdengar dan terlayani oleh kepolisian. 

7. Mengidentifikasi Persoalan Lokal
Melalui jum’at curhat, kepolisian dapat mengidentifikasi persoalan-persoalan lokal yang mungkin tidak terlihat sebelumnya. Hal ini membantu dalam menyelesaikan permasalahan yang ada dan meningkatkan kualitas pelayanan kepolisian. 
Masalah utama yang terjadi dalam pelayanan publik pada prinsipnya adalah terkait dengan peningkatan kualitas layanan itu sendiri. Kualitas layanan yang baik sangat tergantung pada berbagai aspek, yaitu bagaimana pola penyelenggaraannya (tata laksana), dukungan sumber daya manusia, dan kelembagaan. Oleh karena itu, diperlukan sumber daya manusia dengan komitmen dan integritas tinggi agar jabatan tidak disalah gunakan untuk kepentingan dan keuntungan pribadi. 
Peningkatan pelayanan dalam penyelenggaraan pemerintah dititikberatkan pada upaya-upaya mempermudah pelayanan, mempercepat pelayanan, memperpendek birokrasi, transparansi, dan adanya kepastian dalam pelayanan, sehingga melalui peningkatan pelayanan diharapkan keluhan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan aparatur pemerintah selama ini. (Erlianti, 2019) 
Manusia merupakan salah satu sumber daya organisasi yang sangat mutlak. Tanpa adanya sumber daya manusia organisasi tidak mampu berjalan dan mencapai tujuan. Kemampuan personel polisi pada sebuah organisasi sangat menentukan kemajuan dan keberhasilan organisasi terutama pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai yang mana Polsek Dumai Barat Kota Dumai ini memiliki wewenang wilayah yang luas yaitu 2 Kecamatan. Berikut ini penulis uraikan daftar susunan personel Polsek Dumai Barat Kota Dumai. 
Tabel I. 7
Daftar Personel pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai

	No
	Unsur Unit Organisasi & Jabatan
	POLRI

	
	
	KBP
	AKBP
	KP
	AKP
	IP
	BA
	Jumlah (orang)

	1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
	Pimpinan
Unit PROVOS
SIUM
SIKUM
SIHUMAS
SPKT
Unit INTEL
Unit RESKRIM
Unit BINMAS
Unit SAMAPTA
Unit LANTAS
	-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
	-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
	-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
	2
-
-
-
-
-
-
1
1
-
-
	-
-
-
-
-
-
2
-
-
2
2
	-
1
1
-
1
3
2
7
10
8
2
	2
1
1
-
1
3
4
8
11
10
4

	Jumlah
	45


Sumber data: Polsek Dumai Barat Kota Dumai Tahun 2024
Dari tabel I. 5 dapat dilihat bahwa jumlah personel Polsek Dumai Barat Kota Dumai untuk Pangkat AKP berjumlah 4 orang. Pangkat IPTU berjumlah 6 orang. Pangkat BA berjumlah 35 Orang. Total jumlah Personel Polsek Dumai Barat Kota Dumai sebanyak 45 orang. Sementara itu, menurut Peraturan Kepolisian Negara Republik Indonesia Nomor 2 Tahun 2021 tentang Susunan Organisasi dan Tata Kerja pada Tingkat Kepolisian Resor dan Kepolisian Sektor, standar Personel Polsek urban sebanyak 89 Personel. Selanjutnya untuk daftar susunan personel polsubsektor Dumai Selatan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:



Tabel I. 8
Daftar Susunan Personel Kepolisian Subsektor (Polsubsektor) Dumai Selatan pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai
	NO
	UNSUR UNIT ORGANISASI & JABATAN
	POLSEK

	
	
	KBP
	AKBP
	KP
	AKP
	IP
	BA

	1
2
3
4
	PIMPINAN
URMIN
UNIT PATROLI
UNIT YANMAS
	-
-
-
-
	-
-
-
-
	-
-
-
-
	-
-
-
-
	1
-
-
-
	-
-
-
1

	JUMLAH
	-
	-
	-
	-
	1
	1


Sumber data: Polsek Dumai Barat Kota Dumai Tahun 2024

Dari table I. 6 pada tabel di atas dapat dilihat bahwa Unit Personel hanya ada 2 personel. Sementara itu, menurut Peraturan Kepolisian Negara Republik Indonesia Nomor 2 Tahun 2021 tentang Susunan Organisasi dan Tata Kerja pada Tingkat Kepolisian Resor dan Kepolisian Sektor, standar Personel Polsubsektor Dumai Selatan sejumlah 16 Personel. Ada unit Patroli yang mana pada unit ini, peran personel sangat penting untuk mengantisipasi terhadap tindak kejahatan 3C (curas, curat, dan curanmor) dan kriminalitas lainnya. Jika tidak ada Personel pada unit patroli ini maka, akan meningkatnya gangguan kamtibnas (keamanan dan ketertiban masyarakat). Dengan kehadiran Polisi di tengah masyarakat, warga masyarakat merasa aman, nyaman serta merasa dilindungi dan diayomi serta bisa meminimalisir pelaku kejahatan untuk melakukan aksinya, sebab kejahatan terjadi bukan hanya karena niat pelakunya tetapi juga karena adanya kesempatan. 
Penulis mengambil salah satu contoh kasus yang terjadi di Kelurahan Ratu Sima pada tanggal 12 Mei 2023, kejahatan yang dilakukan yaitu pencurian dengan pemberatan (curat) dan pencurian dengan kekerasan (curas). Pengungkapan ini berdasarkan laporan dari korban pada tanggal 12 Mei 2023 lalu. Sekitar 13 hari kemudian, pelaku curat tersebut berhasil diamankan pada hari Kamis, 25 Mei 2023 pukul 01. 00 WIB dini hari. Sumber data, Unit Opsnal Sat Reskrim Polres Dumai. Oleh karena itu, unit patroli ini sangat penting demi keamanan dan ketertiban masyarakat terutama masyarakat Dumai Selatan, untuk menghindari terjadi kejahatan seperti yang penulis ungkapkan di atas. 
B. Rumusan Masalah
Menurut Arianto (2018:83) Kualitas Pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas Pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan yang disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan. 
Berdasarkan mengenai Kualitas Pelayanan yang telah dikemukakan di atas, ternyata masih belum membawa hasil sebagaimana yang diharapakan. Dalam hal ini berdasarkan hasil pengamatan yang penulis lakukan, masih ditemui adanya gejala masalah antara lain:
1. [bookmark: _Hlk174526912]Masih kurangnya keefektifan Aplikasi POLRI Super App yang disediakan oleh Polsek Dumai Barat Kota Dumai. 
2. Masih kurangnya personel di Unit Patroli pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai 
Berdasarkan gejala-gejala masalah yang telah penulis kemukakan diatas, maka penulis merumuskan permasalahan penelitian ini sebagai berikut: “Bagaimana Kualitas Pelayanan Publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai”. 
C. Tujuan dan Kegunaan Rencana Penelitian
1. Tujuan Penelitian 
a. Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Publik pada Polsek Dumai Barat. 
b. Untuk mengetahui faktor pendukung dan faktor penghambat Kualitas Pelayanan Publik pada Polsek Dumai Barat. 
2. Kegunaan Penelitian
a. Sebagai bahan masukan dan informasi pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai. 
b. Sebagai bahan pengembangan dan penerapan ilmu administrasi khususnya pada Manajemen Pelayanan Publik
c. Sebagai bahan informasi bagi peneliti lainnya yang melakukan penelitian terhadap pemasalahan yang sama. 










BAB II
TELAAH PUSTAKA

A. Kerangka Teori
Kita memerlukan bimbingan teoritis yang berguna sebagai titik tolak atau dasar berpikir untuk menyoroti dan memecahkan masalah. Untuk itu perlu dikembangkan suatu kerangka teori yang memuat gagasan-gagasan pokok yang menjelaskan dari sudut pandang permasalahan yang diteliti. Lebih lanjut, teori adalah seperangkat asumsi, konsep, struktur, definisi, dan pernyataan yang menjelaskan fenomena sosial secara sistematis dengan merumuskan hubungan antar konsep. Berdasarkan rumusan tersebut, dalam bab ini penulis memaparkan teori, pendapat, dan gagasan yang menjadi titik tolak pemikiran di balik penelitian ini. 
Bagi organisasi publik pelayanan yang diberikan kepada masyarakat di dalam penyelenggaraannya tetap mengacu kepada aturan dan ketentuan yang telah ditetapkan penyelenggara pemerintah. Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai usaha pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. (Usman et al. , 2022)
Menurut (Komarudin, 2024)“pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan”. Sedangkan menurut Sinambela (2018:5) “pelayanan publik adalah setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik”. 
Sementara menurut (Ratminto dan Atik Septi Winarsih, 2014) “pelayanan publik atau pelayanan umum dapat didefinisikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan”. 
Menurut (Moenir, 2014) “pelayanan umum adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor materiel melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya”. Sedangkan menurut (Mahmudi, 2014) pelayanan umum yang harus diberikan pemerintah terbagi dalam tiga kelompok, yaitu: 
a. Pelayanan Administratif
Pelayanan administratif adalah pelayanan berupa penyediaan berbagai bentuk dokumen yang dibutuhkan oleh publik, misalnya pembuatan kartu tanda penduduk (KTP), sertifikat tanah, akta kelahiran, akta kematian, buku pemilik kendaraan bermotor (BPKB), surat tanda nomor kendaraan bermotor (STNK), ijin mendirikan bangunan (IMB), dan paspor. 
b. Pelayanan Barang
Pelayanan barang adalah pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk/jenis barang yang menjadi kebutuhan publik, misalnya jaringan telepon, penyediaan tenaga listrik, dan penyediaan air bersih. 
c. Pelayanan Jasa
Pelayanan jasa adalah pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk jasa yang dibutuhkan publik, misalnya pendidikan tinggi dan menengah, pemeliharaan kesehatan, penyelenggaraan transportasi, jasa pos, sanitasi lingkungan, persampahan, drainase, jalan dan trotoar, penanggulangan bencana: banjir, gempa, gunung meletus, dan kebakaran, dan pelayanan social (asuransi atau jaminan social/social security). 
Menurut Thoha (Widodo ,2001), secara teoritis sedikitnya ada tiga fungsi utama yang harus dijalankan oleh pemerintah tanpa memandang tingkatannya, yaitu fungsi pelayan masyarakat (public service function), fungsi pembangunan (development function) dan fungsi perlindungan (protection function). 
Menurut (Hardiansyah, 2011) pelayanan publik adalah melayani keperluan orang atau masyarakat atau organisasi yang memiliki kepentingan pada organisasi sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang ditentukan dan ditujukan untuk membrikan kepuasan kepada penerima layanan. 
“Pelayanan publik diberikan secara kelompok atau bertujuan untuk membantu masyarakat” (Bahri, 2021). “Hal ini dilakukan agar tujuan tertentu lebih mudah dicapai oleh manusia” (Marbawi, S. , & Darmawan, 2020). “Kualitas pelayanan merupakan kondisi dimana terciptanya hubungan yang dinamis atara masyarakat sebagai pengguna dengan menyedia layanan, pelayanan publik sendiri berkaitan dengan kemampuan, ketetapan waktu dalam memberikan pelayanan dan sarana prasarana yang di berikan“(Nasem, 2018). 
“Pelayanan publik yang bermutu atau pelayanan prima adalah pelayanan terbaik yang memenuhi standar mutu pelayanan. Standar pelayanan adalah standar yang menjadi pedoman bagi penyedia layanan dan untuk mengevaluasi kualitas layanan yang diberikan kepada masyarakat. Hal terpenting dalam pelayanan publik yaitu selalu mengutamakan kepentingan masyarakat untuk mewujudkan pelayanan publik yang berkualitas”. (Siti Lia Anggraeni1, Endang Indartuti2, 2023). 
“Dalam memberikan pelayanan publik , aparatur pemerintah mempunyai tanggung jawab untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat guna terciptanya kebaikan bersama. Karena masyarakat menyediakan dana dalam bentuk pembayaran, maka masyarakat berhak mendapatkan pelayanan terbaik dari pemerintah” (Latip, 2019). 
“Kualitas adalah keadaan dinamis yang berkaitan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melampaui harapan” (Fandy Tjiptono, 1997). Organisasi pelayanan publik bercirikan akuntabilitas publik, dan semua warga negara mempunyai hak untuk menilai kualitas layanan yang mereka terima. Sangat sulit menilai kualitas suatu layanan tanpa mempertimbangkan peran masyarakat sebagai penerima layanan dan perangkat pemberi layanan tersebut. 
Menurut Fitzsimmons dan Fitzsimmons (Febrianty et al. , 2023) "kualitas pelayanan publik dapat didefinisikan sebagai ukuran seberapa baik layanan yang diberikan memenuhi atau melebihi harapan dan kebutuhan pelanggan/masyarakat. Kualitas ini sering diukur berdasarkan dimensi seperti keandalan, ketanggapan, kepastian, empati, dan tampilan fisik. 
Menurut Zethaml dan Beither (Tjiptono, 2012) “kualitas pelayanan merupakan penyampaian secara excellent atau superior pelayanan yang ditujukan untuk memuaskan pelanggan sesuai dengan persepsi dan harapannya”. 
“Kualitas pelayanan (service quality) telah menjadi faktor penting dalam menjaga keberlangsungan birokrasi pemerintahan dan organisasi dunia usaha. Dalam rangka meningkatkan kepuasan pengguna layanan publik (kepuasan pelanggan), sangat penting untuk memberikan layanan berkualitas tinggi yang memenuhi kebutuhan pengguna layanan publik“ (Rinaldi, 2012). 
Crosby, Lethimen, dan Whyckoff, mendefinisikan “kualitas pelayanan sebagai penyesuaian terhadap perincian-perincian dimana kualitas ini dipandang sebagai derajat keunggulan yang ingin dicapai. Dilakukannya kontrol terus-menerus dalam mencapai keunggulan tersebut dalam rangka memenuhi kebutuhan peng-guna jasa. Secara substansial kualitas pelayanan didefinisikan sebagai bentuk siap, yang diperoleh dengan cara membandingkan persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima dengan layanan yang mereka harapkan.” (Taufiqurokhman dan Evi Satispi, 2018)
Menurut Kotler (2016) mendefinisikan “kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan . apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan,maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan . kepuasan yang telah terbentuk dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan nantikan akan menjadi pelanggan setia”. 
“Kualitas pelayanan publik mengacu pada sejauh mana pelayanan yang diberikan oleh pemerintah dan lembaga publik dapat memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat” (Hartati, 2023). 
Menurut (Atep Adya Barata, 2003), “Kualitas pelayanan terbagi menjadi dua bagian yaitu kualitas pelayanan internal dan eksternal”. Masing-masing bagian tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor yang cukup penting, yaitu sebagai berikut: 1) Faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan internal (interaksi pegawai organisasi), yaitu pola manajemen umum organisasi, penyediaan fasilitas pendukung, pengembangan sumber daya manusia, iklim kerja dan keselarasan hubungan kerja, serta pola insentif. 2) Faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan eksternal (pelanggan eksternal), yaitu pola layanan dan tata cara penyediaan layanan, pola layanan distribusi jasa, pola layanan penjualan jasa, dan pola layanan dalam penyampaian jasa.” 
Tjiptono (2012:51) mengemukakan bahwa tidak ada definisi mengenai kualitas pelayanan secara spesifik, namun secara universal, dari definisi yang ada terdapat beberapa persamaan, yaitu:
1. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 
2. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan. 
3. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah. Misalnya apa yang dianggap berkualitas menjadi kurang berkualitas pada masa mendatang. 
Selanjutnya menurut Sedarmayanti (2010) ada beberapa hal yang perlu diperhatikan dalam kualitas pelayanan, yaitu sebagai berikut:
1. Akurasi pelayanan
2. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan
3. Tanggung jawab
4. Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan
5. Variasi model pelayanan
6. Pelayanan pribadi
7. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan
Menurut Kotler (N. Ismail, 2019) ada beberapa indikator kualitas pelayanan yaitu sebagai berikut:
1. Keterandalan (reliability)
2. Keresponsifan (responsiveness)
3. Keyakinan (confidence)
4. Empati (empathy)
5. Berwujud (tangible)
Menurut Fitzsimmons dan Fitzsimmons (Sinambela, 2018) umumnya mencakup beberapa aspek utama yang digunakan untuk mengukur seberapa baik sebuah layanan yang diberikan kepada pelanggan. Beberapa indikator kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh Fitzsimmons dan Fitzsimmons dapat mencakup:
1. Reliability (kehandalan)
Konsistensi dan kemampuan untuk memberikan layanan yang dapat diandalkan dan sesuai dengan yang dijanjikan. 
2. Tangibles (bukti langsung)
Merupakan penilaian terhadap penampilan fisik dari fasilitas, peralatan, personel, dan materi yang digunakan dalam layanan. 
3. Responsiveness (daya tanggap)
Kemauan dan kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan dengan cepat. 

4. Assurance (jaminan)
Kepercayaan, keyakinan, dan keamanan yang ditunjukkan oleh staf layanan dalam memberikan layanan kepada pelanggan. 
5. Empathy (empati)
Kemampuan untuk memahami dan merasakan perasaan serta kebutuhan pelanggan. 
Menurut Harbani dalam Taufiqurokhman dan Satispi (2018:160) terdapat lima indikator pelayanan publik seperti dibawah ini:
1. Efisiensi (efficiency)
2. Efektivitas (effectiveness)
3. Ketanggapan (responsiveness) 
4. Kualitas Layanan (quality of service)
5. Akuntabilitas (accountability)
B. Operasional Variabel Penelitian
Operasional variabel penelitian sebagai batasan terhadap kerangka teoritis perlu agar didalam penelitian ini tidak ada kekeliruan. Berikut merupakan konsep-konsep yang akan dioperasionalkan:
1. Analisis 
Yang dimaksud dengan analisis dalam penelitian ini adalah pembahasan pada suatu kejadian atau peristiwa terutama yang berkaitan dengan kualitas pelayanan publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai. 

2. Kualitas 
Ketidaksesuaian antara harapan sebuah layanan dengan kinerja untuk melihat sejauh mana kualitas pelayanan kepada masyarakat dapat memenuhi harapan sebuah layanan dengan kinerja yang baik. 
3. Pelayanan 
Yang dimaksud dengan pelayanan dalam penelitian ini adalah pelayanan yang diberikan oleh Polsek Dumai Barat Kota Dumai kepada masyarakat. 
4. Kualitas Pelayanan
Yang dimaksud Kualitas Pelayanan dalam penelitian adalah pelayanan yang terbaik dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat sesuai dengan standar mutu pelayanan sehingga dapat memuaskan harapan masyarakat. 
5. Polsek
[bookmark: _Hlk174526795]Yang dimaksud dengan Polsek dalam penelitian ini adalah suatu wadah/tempat yang menyelenggarakan pelayanan Kepolisian kepada masyarakat yang membutuhkan. 
Untuk menghindari terjadinya kesalahpahaman dalam menggunakan konsep teori dalam penelitian ini, maka penulis akan menjelaskan tentang konsep teori menurut Fitzsimmons dan Fitzsimmons dalam (Sinambela, 2018), yang digunakan sebagai landasan dalam penelitian ini. Adapun indikator dari variabel penelitian adalah pelayanan publik sebagai berikut:
1. Reliability (kehandalan)
Yang dimaksud dengan reliability (kehandalan) dalam penelitian ini adalah kemampuan personel polisi Polsek Dumai Barat Kota Dumai untuk meminimalisir masalah keamanan dan ketertiban sebagai hak yang diterima masyarakat, adanya personel polisi yang cakap dalam pemberian informasi pelayanan kepada masyarakat dan adanya personel polisi memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan. Reliability (kehandalan) dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya personel polisi yang mampu meminimalisir masalah keamanan dan ketertiban sebagai hak yang diterima masyarakat. 
b. Terdapatnya personel polisi yang cakap dalam pemberian informasi pelayanan kepada masyarakat. 
c. Terdapatnya personel polisi yang memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur pelayanan yang telah ditetapkan. 
2. Tangibles (bukti langsung)
Yang dimaksud dengan tangibles (bukti langsung) dalam penelitian ini adalah keberadaan personel polisi Polsek Dumai Barat Kota Dumai di tempat saat masyarakat membuat laporan, adanya ruang tunggu yang representative disediakan saat proses layanan sesuai dengan jenis pelayanan dan memiliki personel patroli yang memadai dalam memelihara keamanan dan ketertiban masyarakat. Tangibles (bukti langsung) dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Adanya keberadaan personel polisi di tempat saat masyarakat membuat laporan. 
b. Terdapatnya ruang tunggu yang representative disediakan saat proses layanan sesuai dengan jenis pelayanan. 
c. Terdapatnya personel patroli yang memadai dalam memelihara keamanan dan ketertiban masyarakat. 
3. Responsiveness (daya tanggap) 
Yang dimaksud dengan responsiveness (daya tanggap) dalam penelitian ini adalah personel polisi yang mampu merespon dengan cepat atas laporan masyarakat, menanggapi keluhan masyarakat terkait kendala penggunaan aplikasi POLRI Super App dan mampu menindaklanjuti laporan masyarakat sejak diterima sampai kasus selesai. Responsiveness (daya tanggap) dilihat sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya personel polisi yang mampu merespon dengan cepat atas laporan masyarakat. 
b. Terdapatnya personel polisi yang mampu menanggapi keluhan masyarakat terkait kendala penggunaan aplikasi POLRI Super App. 
c. Terdapatnya personel polisi yang mampu menindaklanjuti laporan masyarakat sejak diterima sampai kasus selesai. 
4. Assurance (jaminan)
Yang dimaksud assurance (jaminan) dalam penelitian ini adalah personel polisi mampu membangun hubungan yang erat dengan masyarakat melalui kegiatan jum’at curhat, personel polisi yang dapat dipercaya dalam menyelesaikan pengaduan dari masyarakat dengan cepat dan personel polisi yang mampu bertanggung jawab bila terjadi kesalahan dalam menginput data masyarakat. Assurance (jaminan) dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya personel polisi yang mampu membangun hubungan yang lebih erat dengan masyarakat melalui kegiatan jum’at curhat. 
b. Adanya personel polisi yang dapat dipercaya dalam menyelesaikan pengaduan dari masyarakat dengan cepat. 
c. Adanya personel polisi yang mampu bertanggung jawab bila terjadi kesalahan dalam menginput data masyarakat. 
5. Empathy (empati)
Yang dimaksud empathy (empati) dalam penelitian ini adalah personel polisi yang bersikap peduli atas kebutuhan masyarakat dalam memberikan pelayanan, personel polisi yang memiliki kesabaran dalam menjelaskan prosedur dan menjawab pertanyaan dari masyarakat, dan personel polisi yang memiliki kemampuan berkomunikasi dengan baik pada saat memberikan pelayanan. Empathy (empati) dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya personel polisi bersikap peduli atas kebutuhan masyarakat dalam memberikan pelayanan. 
b. Terdapatnya personel polisi yang memiliki kesabaran dalam menjelaskan prosedur dan menjawab pertanyaan dari masyarakat. 
c. Terdapatnya personel polisi yang memiliki kemampuan berkomunikasi dengan baik pada saat memberikan pelayanan. 
Berdasarkan uraian diatas dapat diketahui bahwa setiap indikator terdiri dari masing-masing 3 (tiga) sub indikator yang selanjutnya akan dijadikan acuan dalam pembuatan angket penelitian. Masing-masing sub indikator tersebut akan diberikan kategori dengan menggunakan skala pengukuran skala likert yaitu sebagai berikut:
Sangat Baik diberi skor	: 4
Baik diberi skor	: 3
Cukup Baik diberi skor 	: 2
Tidak Baik diberi skor	: 1












BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

A. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai yang beralamat di jalan Inpres No. 01 Purnama Dumai. Alasan penulis memilih lokasi penelitian ini adalah karena instansi tersebut merupakan instansi Kepolisian yang mempunyai wewenang dalam pemeliharaan keamanan dan ketertiban masyarakat, penegakan hukum, pemberian perlindungan, pengayoman dan pelayanan kepada masyarakat yang memiliki luas wilayah yang cukup besar yaitu 2 kecamatan yang terdiri dari Kecamatan Dumai Barat dan Dumai Selatan. 
B. Populasi dan Sampel
Menurut (Sugiyono, 2016), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari. Populasi dalam penelitian ini yaitu keseluruhan Personel Polsek Dumai Barat Kota Dumai yang berjumlah 45 orang. 
Selanjutnya Menurut (Sugiyono, 2016) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel penelitian untuk Kapolsek, wakapolsek, dan seluruh anggota Polsek Dumai Barat Kota Dumai seluruh populasi dijadikan sampel dengan menggunakan metode Sensus atau Sampel Jenuh yaitu seluruh personel polisi yang berjumlah 45 personel polisi pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai. 
Sedangkan sampel untuk masyarakat dalam penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel dengan cara insidential sampling yaitu teknik pengambilan sampel berdasarkan kebetulan. Dalam penelitian ini, penulis menyebarkan angket dalam waktu 6 hari kerja dan setiap harinya ditetapkan sebanyak 11 orang masyarakat dengan total sampel untuk masyarakat sebanyak 66 orang. Adapun Populasi dan Sampel pada penelitian ini sebagai berikut: 
Tabel III. 1
Keadaan Populasi dan Sampel
pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai
	No
	Populasi
	Polulasi
	Sampel
	Persentase

	1
	Kapolsek
	1
	1
	100%

	2
	Wakapolsek
	1
	1
	100%

	3
	Sentra Pelayanan Kepolisian Terpadu (SPKT)
	4
	4
	100%

	4
	Seksi Umum
	1
	1
	100%

	5
	Seksi Hubungan Masyarakats
	1
	1
	100%

	6
	Unit Provos
	1
	1
	100%

	7
	Unit Samapta Bhayangkara
	10
	10
	100%

	8
	Unit Satuan Reserse dan Kriminal
	12
	12
	100%

	9
	Unit Bimbingan Masyarakat
	4
	4
	100%

	10
	Polsubsektor
	2
	2
	100%

	11
	Unit Lantas
	5
	5
	100%

	12
	Unit Intelijen dan Keamanan
	3
	3
	100%

	13
	Masyarakat
	66
	66
	-

	Jumlah
	111
	111
	


Sumber Data: POLSEK Dumai Barat Kota Dumai, Tahun 2024

C. Jenis dan Sumber Data
Data yang akan dikumpulkan pada saat peneliti berada dilapangan. Data yang diperlukan dalam penelitian ini antara lain meliputi:

1. Data Primer
Data primer menurut (Sugiyono, 2016) data yang diproleh sipeneliti langsung dari objek yang diteliti. Dalam penelitian ini data yang diperlukan adalah data jawaban responden tentang:
1. Keterandalan
2. Keresponsifan
3. Keyakinan
4. Empati
5. Berwujud
2. Data Sekunder
Menurut (Sugiyono, 2016) data sekunder adalah data yang diproleh secara tidak langsung dari objek penelitian. Dalam penelitian ini data skunder yang diperlukan adalah data yang diperoleh dari Polsek Dumai Barat Kota Dumai yang dapat menjelaskan permasalahan penelitian ini, sebagai berikut:
a) Sejarah berdirinya Polsek Dumai Barat Kota Dumai
b) Struktur orgnisasi dan tugas pokok dan fungsi (tupoksi) Polsek Dumai Barat Kota Dumai
c) Keadaan dan komposisi personel. 
d) Waktu penyelesian pelayanan. 
e) Sarana dan prasarana kerja. 
f) Data-data lain yang dianggap perlu. 

D. Teknik Pengumpulan Data
Adapun teknik pengumpulan data yang diprgunakan dalam penelitian ini sebagai berikut:
1. Observasi
Menurut Nasution (Sugiyono, 2016) menyatakan bahwa observasi merupakan dasar semua ilmu pengetahuan. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah teknik observasi partisipatif pasif, yaitu melakukan pengamatan langsung terhadap subjek dimana sehari-hari mereka berada dan biasa melakukan aktivitasnya, tetapi penulis tidak ikut terlibat dalam kegiatan tersebut. Observasi dalam penelitian ini dilakukan dengan cara mengamati secara langsung kondisi yang terjadi selama di Polsek Dumai Barat Kota Dumai. 
2. Kuesioner (angket). 
Menurut (Sugiyono, 2016) kuesioner adalah suatu pengumpulan data melalui daftar pertanyaan yang diisi oleh responden itu sendiri dalam teknik kuesioner, responden mempunyai peranan penelitian dalam memperoleh data yang dibutuhkan. Dalam penelitian ini, angket dibuat dan disebar untuk memperoleh jawaban tentang kualitas pelayanan publik. 
3. Wawancara (interview)
Menurut (Sugiyono, 2016) Wawancara adalah kegiatan tanya jawab antara dua orang atau lebih secara langsung. Pewawancara disebut interviewer, sedangkan orang yang diwawancara disebut dengan interview. Metode wawancara bisa dilakukan secara langsung (personal interview) maupun tidak langsung (telephone atau mail interview). Wawancara dimaksudkan untuk menggali informasi tambahan yang tidak dapat diperoleh dari daftar pertanyaan (kuesioner) yaitu tentang analisis kualitas pelayanan publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai. 
E. 	Analisis Data
Analisis data merupakan kegiatan setelah mengumpulkan data dari seluruh responden atau sumber data lainnya. Analisis data dilakukan oleh peneliti penelitian ini melalui analisis statistik deskriptif. Penelitian ini disini menggunakan statistik deskriptif untuk mendeskripsikan data penelitian berdasarkan indikator yang diteliti. Setelah data yang diperlukan terkumpul maka selanjutnya dilakukan pengelompokan data sesuai dengan jenis data yang dibutuhkan. 
Untuk pengukurannya menggunakan skala likert menurut (Sugiyono, 2016), teknik pengukuran skala likert yaitu digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian ini fenomena sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian. 
Dengan skala likert, maka diperoleh skor masing-masing penilaian dengan rentang skor 1-4. Jawaban responden bervariasi dengan kriteria: Sangat Baik, Baik, Cukup Baik, dan Tidak Baik. Untuk mengukur hasil dari keseluruhan jawaban masing-masing variabel dan indikator dalam penelitian ini digunakan skala interval sehingga bisa diketahui bagaimana tanggapan responden terhadap masing-masing variabel dalam penelitian ini. 
Jumlah sampel penulis sebanyak 111 orang, rencana pertanyaan yang akan diajukan sebanyak 3 (tiga) pertanyaan dalam satu indikator. Selanjutnya interval untuk setiap indikator ditentukan sebagai berikut
1. Pengukuran untuk setiap indikator penelitian ini adalah:
Untuk menentukan kategori terhadap setiap indikator penelitian ditentukan dengan rumusan yang dikemukakan oleh Lind et al (Zulganef, 2013) Maka langkah awal yang dilakukan adalah dengan menghitung skor tertinggi dan terendah sebagai berikut:
a. Skor Tertinggi	: 4 x 3 x 111 = 1. 332 
b. Skor Terendah	: 1 x 3 x 111 = 333
Selanjutnya untuk menentukan interval kelas (i) atau lebar kelas menggunakan rumus yang dikemukakan oleh Lind et al (Zulganef, 2013) yaitu: 
Dimana:
H	= Nilai data tertinggi
L	= Nilai data terendah
K	= Jumlah kelas
Berdasarkan hal tersebut maka ditentukan interval skor sebagai berikut:




	Kategori Interval
	Skor

	Sangat Baik
	1. 084 – 1. 332

	Baik
	834 – 1. 083

	Cukup Baik
	584 – 833

	Tidak Baik
	333 – 583



Penetapan kategori per indikator berdasarkan Grafik Bubble berikut ini:
Jumlah Skor





1. 332
1. 083
333
583
SB
B
CB
TB
833



2. Pengukuran untuk variabel penelitian
Adapun jumlah sampel penulis sebanyak 111 orang, total pertanyaan yang akan diajukan untuk mengetahui variabel penelitian adalah sebanyak 15 pertanyaan yang diperoleh dari 3 sub indikator untuk 5 indikator penelitian yang diteliti. Sehingga berdasarkan hal ini dapat diketahui skor tertinggi dan skor terendah untuk variabel penelitian sebagai berikut:
a. Skor Tertinggi	: 4 x 15 x 111 = 6. 660
b. Skor Terendah	: 1 x 15 x 111 = 1. 665
Selanjutnya untuk menentukan interval kelas (i) atau lebar kelas menggunakan rumus yang dikemukakan oleh Lind et al (Zulganef, 2013) yaitu: 
Dimana:
H	= Nilai data tertinggi
L	= Nilai data terendah
K	= Jumlah kelas
Berdasarkan hal tersebut maka ditentukan interval skor sebagai berikut:




Dalam penentuan kategori penilaian seluruh indikator, maka skala intervalnya dapat dirumuskan sebagai berikut:


	Kategori Interval
	Skor

	Sangat Baik
	5. 413 – 6. 660

	Baik
	4. 164 – 5. 412

	Cukup Baik
	2. 915 – 4. 163

	Tidak Baik
	1. 665 – 2. 914



Penetapan untuk variabel penelitian berdasarkan Grafik Bubble di bawah ini:
Jumlah Skor





1. 665
6. 660
5. 412
SB
CB
B
4. 163
2. 914
TB


Selain itu, dalam penyajian data penulis menggunakan distribusi frekuensi sehingga diketahui berapa tanggapan responden yang tersebar untuk setiap kriteria yang tersedia. Untuk melengkapi hasil penelitian, maka akan disajikan dalam bentuk diagram pie dan grafik bubble. 







BAB IV
GAMBARAN UMUM POLSEK DUMAI BARAT KOTA DUMAI
1. Sejarah Berdirinya Polsek Dumai Barat Kota Dumai
Polsek Dumai Barat terletak di jalan Inpres, Purnama - Dumai, dengan membawahi 1 (satu) Polsubsektor yang terletak di Kec. Dumai Selatan, 1 (satu) Pos Polisi Bhabinkamtibmas di Kel. Purnama, dan 1 (satu) Pos Polisi Bhabinkamtibmas di Kelurahan Mekar Sari. 
Didasari dari kebutuhan akan tingkat keamanan dan ketertiban wilayah Kecamatan Dumai Barat dan sekitarnya menuntut Kepolisian Republik Indonesia (POLRI) perlu membangun Markas Komando (MAKO). Sehingga pada tanggal 07 Agustus 2003 diresmikan Polisi Sektor (polsek) Dumai Barat berdasarkan keputusan Kapolri No. Pol: KEP/219/VII/2010. Hal ini bertujuan agar bertanggung jawab atas Komando dan pengendalian wilayah kecamatan. 
Luas Daerah Wilayah Hukum Polsek Dumai Barat dengan Rincian sebagai berikut:
1. Kec. Dumai Barat	: 45 km2
1. Kec. Dumai Selatan	: 62 km2
Dengan batas - batas sebagai berikut:
1. Sebelah Utara dengan			: Selat Rupat
b. Sebelah Selatan dengan		: Kecamatan Bukit Kapur
1. Sebelah Barat dengan 			: Kecamatan Sungai Sembilan
1. Sebelah Timur dengan			: Kecamatan Dumai Kota
1. Sebelah Tenggara			: Kecamatan Dumai Timur
1. Keadaan dan Komposisi Pegawai 
Keberhasilan dari organisasi tidak terlepas dari kemampuan pegawainya dalam melaksanaka tugas pokok dan fungsinya. Setiap pegawai dituntut untuk mampu melaksanakan pekerjaanya dengan penuh tanggungjawab terhadap organisasi. Untuk itu peran pemimpin menjadi penting untuk dapat mengarahkan bawahannya dalam tujuan pencapaian visi organisasi. Untuk melihat keadaan serta komposisi pegawai pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai dapat dilihat berdasarkan:
1. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Jenis Kelamin
Manusia merupakan salah satu sumber daya organisasi yang sangat mutlak. Tanpa adanya manusia organisasi tidak mampu berjalan dan mencapai tujuan. Keadaan pegawai berdasarkan jenis kelamin pada pada PolsekDumaiBarat Kota Dumaiuntuk lebih jelas dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel IV. 1
Jumlah Pegawai Berdasarkan Jenis Kelamin

	No
	Jenis Kelamin
	Jumlah (orang)
	Persentase (%)

	1
	Laki-laki
	45
	100

	2
	Perempuan
	0
	0

	
	Jumlah
	45
	100


Sumber: Data Olahan Polsek Dumai Barat Kota Dumai Tahun 2024
Berdasarkan tabel IV. 1 diatas, dapat diketahui secara umum jenis kelamin pegawai pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai yaitu berjenis kelamin laki-laki sebanyak 45 orang (85,90%), sedangkan berjenis kelamin perempuan tidak ada. Dapat dilihat pegawai berjenis kelamin laki-laki lebih dominan. 
2. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Kemampuan pegawai pada sebuah organisasi sangat menentukan kemajuan dan keberhasilan organisasi. Untuk itu dukungan sumber daya manusia yang memiliki latar belakang pendidikan yang jelas sangat diperlukan. Keadaan pegawai berdasarkan tingkat pendidikan pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel IV. 2
Jumlah Pegawai Berdasarkan Pendidikan

	No
	Tingkat Pendidikan
	Jumlah (orang)
	Persentase (%)

	1
	S2
	2
	4,44

	2
	S1
	18
	40

	3
	SMA
	25
	55,55

	4
	SMP
	-
	-

	5
	SD
	-
	-

	
	Jumlah
	45
	100


Sumber: Data Olahan Polsek Dumai Barat Kota Dumai Tahun 2024
Berdasarkan tabel IV. 2 diatas, dapat diketahui secara umum tingkat pendidikan pegawai pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai yaitu lulusan Strata-2 (S2) berjumlah 2 orang (4,44%), kemudian lulusan Strata-1 (S1) berjumlah 18 orang (40%), dan untuk lulusan SMA berjumlah 25 orang (55,55%). 
3. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Pangkat
Untuk dapat menyelesaikan tugas-tugas yang menjadi kewenangan, Polsek Dumai Barat Kota Dumai telah menempatkan pegawai berdasarkan tugas dan tanggung jawabnya. Jumlah pegawai berdasarkan jabatan akan terlihat pada table IV. 3 berikut:
Tabel IV. 3
Jumlah Pegawai Berdasarkan Pangkat

	No
	Pangkat
	Jumlah (orang)
	Persentase (%)

	1
	KOMPOL
	1
	1,88

	2
	AKP
	3
	5,66

	3
	IPTU
	3
	5,66

	4
	IPDA
	5
	9,43

	5
	AIPTU
	6
	11,32

	6
	AIPDA
	7
	13,20

	7
	BRIPKA
	13
	24,52

	8
	BRIGADIR
	4
	7,54

	9
	BRIPTU
	2
	3,77

	10
	BRIPDA
	1
	1,88

	
	Jumlah
	45
	100


Sumber: Data Olahan Polsek Dumai Barat Kota Dumai Tahun 2024
Ditinjau dari pangkat, maka jumlah personil terbanyak adalah pangkat BRIPKA sebanyak 13 personil atau 24,52% dari jumlah seluruh personil Polsek Dumai Barat Kota Dumai. 
4. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Masa Kerja
Masa kerja penting untuk diperhatikan karena merupakan salah satu penilaian terhadap karirnya baik berupa prestasi bagi dirinya sendiri maupun organisasi. Lamanya masa kerja akan mempengaruhi kinerja setiap pegawai. Untuk melihat masa kerja pegawai pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai dapat dilihat pada tabel dibawah ini:




Tabel IV. 4
Jumlah Pegawai Berdasarkan Masa Kerja
	No
	Masa Kerja
	Jumlah (orang)
	Persentase (%)

	1
	1 - 5 Tahun
	7
	15,55

	2
	6 - 10 Tahun
	7
	15,55

	3
	11 - 15 Tahun
	6
	13,33

	4
	16 - 20 Tahun
	18
	40,00

	5
	21 - 25 Tahun
	7
	15,55

	
	Jumlah
	45
	100


Sumber: Data Olahan Polsek Dumai Barat Kota DumaiTahun 2024
Berdasarkan tabel IV. 4 diatas, dapat diketahui masa kerja pegawai pada pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai, untuk masa kerja 1-5 Tahun berjumlah 7 orang (15,55%), untuk masa kerja 6-10 Tahun berjumlah 7 orang (15,55%), sedangkan untuk masa kerja 11-15 Tahun berjumlah 6 orang (13,33%), untuk masa kerja 16-20 Tahun berjumlah 18 orang (40,00%) dan untuk masa kerja 21-25 Tahun berjumlah 7 orang (15,55%). 
5. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Usia
Usia menjadi salah satu faktor penting untuk diperhatikan dalam sebuah organisasi. Semangat dalam bekerja tentu dapat dilihat dari faktor usia. Biasanya semakin tua usia seseorang maka semakin menurun semangatnya dalam bekerja. Untuk melihat kelompok usia pegawai pada pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel IV. 5
Jumlah Pegawai Berdasarkan Usia
	No
	Kelompok Umur
	Jumlah (orang)
	Persentase (%)

	1
	20 - 30 Tahun
	7
	15,55

	2
	31 - 40 Tahun
	20
	44,44

	3
	41 - 50 Tahun
	10
	22,22

	4
	51 - 60 Tahun
	8
	17,77

	
	Jumlah
	45
	100


Sumber: Data Olahan Polsek Dumai Timur Kota Dumai Tahun 2024
Berdasarkan tabel IV. 5 diatas, dapat diketahui secara umum usia pegawai Polsek Dumai Barat Kota Dumai, pegawai yang berusia 21-30 Tahun berjumlah 7 orang (15,55%), usia 31-40 Tahun berjumlah 20 orang (44,44%), sedangkan usia 41-50 Tahun berjumlah 10 orang (22,22%) dan usia 51-60 Tahun 8 orang (17,77%). 
1. Struktur Organisasi serta Rincian Tugas Pokok dan Fungsi
Suatu organisasi sangat erat hubunganya dengan manajemen, setiap organisasi hendaknya mempunyai suatu manajemen yang baik, agar tujuan organisasi bisa terlaksana dengan efektif dan efesien dengan ketentuan-ketentuan yang berlaku. Struktur organisasi ini dirancang untuk mendukung pelaksanaan tugas-tugas kepolisian secara efektif dan efisien. 
Untuk itu maka diperlukan suatu struktur organisasi yang merupakan suatu alat manajemen dalam mencapai tujuan organisasi sesuai dengan tugas dan fungsi organisasi. Adanya struktur organisasi yang baik dalam suatu badan, kantor atau organisasi, maka pembagian tugas dan tanggung jawab masing-masing masyarakat/ pegawai/ pekerja, dapat diketahui secara jelas menurut susunan dari struktur organisasi dan uraian tugas masing-masing. Berikut ini struktur organisasi Polsek Dumai Barat Kota Dumai:




BAGAN IV. 1
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Bagan Struktur Organisasi Polsek Dumai Barat
Sumber: Polsek Dumai Barat, 2024



Berdasarkan struktur organisasi di atas, setiap bagian dari Polsek Dumai Barat memiliki tugas pokok dan fungsi sebagai berikut:
1. Kapolsek berfungsi:
1. Memberikan arahan dan kebijakan strategis Polsek di bidang pembinaan maupun operasional di lingkungan unsur Pengawas dan pembantu pimpinan, unsur pelaksana tugas pokok, unsur pendukung dan unsur pelaksana tugas kewilayahan. 
1. Memberikan perintah/tugas kepada unsur pengawas dan pembantu pelaksana pimpinan, unsur pelaksana tugas pokok, unsur pendukung dan unsur pelaksana tugas kewilayahan. 
1. Menerima laporan pelaksanaan tugas baik di bidang pembinaan maupun di bidang operasional dari unsur pengawas dan pembantu pimpinan, unsur pelaksana tugas pokok, unsur pendukung dan unsur pelaksana tugas kewilayahan. 
1. Pimpinan Gelar Tingkat Polsek: Kapolsek/Waka/Kanit (disesuaikan dengan kebutuhan dan kepentingan gelar perkara). 
1. Wakapolsek berfungsi:
1. Membantu Kapolsek dalam melaksanakan tugasnya dengan mengawasi, mengatur, mengendalikan, dan mengkoordinir pelaksanaan tugas seluruh satuan organisasi Polsek;
1. Dalam batas kewenangannya memimpin Polsek dalam hal Kapolsek berhalangan; dan
1. Memberikan saran pertimbangan kepada Kapolsek dalam hal pengambilan keputusan berkaitan dengan tugas pokok Polsek. 
1. Unit Provos berfungsi:
1. Berfungsi sebagai unsur pelayanan pengaduan masyarakat tentang penyimpangan perilaku dan tindakan personel Polri. 
1. Berfungsi sebagai unsur penegakan disiplin dan ketertiban personel Polsek. 
1. Berfungsi sebagai unsur pengamanan internal, dalam rangka penegakan disiplin dan kode etik profesi Polri. 
1. Berfungsi sebagai unsur pelaksanaan pengawasan dan penilaian terhadap personel Polsek yang sedang dan telah menjalankan hukuman disiplin dan kode etik profesi. 
1. Pengusulan rehabilitasi personel Polsek yang telah melaksanakan hukuman berdasarkan hasil pengawasan dan penilaian yang dilakukan. 
1. Kasi Umum berfungsi:
1. Perencanaan kegiatan, pelayanan administrasi umum serta ketatausahaan dan urusan dalam antara lain kesekretariatan dan kearsipan di lingkungan Polsek. 
1. Pelayanan administrasi personel dan sarpras. 
1. Pelayanan markas antara lain pelayanan fasilitas kantor, rapat, protokoler untuk upacara, dan urusan dalam di lingkungan di lingkungan Polsek. 
1. Perawatan tahanan dan pengelolaan barang bukti. 
1. Kasi Hukum berfungsi:
1. Pemberian pelayanan bantuan hukum kepada kesatuan dan personel Polsek beserta keluarganya. 
1. Pemberian pendapat dan saran hukum. 
1. Penyuluhan hukum kepada personel Polsek dan masyarakat serta pembinaan hukum di lingkungan Polsek. 
1. Kasi Humas berfungsi:
1. Pengumpulan dan pengolahan data serta peliputan dan dokumentasi kegiatan yang berkaitan dengan pelaksanaan tugas Polsek. 
1. Pengelolaan dan penyajian informasi sebagai bahan publikasi kegiatan Polsek
1. Sentra Pelayanan Kepolisian Terpadu berfungsi:
1. Pelayanan kepolisian kepada masyarakat secara terpadu, antara lain dalam bentuk Laporan Polisi (LP), Surat Tanda Terima Laporan Polisi (STTLP), Surat Pemberitahuan Perkembangan Hasil Penyidikan (SP2HP), Surat Keterangan Tanda Lapor Kehilangan (SKTLK), Surat Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK), Surat Tanda Terima Pemberitahuan (STTP), dan Surat Izin Keramaian. 
1. Pengkoordinasian dan pemberian bantuan serta pertolongan, antara lain Tindakan Pertama di Tempat Kejadian Perkara (TPTKP), Turjawali, dan pengamanan kegiatan masyarakat dan instansi pemerintah. 
1. Pelayanan masyarakat melalui surat dan alat komunikasi, antara lain telepon, pesan singkat, faksimile, jejaring sosial (internet). 
1. Pelayanan informasi yang berkaitan dengan kepentingan masyarakat sesuai dengan ketentuan peraturan perundang- undangan. 
1. Penyiapan registrasi pelaporan, penyusunan dan penyampaian laporan harian kepada Kapolsek
1. Unit Intelkam berfungsi:
1. Pembinaan kegiatan intelijen dalam bidang keamanan dan produk intelijen di lingkungan Polsek. 
1. Pelaksanaan kegiatan operasional intelijen keamanan guna terselenggaranya deteksi dini (early detection) dan peringatan dini (early warning), pengembangan jaringan informasi melalui pemberdayaan personel pengemban fungsi intelijen. 
1. Pengumpulan, penyimpanan, dan pemutakhiran biodata tokoh formal atau informal organisasi sosial, masyarakat, politik, dan pemerintah tingkat kecamatan/kelurahan. 
1. Pendokumentasian dan penganalisisan terhadap perkembangan lingkungan serta penyusunan produk intelijen. 
1. Pemberian pelayanan dalam bentuk izin keramaian umum dan kegiatan masyarakat lainnya, penerbitan SKCK kepada masyarakat yang memerlukan, serta melakukan pengawasan dan pengamanan atas pelaksanaannya. 
1. Unit Reskrim berfungsi:
1. Pelaksanaan penyelidikan dan penyidikan tindak pidana. 
1. Pelayanan dan perlindungan khusus kepada remaja, anak, dan wanita baik sebagai pelaku maupun korban sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan. 
1. Pengidentifikasian untuk kepentingan penyidikan. 
1. Unit Binmas berfungsi:
1. Pelaksanaan koordinasi dengan bentuk-bentuk pengamanan swakarsa dalam rangka peningkatan kesadaran dan ketaatan masyarakat terhadap hukum dan peraturan perundang- undangan. 
1. Pembinaan dan penyuluhan di bidang ketertiban masyarakat terhadap komponen masyarakat antara lain remaja, pemuda, wanita, dan anak. 
1. Pemberdayaan peran serta masyarakat dalam kegiatan Polmas yang meliputi pengembangan kemitraan dan kerja sama antara Polsek dengan masyarakat dan pemerintah tingkat kecamatan/kelurahan serta organisasi non pemerintah. 
1. Unit Sabhara berfungsi:
a. Pelaksanaan tugas Turjawali. 
b. Penyiapan personel dan peralatan untuk kepentingan tugas patroli, pengamanan unjuk rasa, dan pengendalian massa. 
c. Pemeliharaan ketertiban umum berupa penegakan hukum Tipiring dan pengamanan TPTKP. 
d. Penjagaan dan pengamanan markas. 

1. Unit Lantas berfungsi:
a. Pembinaan partisipasi masyarakat di bidang lalu lintas melalui kerja sama lintas sektoral dan Dikmaslantas. 
b. Pelaksanaan Turjawali lalu lintas dalam rangka Kamseltibcarlantas
c. Pelaksanaan penindakan pelanggaran serta penanganan kecelakaan lalu lintas dalam rangka penegakan hukum. 
1. Sarana dan prasarana pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai
Pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai dalam menjalankan tugas dan pekerjaannya, telah memperhatikan sarana dan prasarana yang telah diberikan kepada pegawainya. Sarana dan prasarana tersebut berupa peralatan-peralatan dan barang-barang yang digunakan sebagai perlengkapan kerja yang dapat menunjang suatu pekerjaan pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai, sehingga dalam melaksanakan tugas serta kewajiban yang dilakukan oleh pegawai atau personil tidak ada hambatan dalam sarana dan prasarana yang telah di sediakan. 
Sebagai unit kepolisian yang melayani wilayah kecamatan setidaknya harus memiliki sarana dan prasarana yang memadai untuk mendukung pelaksanaan tugasnya dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Adapun sarana dan prasarana yang dimiliki atau yang dapat membantu kegiatan operasional yang ada dikantor atau dilapangan pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai, dapat dilihat pada tabel berikut ini:


Tabel IV. 6
Jumlah dan Kondisi Sarana dan Prasarana pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai
	No
	Jenis Sarana Dan Prasarana Kerja
	Kondisi
	Jumlah

	
	
	Baik
	Rusak Ringan
	Rusak Berat
	

	1
	Loket Pendaftaran
	1
	-
	-
	1

	2
	Ruang Tunggu
	1
	-
	-
	1

	3
	Komputer
	2
	-
	1
	3

	4
	Printer
	1
	1
	-
	2

	5
	Meja 
	8
	-
	-
	8

	6
	Kursi
	14
	6
	-
	20

	7
	Kursi Putar
	5
	-
	-
	5

	8
	Bangku Panjang
	2
	-
	-
	2

	9
	Mushola
	1
	-
	-
	1

	10
	Tempat Parkir
	1
	-
	-
	1

	11
	HT
	8
	1
	-
	9

	12
	Pemadam Api
	1
	-
	-
	1

	13
	Sound System Portable
	1
	-
	-
	1

	14
	Radio Rig
	1
	-
	-
	1

	15
	File cabinet
	6
	1
	2
	9



Sumber Data: Polsek Dumai Barat Kota Dumai Tahun 2024
Dilihat dari tabel IV. 6 sarana dan prasarana pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai memiliki Loket pendaftaran dengan jumlah 1 dalam kondisi baik, ruang tunggu dengan jumlah 1 dalam kondisi baik, komputer berjumlah 3 unit dengan kondisi baik 2 unit dan kondisi rusak berat berjumlah 1 unit, printer berjumlah 2 unit dengan kondisi baik 1 unit dan rusak ringan 1 unit, meja berjumlah 8 unit dalam kondisi baik, kursi berjumlah 20 unit dengan kondisi baik 14 unit dan kondisi rusak ringan 6 unit, kursi putar berjumlah 5 unit dengan kondisi baik, bangku panjang berjulah 2 unit dengan kondisi baik, memiliki 1 mushola dengan kondisi baik, memiliki 1 tempat parkir, HT berjumlah 9 unit dalam kondisi baik 8 unit dan kondisi rusak ringan 1 unit, memiliki 1 unit pemadam api dalam kondisi baik, soundsystem portabel berjumlah 1 unit dalam kondisi baik, radio rig berjumlah 1 unit dalam kondisi baik, dan file cabinet berjumlah 9 unit dalam kondisi baik 6 unit, kondisi rusak ringan 1 unit dan kondisi rusak berat berjumlah 2 unit. 


















BAB V
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA
POLSEK DUMAI BARAT KOTA DUMAI
A. Identitas Repsonden
Identitas responden adalah aspek penting dalam sebuah penelitian atau survei yang mencakup berbagai informasi seperti jenis kelamin, usia dan Pendidikan. Selaku pelayan masyarakat Polsek Dumai Barat harus mengambil suatu sikap yang memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat yang membutuhkan pelayanan karena pelayanan merupakan ujung tombak keberhasilan dalam suatu organisasi dan keberhasilan dalam hal ini dapat di implementasikan berdasarkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. 
Dalam melihat Kualitas pelayanan publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai, penulis menyebarkan angket untuk melihat penilaian terhadap pelayanan yang diselenggarakan. Untuk melihat data responden dalam penelitian ini dapat dilihat sebagai berikut:
1. Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Identitas responden berdasarkan jenis kelamin menunjukkan variasi yang signifikan. Dalam konteks penelitian, jenis kelamin merupakan salah satu variabel demografis penting yang dapat memberikan wawasan mengenai perbedaan perspektif, kebutuhan atau perilaku antara laki-laki dengan perempuan. Responden berjenis kelamin laki-laki lebih banyak bila dibandingkan dengan responden yang berjenis kelamin perempuan. Hal ini dapat dilihat pada Diagram V. 1 diawah ini:
Diagram V. 1







Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024

Berdasarkan Diagram V. 1 diatas dapat dijelaskan, responden berjenis kelamin laki-laki berjumlah 65 orang (58,56%), terdiri dari 45 pegawai dan 20 dari masyarakat. Sedangkan responden berjenis kelamin perempuan berjumlah 46 orang (41,44%), yang terdiri masyarakat. 
Dari penjelasan diatas dapat dilihat bahwa jumlah responden pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai seluruh responden adalah laki-laki. Demikian juga dengan Masyarakat jumlah responden Perempuan lebih banyak jika dibandingkan dengan jumlah responden laki-laki. 
2. Identitas Responden Berdasarkan Tingkat Usia
Pada penelitian ini penulis membedakan tingkat usia responden, untuk lebih jelasnya perbedaan berdasarkan tingkat usia responden dapat dilihat pada Diagram V. 2 dibawah ini:


Diagram V. 2







Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024
Berdasarkan Diagram V. 2 diatas dapat dilihat, responden yang berusia di bawah 20 Tahun berjumlah 11 orang (9,91%) terdiri dari masyarakat, responden berusia 20-30 Tahun berjumlah 40 orang (36,04%) terdiri dari 7 pegawai dan 33 masyarakat, responden berusia 30-40 Tahun berjumlah 35 orang (18,02%) terdiri dari 20 pegawai dan 15 masyarakat, untuk responden berusia di atas 40 Tahun berjumlah 25 orang (22,52%) terdiri dari 18 pegawai dan 7 masyarakat. 
Dari penjelasan diatas dapat dilihat tingkat usia yang dominan sebagai responden dalam penelitian ini adalah berusia 20-30 tahun berjumlah 40 orang dengan persentase 36,04% dari total 111 responden. 
3. Identitas Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Tingkat pendidikan sangat berpengaruh karena semakin tinggi tingkat pendidikan yang dimiliki maka pola berfikir akan semakin tinggi pula dalam memahami suatu bentuk pelayanan. Untuk lebih jelas identitas responden berdasarkan tingkat pendidikan dapat dilihat pada Diagram V. 3 dibawah ini:
Diagram V. 3







Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024
Berdasarkan Diagram V. 3 diatas dapat dilihat, tingkat pendidikan responden untuk Strata 2 (S2) terdiri dari 2 orang pegawai (1,8%), Strata 1 (S1) berjumlah 32 orang (28,83%) terdiri dari 18 pegawai dan 14 masyarakat, SMA berjumlah 71 orang (63,96%) terdiri dari 30 pegawai dan 41 masyarakat, SMP berjumlah 3 orang (2,70%) terdiri dari masyarakat, dan SD berjumlah 3 orang (2,70%) yang terdiri dari masyarakat. 
Dari penjelasan diatas dapat dilihat tingkat pendidikan responden yang dominan dalam penelitian ini adalah SMA/Sederajat berjumlah 71 orang dengan persentase 63,96% dari 111 responden. 
B. Analisis Kualitas Pelayanan Publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai
Penelitian dilakukan untuk mencari jawaban terhadap permasalahan yang terjadi. Dalam bab ini akan dianalisis data yang telah diperoleh dari lokasi penelitian dan akan di interprestasikan untuk menjawab atas permasalahan yang telah dikemukakan. 
Sehubungan dengan pelaksanaan penelitian yang dilakukan tentang Kualitas Pelayanan Publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai akan dilihat dari variabel penelitian. Adapun variabel penelitian tersebut akan dianalisis melalui beberapa indikator sebagai berikut:
1. Reliability (kehandalan)
Yang dimaksud dengan reliability (kehandalan) dalam penelitian ini adalah kemampuan personel polisi Polsek Dumai Barat Kota Dumai untuk meminimalisir masalah keamanan dan ketertiban sebagai hak yang diterima masyarakat, adanya personel polisi yang cakap dalam pemberian informasi pelayanan kepada masyarakat dan adanya personel polisi memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan. Reliability (kehandalan) dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya personel polisi yang mampu meminimalisir masalah keamanan dan ketertiban sebagai hak yang diterima masyarakat. 
Yang dimaksud personel polisi yang mampu meminimalisir masalah keamanan dan ketertiban masyarakat sebagai hak yang diterima masyarakat yaitu, personel polisi membimbing warga untuk mewaspadai orang mencurigakan dan melaporkan gangguan keamanan, serta mendorong peran aktif dalam menjaga keamanan masyarakat. 
b. Terdapatnya personel polisi yang cakap dalam pemberian informasi pelayanan kepada masyarakat. 
Yang dimaksud personel polisi yang cakap dalam pemberian informasi pelayanan kepada masyarakat yaitu personel polisi yang memiliki pengetahuan dan kemampuan untuk memberikan informasi yang akurat dan bermanfaat. 
c. Terdapatnya personel polisi yang memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur pelayanan yang telah ditetapkan. 
Yang dimaksud personel polisi memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur pelayanan yang telah ditetapkan yaitu, personel polisi memberikan pelayanan sesuai dengan waktu penyelesaian yang telah ditetapkan. 
Untuk mengetahui hasil tanggapan responden mengenai Reliability (kehandalan) pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel V. 1
Tanggapan Responden tentang Reliability (kehandalan)
	No
	Sub Indikator
	Kategori Tanggapan
	

	
	
	Jenis 
	SB
	B
	CB
	TB
	Skor

	1
	Terdapatnya personel polisi yang mampu meminimalisir masalah keamanan dan ketertiban sebagai hak yang diterima masyarakat. 
	Frek
	21
	41
	47
	2
	111

	
	
	Skor
	84
	123
	94
	2
	303

	2
	Terdapatnya personel polisi yang cakap dalam pemberian informasi pelayanan kepada masyarakat. 
	Frek
	37
	38
	34
	2
	111

	
	
	Skor
	148
	114
	68
	2
	332

	3
	Terdapatnya personel polisi yang memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur pelayanan yang telah ditetapkan. 
	Frek
	34
	42
	35
	0
	111

	
	
	Skor
	136
	126
	70
	0
	332

	Jumlah
	Frek
	92
	121
	116
	4
	333

	
	
	28%
	36%
	35%
	1%
	100%

	
	Skor
	368
	363
	232
	4
	967


Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024
Berdasarkan tabel V. 1 di atas menunjukkan tanggapan responden tentang Reliability (kehandalan), dapat dilihat dari sub indikator terdapatnya personel polisi yang mampu meminimalisir masalah keamanan dan ketertiban sebagai hak yang diterima masyarakat dengan skor 303, terdapatnya personel polisi yang cakap dalam pemberian informasi pelayanan kepada masyarakat dengan skor 332 dan terdapatnya personel polisi yang memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur pelayanan yang telah ditetapkan dengan skor 332. Secara keseluruhan total skor untuk tanggapan responden tentang Reliability (kehandalan) adalah 969 dan berada pada kategori Baik, untuk lebih jelas dapat dilihat pada Diagram Pie (persentase frekuensi) dan Grafik Bubble (skor tanggapan responden) di bawah ini:
Diagram V. 4





Berdasarkan Diagram V. 4 di atas hasil penelitian menunjukkan bahwa Reliability (kehandalan) berada pada kategori baik dengan persentase sebesar 36%. Kemudian untuk melihat skor tanggapan responden tentang Reliability (kehandalan) dapat dilihat pada Grafik Bubble di bawah ini:
Grafik V. 1
Tanggapan Responden Tentang Realibility
Jumlah Skor
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Dari Grafik Bubble di atas dapat dilihat tanggapan responden tentang Realibility (kehandalan) dari tanggapan 111 responden dapat dikategorikan Baik. Hal ini dapat dilihat dari jumlah skor 967 berada pada rentang skor 834 – 1. 083. 
2. Tangibles (bukti langsung)
Yang dimaksud dengan tangibles (bukti langsung) dalam penelitian ini adalah keberadaan personel polisi Polsek Dumai Barat Kota Dumai di tempat saat masyarakat membuat laporan, adanya ruang tunggu yang representative disediakan saat proses layanan sesuai dengan jenis pelayanan dan memiliki personel patroli yang memadai dalam memelihara keamanan dan ketertiban masyarakat. Tangibles (bukti langsung) dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Adanya keberadaan personel polisi di tempat saat masyarakat membuat laporan. 
Yang dimaksud keberadaan personel polisi di tempat saat masyarakat membuat laporan yaitu, adanya keberadaan personel polisi di kantor saat masyarakat ingin membuat laporan, sehingga masyarakat tidak perlu menunggu dan laporan segera ditindaklanjuti. 
b. Terdapatnya ruang tunggu yang representative disediakan saat proses layanan sesuai dengan jenis pelayanan. 
Yang dimaksud ruang tunggu yang representative disediakan saat proses layanan sesuai dengan jenis pelayanan yaitu, adanya ruang tunggu yang disediakan Polsek Dumai Barat Kota Dumai untuk meningkatkan kenyamanan dan kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan. 
c. Terdapatnya Personel Patroli yang memadai dalam memelihara keamanan dan ketertiban masyarakat. 
Yang dimaksud personel patroli yang memadai dalam memelihara keamanan dan ketertiban masyarakat yaitu, adanya jumlah personel patroli yang memadai untuk mencegah gangguan kamtibnas, seperti curas, curat, dan curanmor serta memberikan rasa aman kepada masyarakat. 
Untuk mengetahui hasil tanggapan responden mengenai Tangible (bukti langsung) pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel V. 2
Tanggapan Responden tentang Tangible (bukti langsung)
	No
	Sub Indikator
	Kategori Tanggapan
	

	
	
	Jenis 
	SB
	B
	CB
	TB
	Skor

	1
	Adanya keberadaan personel polisi di tempat saat masyarakat membuat laporan. 
	Frek
	0
	20
	70
	21
	111

	
	
	Skor
	0
	60
	140
	21
	221

	2
	Terdapatnya ruang tunggu yang representative disediakan saat proses layanan sesuai dengan jenis pelayanan. 
	Frek
	0
	23
	73
	15
	111

	
	
	Skor
	0
	69
	146
	15
	230

	3
	Terdapatnya personel patroli yang memadai dalam memelihara keamanan dan ketertiban masyarakat. 
	Frek
	2
	4
	67
	38
	111

	
	
	Skor
	8
	12
	134
	38
	192

	Jumlah
	Frek
	2
	47
	210
	74
	333

	
	
	1%
	14%
	63%
	22%
	100%

	
	Skor
	8
	141
	420
	74
	643


Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024
Berdasarkan tabel V. 2 di atas menunjukkan tanggapan responden tentang Tangible (bukti langsung), dapat dilihat dari sub indikator adanya keberadaan personel polisi di tempat saat masyarakat membuat laporan dengan skor 221, terdapatnya ruang tunggu yang representative disediakan saat proses layanan sesuai dengan jenis pelayanan dengan skor 230 dan terdapatnya personel patroli yang memadai dalam memelihara keamanan dan ketertiban masyarakat dengan skor 192. Secara keseluruhan total skor untuk tanggapan responden tentang Tangible (bukti langsung) adalah 643 dan berada pada kategori Cukup Baik, untuk lebih jelas dapat dilihat pada Diagram Pie (persentase frekuensi) dan Grafik Bubble (skor tanggapan responden) di bawah ini:
Diagram V. 5






Berdasarkan Diagram V. 5 di atas hasil penelitian menunjukkan bahwa Tangibles (kehandalan) berada pada kategori cuku baik dengan persentase sebesar 63%. Kemudian untuk melihat skor tanggapan responden tentang Tangible (bukti langsung) dapat dilihat pada Grafik Bubble di bawah ini:
Grafik V. 2
Tanggapan Responden Tentang Tangible
Jumlah Skor
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Dari Grafik Bubble di atas dapat dilihat tanggapan responden tentang Tangible (bukti langsung) dari tanggapan 111 responden dapat dikategorikan Cukup Baik. Hal ini dapat dilihat dari jumlah skor 643 berada pada rentang skor 584 – 833. 
3. Responsiveness (daya tanggap) 
Yang dimaksud dengan responsiveness (daya tanggap) dalam penelitian ini adalah personel polisi yang mampu merespon dengan cepat atas laporan masyarakat, menanggapi keluhan masyarakat terkait kendala penggunaan aplikasi POLRI Super App dan mampu menindaklanjuti laporan masyarakat sejak diterima sampai kasus selesai. Responsiveness (daya tanggap) dilihat sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya personel polisi yang mampu merespon dengan cepat atas laporan masyarakat. 
Yang dimaksud personel polisi yang mampu merespon dengan cepat atas laporan masyarakat yaitu, personel polisi memberikan respon yang cepat terhadap masyarakat yang membuat laporan. 
b. Terdapatnya personel polisi yang mampu menanggapi keluhan masyarakat terkait kendala penggunaan aplikasi POLRI Super App. 
Yang dimaksud personel polisi yang mampu menanggapi keluhan masyarakat terkait kendala penggunaan aplikasi POLRI Super App yaitu, personel polisi memberikan solusi terkait kendala penggunaan aplikasi POLRI Super App yang dialami oleh masyarakat dan memastikan penggunaan aplikasi tetap lancer dan efektif. 
c. Terdapatnya personel polisi yang mampu menindaklanjuti laporan masyarakat sejak diterima sampai kasus selesai. 
Yang dimaksud personel polisi yang mampu menindaklanjuti laporan masyarakat sejak diterima sampai kasus selesai yaitu, personel polisi mampu bertanggung jawab dalam menyelesaikan kasus yang terjadi. 
Untuk mengetahui hasil tanggapan responden mengenai Responsiveness (daya tanggap) pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel V. 3
Tanggapan Responden tentang Responsiveness (daya tanggap)
	No
	Sub Indikator
	Kategori Tanggapan
	

	
	
	Jenis 
	SB
	B
	CB
	TB
	Skor

	1
	Terdapatnya personel polisi yang mampu merespon dengan cepat atas laporan masyarakat. 
	Frek
	4
	37
	58
	12
	111

	
	
	Skor
	16
	111
	116
	12
	255

	2
	Terdapatnya personel polisi yang mampu menanggapi keluhan masyarakat terkait kendala penggunaan aplikasi POLRI Super App. 
	Frek
	0
	10
	59
	42
	111

	
	
	Skor
	0
	30
	118
	42
	190

	3
	Terdapatnya personel polisi yang mampu menindaklanjuti laporan masyarakat sejak diterima sampai kasus selesai. 
	Frek
	4
	11
	60
	36
	111

	
	
	Skor
	16
	33
	120
	36
	205

	Jumlah
	Frek
	8
	58
	177
	90
	333

	
	
	2%
	18%
	53%
	27%
	100%

	
	Skor
	8
	141
	420
	74
	650


Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024
Berdasarkan tabel V. 3 di atas menunjukkan tanggapan responden tentang Responsiveness (daya tanggap), dapat dilihat dari sub indikator terdapatnya personel polisi yang mampu merespon dengan cepat atas laporan masyarakat dengan skor 255, terdapatnya personel polisi yang mampu menanggapi keluhan masyarakat terkait penggunaan aplikasi POLRI Super App dengan skor 190 dan terdapatnya personel polisi yang mampu menindaklanjuti laporan masyarakat sejak laporan diterima sampai kasus selesai dengan skor 205. Secara keseluruhan total skor untuk tanggapan responden tentang Reliability (kehandalan) adalah 650 dan berada pada kategori Baik, untuk lebih jelas dapat dilihat pada Diagram Pie (persentase frekuensi) dan Grafik Bubble (skor tanggapan responden) di bawah ini:
Diagram V. 6








Berdasarkan Diagram V. 6 di atas hasil penelitian menunjukkan bahwa Responsiveness (daya tanggap) berada pada kategori cukup baik dengan persentase sebesar 53%. Kemudian untuk melihat skor tanggapan responden tentang Responsiveness (daya tanggap) dapat dilihat pada Grafik Bubble di bawah ini:
Grafik V. 3
Tanggapan Responden Tentang Responsiveness
Jumlah Skor
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Dari Grafik Bubble di atas dapat dilihat tanggapan responden tentang Responsiveness (daya tanggap) dari tanggapan 111 responden dapat dikategorikan Cukup Baik. Hal ini dapat dilihat dari jumlah skor 650 berada pada rentang skor 584 – 833. 
4. Assurance (jaminan)
Yang dimaksud assurance (jaminan) dalam penelitian ini adalah personel polisi mampu membangun hubungan yang erat dengan masyarakat melalui kegiatan jum’at curhat, personel polisi yang dapat dipercaya dalam menyelesaikan pengaduan dari masyarakat dengan cepat dan personel polisi yang mampu bertanggung jawab bila terjadi kesalahan dalam menginput data masyarakat. Assurance (jaminan) dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya personel polisi yang mampu membangun hubungan yang lebih erat dengan masyarakat melalui kegiatan jum’at curhat. 
Yang dimaksud personel polisi mampu membangun hubungan yang lebih erat dengan masyarakat melalui kegiatan jum’at curhat yaitu, kegiatan di mana masyarakat menyampaikan secara langsung keluhan dan masalah mereka kepada polisi sehingga permasalahan dapat diselesaikan dengan mudah dan dapat meningkatkan rasa percaya diri masyarakat terhadap kepolisian serta dapat memperkuat hubungan antara polisi dengan masyarakat. 
b. Adanya personel polisi yang dapat dipercaya dalam menyelesaikan pengaduan dari masyarakat dengan cepat. 
Yang dimaksud personel polisi yang dapat dipercaya dalam menyelesaikan pengaduan dari masyarakat dengan cepat yaitu, personel polisi yang terbuka dan professional dalam menyelesaikan masalah pengaduan dari masyarakat dengan cepat. 
c. Adanya personel polisi yang mampu bertanggung jawab bila terjadi kesalahan dalam menginput data masyarakat. 
Yang dimaksud personel polisi mampu bertanggung jawab bila terjadi kesalahan dalam menginput data masyarakat yaitu, personel polisi bertanggung jawab atas keakuratan dan kebenaran data yang dikumpulkan. 
Untuk mengetahui hasil tanggapan responden mengenai Assurance (jaminan) pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel V. 4
Tanggapan Responden tentang Assurance (jaminan)
	No
	Sub Indikator
	Kategori Tanggapan
	

	
	
	Jenis 
	SB
	B
	CB
	TB
	Skor

	1
	Terdapatnya personel polisi yang mampu membangun hubungan yang lebih erat dengan masyarakat melalui kegiatan jum’at curhat. 
	Frek
	21
	50
	39
	1
	111

	
	
	Skor
	84
	150
	78
	1
	313

	2
	Adanya personel polisi yang dapat dipercaya dalam menyelesaikan pengaduan dari masyarakat dengan cepat. 
	Frek
	30
	35
	46
	0
	111

	
	
	Skor
	120
	105
	92
	0
	317

	3
	Adanya personel polisi yang mampu bertanggung jawab bila terjadi kesalahan dalam menginput data masyarakat. 
	Frek
	32
	42
	37
	0
	111

	
	
	Skor
	128
	126
	74
	0
	328

	Jumlah
	Frek
	83
	127
	122
	1
	333

	
	
	25%
	38%
	37%
	0%
	100%

	
	Skor
	332
	381
	244
	1
	958


Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024
Berdasarkan tabel V. 4 di atas menunjukkan tanggapan responden tentang Assurance (jaminan), dapat dilihat dari sub indikator terdapatnya personel polisi yang mampu membangun hubungan yang lebih erat dengan masyarakat melalui kegiatan jum’at curhat dengan skor 313, terdapatnya personel polisi yang dapat dipercaya dalam menyelesaikan pengaduan dari masyarakat dengan cepat dengan skor 317 dan terdapatnya personel polisi yang mampu bertanggung jawab bila terjadi kesalahan dalam menginput data masyarakat dengan skor 328. Secara keseluruhan total skor untuk tanggapan responden tentang Assurance (jaminan) adalah 958 dan berada pada kategori Baik, untuk lebih jelas dapat dilihat pada Diagram Pie (persentase frekuensi) dan Grafik Bubble (skor tanggapan responden) di bawah ini:
Diagram V. 7






Berdasarkan Diagram V. 7 di atas hasil penelitian menunjukkan bahwa Assurance (jaminan) berada pada kategori baik dengan persentase sebesar 38%. Kemudian untuk melihat skor tanggapan responden tentang Assurance (jaminan) dapat dilihat pada Grafik Bubble di bawah ini:
Grafik V. 4
Dilihat Tanggapan Responden Tentang Assurance
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Dari Grafik Bubble di atas dapat dilihat tanggapan responden tentang Assurance (jaminan) dari tanggapan 111 responden dapat dikategorikan Baik. Hal ini dapat dilihat dari jumlah skor 958 berada pada rentang skor 834 – 1. 083. 
5. Empathy (empati)
Yang dimaksud empathy (empati) dalam penelitian ini adalah personel polisi yang bersikap peduli atas kebutuhan masyarakat dalam memberikan pelayanan, personel polisi yang memiliki kesabaran dalam menjelaskan prosedur dan menjawab pertanyaan dari masyarakat, dan personel polisi yang memiliki kemampuan berkomunikasi dengan baik pada saat memberikan pelayanan. Empathy (empati) dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya personel polisi bersikap peduli atas kebutuhan masyarakat dalam memberikan pelayanan. 
Yang dimaksud personel polisi bersikap peduli atas kebutuhan masyarakat dalam memberikan pelayanan yaitu, kemampuan personel polisi untuk mendengarkan, memahami, dan menanggapi kebutuhan serta masalah yang dihadapi masyarakat dengan penuh perhatian. 
b. Terdapatnya personel polisi yang memiliki kesabaran dalam menjelaskan prosedur dan menjawab pertanyaan dari masyarakat. 
Yang dimaksud personel polisi yang memiliki kesabaran dalam menjelaskan prosedur dan menjawab pertanyaan dari masyarakat yaitu, personel polisi dapat mengkomunikasikan informasi dengan jelas dan memastikan masyarakat memahami prosedur, hak dan kewajiban mereka. 
c. Terdapatnya personel polisi yang memiliki kemampuan berkomunikasi dengan baik pada saat memberikan pelayanan. 
Yang dimaksud personel polisi yang memiliki kemampuan berkomunikasi dengan baik pada saat memberikan pelayanan yaitu, kemampuan personel polisi untuk menyampaikan informasi dengan cara yang mudah dipahami terhadap kebutuhan masyarakat. 
Untuk mengetahui hasil tanggapan responden mengenai Emphaty (empati) pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel V. 5
Tanggapan Responden tentang Emphaty (empati)
	No
	Sub Indikator
	Kategori Tanggapan
	

	
	
	Jenis 
	SB
	B
	CB
	TB
	Skor

	1
	Terdapatnya personel polisi bersikap peduli atas kebutuhan masyarakat dalam memberikan pelayanan. 
	Frek
	29
	44
	38
	0
	111

	
	
	Skor
	116
	132
	76
	0
	324

	2
	Terdapatnya personel polisi yang memiliki kesabaran dalam menjelaskan prosedur dan menjawab pertanyaan dari masyarakat. 
	Frek
	27
	42
	42
	0
	111

	
	
	Skor
	108
	126
	84
	0
	318

	3
	Terdapatnya personel polisi yang memiliki kemampuan berkomunikasi dengan baik pada saat memberikan pelayanan. 
	Frek
	35
	42
	34
	0
	111

	
	
	Skor
	140
	126
	68
	0
	334

	Jumlah
	Frek
	91
	128
	114
	0
	333

	
	
	27%
	39%
	34%
	0%
	100%

	
	Skor
	364
	384
	228
	0
	976


Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024
Berdasarkan tabel V. 5 di atas menunjukkan tanggapan responden tentang Emphaty (empati), dapat dilihat dari sub indikator terdapatnya personel polisi bersikap peduli atas kebutuhan masyarakat dalam memberikan pelayanan dengan skor 324, terdapatnya personel polisi yang memiliki kesabaran dalam menjelaskan prosedur dan menjawab pertanyaan dari masyarakat dengan skor 318 dan terdapatnya personel polisi yang memiliki kemampuan berkomunikasi dengan baik pada saat memberikan pelayanan dengan skor 334. Secara keseluruhan total skor untuk tanggapan responden tentang Emphaty (empati) adalah 976 dan berada pada kategori Baik, untuk lebih jelas dapat dilihat pada Diagram Pie (persentase frekuensi) dan Grafik Bubble (skor tanggapan responden) di bawah ini:
Diagram V. 8






Berdasarkan Diagram V. 8 di atas hasil penelitian menunjukkan bahwa Emphaty (empati) berada pada kategori baik dengan persentase sebesar 39%. Kemudian untuk melihat skor tanggapan responden tentang Emphaty (empati) dapat dilihat pada Grafik Bubble di bawah ini:
Grafik V. 5
Tanggapan Responden Tentang Emphaty
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Dari Grafik Bubble di atas dapat dilihat tanggapan responden tentang Emphaty (empati) dari tanggapan 111 responden dapat dikategorikan Baik. Hal ini dapat dilihat dari jumlah skor 976 berada pada rentang skor 834 – 1. 083. Selanjutnya dari penjelasan setiap indikator diatas dapat dilihat secara keseluruhan melalui tabel rekapitulasi dibawah ini:





Tabel V. 6
Rekapitulasi Tanggapan Responden Kualitas Pelayanan Publik pada
Polsek Dumai Barat Kota Dumai
	No
	Indikator
	Frek
	Skor

	1
	Reliability (kehandalan)
	B (36%)
	967

	2
	Tangible (bukti langsung)
	CB (63%)
	643

	3
	Responsiveness (daya tanggap)
	CB (53%)
	650

	4
	Assurance (jaminan)
	B (38%)
	958

	5
	Emphaty (empati)
	B (39%)
	976

	 
	Total Skor
	
	4. 194


Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024
Berdasarkan tabel V. 6 di atas dapat dilihat rekapitulasi dari semua indikator dan dapat dikategorikan Baik, hal ini dapat dilihat dari indikator Reliability (kehandalan) dengan skor 967 berada pada kategori baik dengan persentase frekuensi sebesar 36%, Tangible (bukti langsung) dengan skor 643 berada pada kategori cukup baik dengan persentase frekuensi sebesar 63%, Responsiveness (daya tanggap) dengan skor 650 berada pada kategori cukup baik dengan persentase frekuensi sebesar 53%, Assurance (jaminan) dengan skor 958 berada pada kategori baik dengan persentase frekuensi sebesar 38% dan Emphaty (empati) dengan skor 976 berada pada kategori baik dengan persentase frekuensi sebesar 39%. 
Berdasarkan hasil survei yang dilakukan untuk menilai Kualitas Pelayanan Publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai, total skor tanggapan responden menunjukkan gambaran umum tentang kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan. Secara keseluruhan total skor untuk tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai diperoleh total skor sebanyak 4.194 berada pada rentang 4.163-5.412. Untuk lebih jelas dapat dilihat pada Grafik Bubble di bawah ini:
Grafik V. 6
Tanggapan Responden Kualitas Pelayanan Publik 
pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai
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[bookmark: _Hlk174625352]Dari Grafik Bubble di atas dapat dilihat tanggapan responden terhadap Kualitas Pelayanan Publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai dari tanggapan 111 responden dapat dikategorikan Baik. Hal ini dapat dilihat dari jumlah skor 4.194 berada pada interval skor 4.163 – 5.412. 
C. Faktor Pendukung dan Faktor Penghambat Analisis Kualitas Pelayanan Publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai
Setelah melakukan penelitian pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai penulis menemukan faktor pendukung dan faktor penghambat kualitas pelayanan publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai sebagai berikut:
1. Faktor Pendukung
Adapun faktor-faktor pendukung Kualitas Pelayanan Publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai yaitu:
a. [bookmark: _Hlk174528904]Adanya Reliability (kehandalan) dalam Kualitas pelayanan publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai. Hal ini dapat dilihat dari adanya personel polisi yang mampu meminimalisir masalah keamanan dan ketertiban sebagai hak yang diterima masyarakat, adanya personel polisi yang cakap dalam pemberian informasi pelayanan kepada masyarakat dan adanya personel polisi yang memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur pelayanan yang telah ditetapkan. 
b. [bookmark: _Hlk174528941]Adanya Assurance (jaminan) dalam Kualitas Pelayanan Publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai. Hal ini dapat dilihat dari adanya personel polisi yang mampu membangun hubungan yang lebih erat dengan masyarakat melalui kegiatan jum’at curhat, adanya personel polisi yang dapat dipercaya dalam menyelesaikan pengaduan dari masyarakat dengan cepat dan adanya personel polisi yang mampu bertanggung jawab bila terjadi kesalahan dalam menginput data masyarakat. 
c. [bookmark: _Hlk48800257][bookmark: _Hlk174528983]Adanya Emphaty (empati) dalam kualitas pelayanan publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai. Hal ini dapat dilihat dari adanya personel polisi bersikap peduli atas kebutuhan masyarakat dalam memberikan pelayanan, adanya personel polisi yang memiliki kesabaran dalam menjelaskan prosedur dan menjawab pertanyaan dari masyarakat dan adanya personel polisi yang memiliki kemampuan berkomunikasi dengan baik pada saat memberikan pelayanan. 
2. Faktor Penghambat
Adapun faktor-faktor penghambat kualitas pelayanan publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai yaitu:
a. Masih kurangnya Tangible (bukti langsung) dalam kualitas pelayanan publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai. Hal ini dapat dilihat dari masih kurangnya keberadaan personel polisi di tempat saat masyarakat membuat laporan, masih kurangnya ruang tunggu yang representative disediakan saat proses layanan sesuai dengan jenis pelayanan dan masih kurangnya personel patroli yang memadai dalam memelihara keamanan dan ketertiban masyarakat. 
b. [bookmark: _Hlk174529658]Masih kurangnya Responsiveness (daya tanggap) dalam kualitas pelayanan publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai. Hal ini dapat dilihat dari masih kurangnya personel polisi yang mampu merespon dengan cepat atas laporan masyarakat, masih kurangnya personel polisi yang mampu menanggapi keluhan masyarakat terkait penggunaan aplikasi POLRI Super App dan masih kurangnya personel polisi yang mampu menindaklanjuti laporan masyarakat sejak laporan diterima sampai kasus selesai. 



BAB VI

KESIMPULAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan analisa yang telah penulis lakukan mengenai analisis kualitas pelayanan publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai, maka penulis dapat memberikan kesimpulan hasil dari penelitian dan memberikan saran yang sesuai dengan temuan penelitian. 
1. Analisis kualitas pelayanan publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai berdasarkan hasil penelitian berada pada kategori Baik, pernyataan ini terbukti dalam penelitian yang dilakukan terhadap lima belas sub indikator dapat dikategorikan Baik dari 111 responden diperoleh skor 4. 194 berada pada interval skor 4. 163 – 5. 412. 
2. Adapun faktor pendukung analisis kualitas pelayanan publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai terdapat personel polisi yang mampu meminimalisir masalah keamanan dan ketertiban masyarakat dan personel polisi yang memiliki kemampuan berkomunikasi dengan baik pada saat memberikan pelayanan. Sedangkan faktor penghambat analisis kualitas pelayanan pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai masih kurangnya personel polisi yang mampu merespon dengan cepat atas laporan masyarakat, masih kurangnya personel polisi yang mampu menanggapi keluhan masyarakat terkait penggunaan aplikasi POLRI Super App dan masih kurangnya personel polisi yang mampu menindaklanjuti laporan masyarakat sejak laporan diterima sampai kasus selesai.
B. Saran
Berdasarkan faktor penghambat yang penulis jelaskan diatas ada beberapa saran yang ingin penulis sampaikan kepada Kepala Polsek Dumai Barat Kota Dumai diantaranya:
0. Disarankan kepada Kapolsek Dumai Barat Kota Dumai untuk meningkatkan pelayanan dengan personel polisi yang selalu berada di tempat saat masyarakat ingin membuat laporan dan sebaiknya memperhatikan ketersediaan ruang tunggu yang memadai sesuai dengan jenis pelayanan serta adanya penambahan personel patroli agar pelayanan lebih berkualitas sesuai harapan masyarakat. 
0. Disarankan kepada Kapolsek Dumai Barat Kota Dumai untuk lebih responsive terhadap laporan dari masyarakat, personel polisi yang mampu memberikan solusi atas keluhan masyarakat terkait penggunaan aplikasi POLRI Super App, dan personel polisi yang mampu menindaklanjuti laporan masyarakat dari penerimaan hingga penyelesaian kasus. 
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A. Permohonan Pengisian Angket

Dumai, 19 Juli 2024
No Angket	: -						
Perihal 	: Pengisian Angket Penelitian		Kepada Yth,
							Bapak/Ibu/Saudara/i
							Polsek Dumai Barat 
							Kota Dumai 
							    Di-
								Tempat
Dengan Hormat,
Sehubungan dengan penyelesaian tugas akhir perkuliahan pada Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi (STIA) Lancang Kuning Dumai, maka penulis melaksanakan penelitian sebagai salah satu syarat untuk meraih gelar Sarjana Strata Satu (S1) Ilmu Administrasi Negara dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan Publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai”.
Sehubungan hal di atas, penulis mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i berkenan untuk memberikan jawaban atas pernyataan angket penelitian. Angket ini digunakan untuk keperluan penelitian dan data isian tersebut akan terjaga kerahasiaannya.
Demikian permohonan ini penulis sampaikan atas perhatian dan bantuan yang Bapak/Ibu/Saudari/i berikan penulis ucapkan terimakasih.
							Hormat Penulis
							
						        JUMIATI SYAVIRA							                 NIM. 2010090811045
ANALISI KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA POLSEK DUMAI BARAT KOTA DUMAI
B. Identitas Responden
Nama	: 	 
Jenis Kelamin	: 
Usia	: 
Pendidikan 	: 
C. Petunjuk Pengisian :
1. Isilah pernyataan ini secara jujur dengan kondisi  yang sebenarnya.
2. Pilihlah salah satu jawaban yang Bapak/Ibu/Saudara/I anggap benar dengan memberi tanda checklist (✔) pada jawaban tersebut.
3. Tersedia empat pilihan jawaban yaitu :
Sangat Baik (SB) diberi skor	: 4
Baik (B) diberi skor	: 3
Cukup Baik (CB) diberi skor	: 2
Tidak Baik TB) diberi skor	: 1
4. Contoh Pengisian
	NO
	PERNYATAAN
	ALTERNATIF JAWABAN

	
	
	SB
	B
	CB
	TB

	1
	Personel Polisi yang berpenampilan sopan dan rapi dalam memberikan pelayanan
	✔
	
	
	

	2
	Ruang tunggu yang nyaman dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat
	
	✔
	
	



D. Pernyataan Angket Penelitian
	NO
	PERNYATAAN
	ALTERNATIF JAWABAN

	
	
	SB
	B
	CB
	TB

	
	
	4
	3
	2
	1

	1
	Personel Polisi yang mampu meminimalisir masalah keamanan dan ketertiban sebagai hak yang diterima masyarakat
	
	
	
	

	2
	Personel Polisi yang cakap dalam pemberian informasi pelayanan kepada masyarakat
	
	
	
	

	3
	Personel Polisi yang memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur pelayanan yang telah ditetapkan
	
	
	
	

	4
	Keberadaan Personel Polisi di tempat saat masyarakat membuat laporan
	
	
	
	

	5
	Ruang tunggu yang representative disediakan saat proses layanan sesuai dengan jenis pelayanan
	
	
	
	

	6
	Personel patroli yang memadai dalam memelihara keamanan dan ketertiban masyarakat
	
	
	
	

	7
	Personel Polisi yang mampu merespon dengan cepat atas laporan masyarakat
	
	
	
	

	8
	Personel Polisi yang mampu menangapi keluhan masyarakat terkait kendala penggunaan aplikasi POLRI Super App 
	
	
	
	

	9
	Personel Polisi yang mampu menindaklanjuti laporan masyarakat sejak diterima sampai kasus selesai
	
	
	
	

	10
	Personel Polisi yang mampu membangun hubungan yang lebih erat dengan masyarakat melalui kegiatan Jum’at Curhat
	
	
	
	

	11
	Personel Polisi yang dapat dipercaya dalam menyelesaikan pengaduan dari masyarakat dengan cepat
	
	
	
	

	12
	Personel Polisi yang mampu bertanggungjawab bila terjadi kesalahan dalam menginput data masyarakat
	
	
	
	

	13
	Personel Polisi bersikap peduli atas kebutuhan masyarakat dalam memberikan pelayanan
	
	
	
	

	14
	Personel polisi yang memiliki kesabaran dalam menjelaskan prosedur dan menjawab pertanyaan dari masyarakat
	
	
	
	

	15
	Personel polisi yang memiliki kemampuan berkomunikasi dnegan baik pada saat memberikan pelayanan.
	
	
	
	



Saran :
	
	
	
	
	
	














A. Permohonan Pengisian Angket

Dumai, 19 Juli 2024
No Angket	: -						
Perihal 	: Pengisian Angket Penelitian		Kepada Yth,
							Bapak/Ibu Masyarakat
							Kecamatan Dumai Barat 
							dan Dumai Selatan
							Kota Dumai 
							    Di-
								Tempat
Dengan Hormat,

Sehubungan dengan penyelesaian tugas akhir perkuliahan pada Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi (STIA) Lancang Kuning Dumai, maka penulis melaksanakan penelitian sebagai salah satu syarat untuk meraih gelar Sarjana Strata Satu (S1) Ilmu Administrasi Negara dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan Publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai”.
Sehubungan hal di atas, penulis mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i berkenan untuk memberikan jawaban atas pernyataan angket penelitian. Angket ini digunakan untuk keperluan penelitian dan data isian tersebut akan terjaga kerahasiaannya.
Demikian permohonan ini penulis sampaikan atas perhatian dan bantuan yang Bapak/Ibu/Saudari/i berikan penulis ucapkan terimakasih.								Hormat Penulis	
			
JUMIATI SYAVIRA		                 NIM. 2010090811045


ANALISI KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA POLSEK DUMAI BARAT KOTA DUMAI
B. Identitas Responden
Nama	: 	 
Jenis Kelamin	: 
Usia	: 
Pendidikan 	: 
C. Petunjuk Pengisian :
5. Isilah pernyataan ini secara jujur dengan kondisi  yang sebenarnya.
6. Pilihlah salah satu jawaban yang Bapak/Ibu/Saudara/I anggap benar dengan memberi tanda checklist (✔) pada jawaban tersebut.
7. Tersedia empat pilihan jawaban yaitu :
Sangat Baik (SB) diberi skor	: 4
Baik (B) diberi skor	: 3
Cukup Baik (CB) diberi skor	: 2
Tidak Baik TB) diberi skor	: 1
8. Contoh Pengisian
	NO
	PERNYATAAN
	ALTERNATIF JAWABAN

	
	
	SB
	B
	CB
	TB

	1
	Personel Polisi yang berpenampilan sopan dan rapi dalam memberikan pelayanan
	✔
	
	
	

	2
	Ruang tunggu yang nyaman dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat
	
	✔
	
	



D. Pernyataan Angket Penelitian
	NO
	PERNYATAAN
	ALTERNATIF JAWABAN

	
	
	SB
	B
	CB
	TB

	
	
	4
	3
	2
	1

	1
	Personel Polisi yang mampu meminimalisir masalah keamanan dan ketertiban sebagai hak yang diterima masyarakat
	
	
	
	

	2
	Personel Polisi yang cakap dalam pemberian informasi pelayanan kepada masyarakat
	
	
	
	

	3
	Personel Polisi yang memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur pelayanan yang telah ditetapkan
	
	
	
	

	4
	Keberadaan Personel Polisi di tempat saat masyarakat membuat laporan
	
	
	
	

	5
	Ruang tunggu yang representative disediakan saat proses layanan sesuai dengan jenis pelayanan
	
	
	
	

	6
	Personel patroli yang memadai dalam memelihara keamanan dan ketertiban masyarakat
	
	
	
	

	7
	Personel Polisi yang mampu merespon dengan cepat atas laporan masyarakat
	
	
	
	

	8
	Personel Polisi yang mampu menangapi keluhan masyarakat terkait kendala penggunaan aplikasi POLRI Super App 
	
	
	
	

	9
	Personel Polisi yang mampu menindaklanjuti laporan masyarakat sejak diterima sampai kasus selesai
	
	
	
	

	10
	Personel Polisi yang mampu membangun hubungan yang lebih erat dengan masyarakat melalui kegiatan Jum’at Curhat
	
	
	
	

	11
	Personel Polisi yang dapat dipercaya dalam menyelesaikan pengaduan dari masyarakat dengan cepat
	
	
	
	

	12
	Personel Polisi yang mampu bertanggungjawab bila terjadi kesalahan dalam menginput data masyarakat
	
	
	
	

	13
	Personel Polisi bersikap peduli atas kebutuhan masyarakat dalam memberikan pelayanan
	
	
	
	

	14
	Personel polisi yang memiliki kesabaran dalam menjelaskan prosedur dan menjawab pertanyaan dari masyarakat
	
	
	
	

	15
	Personel polisi yang memiliki kemampuan berkomunikasi dnegan baik pada saat memberikan pelayanan.
	
	
	
	



Saran :
	
	
	
	
	
	














	LEMBAR DATA

	REKAPITULASI ANGKET ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PUBLIK 

	PADA POLSEK DUMAI BARAT KOTA DUMAI

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	No
	INDIKATOR

	
	I
	II
	III
	IV
	V

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15

	1
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	4
	4
	4
	4
	3
	4

	2
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	4
	3
	4
	3
	3
	3

	3
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	2
	4
	2
	2
	2

	4
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	1
	2
	3
	4
	3
	4
	4
	3

	5
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	2
	2
	2
	2
	2

	6
	4
	4
	3
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	4
	3
	3
	2
	3
	3

	7
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	3
	4
	3
	4
	2

	8
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	1
	2
	2
	4
	2
	2
	2

	9
	4
	4
	3
	1
	1
	1
	2
	2
	1
	4
	3
	3
	4
	4
	3

	10
	4
	4
	4
	1
	1
	1
	2
	1
	2
	3
	4
	2
	3
	3
	4

	11
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	1
	2
	2
	3
	4
	2
	2

	12
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	1
	2
	2
	3
	4
	2
	3
	2
	2

	13
	3
	3
	3
	3
	3
	2
	2
	2
	1
	3
	3
	3
	3
	3
	3

	14
	4
	4
	4
	2
	2
	2
	3
	2
	1
	3
	3
	2
	2
	2
	4

	15
	4
	4
	2
	2
	2
	2
	2
	1
	2
	2
	2
	4
	4
	2
	2

	16
	4
	4
	2
	3
	3
	4
	4
	2
	1
	4
	3
	4
	3
	4
	4

	17
	2
	2
	4
	2
	2
	1
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	4
	4

	18
	2
	2
	4
	2
	2
	2
	2
	2
	1
	3
	3
	2
	2
	2
	4

	19
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2

	20
	4
	4
	4
	1
	2
	1
	2
	1
	1
	4
	3
	3
	3
	4
	4

	21
	4
	4
	2
	1
	2
	1
	1
	2
	2
	3
	4
	4
	4
	2
	2

	22
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	1
	3
	2
	2
	4
	2
	2

	23
	3
	3
	3
	3
	3
	2
	3
	1
	2
	3
	3
	4
	3
	3
	3

	24
	4
	4
	4
	2
	3
	2
	1
	1
	2
	4
	3
	2
	4
	2
	4

	25
	2
	2
	4
	2
	2
	2
	2
	2
	1
	2
	2
	4
	2
	4
	4

	26
	1
	1
	2
	1
	1
	1
	3
	1
	2
	3
	4
	3
	4
	3
	2

	27
	4
	4
	4
	2
	2
	2
	2
	1
	1
	2
	4
	2
	2
	2
	4

	28
	4
	4
	3
	3
	2
	2
	1
	1
	2
	3
	4
	3
	4
	3
	3

	29
	1
	1
	3
	1
	2
	1
	2
	1
	2
	3
	4
	3
	4
	4
	3

	30
	4
	4
	4
	1
	1
	1
	2
	1
	2
	4
	3
	2
	3
	3
	4

	31
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	1
	2
	2
	2
	2
	4
	2

	32
	3
	3
	3
	1
	1
	1
	3
	1
	2
	3
	4
	3
	3
	3
	3

	33
	2
	2
	4
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	4

	34
	3
	3
	2
	3
	3
	2
	3
	1
	1
	3
	3
	3
	3
	3
	2

	35
	2
	2
	3
	2
	2
	2
	3
	2
	2
	4
	4
	2
	3
	2
	3

	36
	3
	3
	4
	3
	3
	3
	1
	2
	1
	3
	3
	4
	3
	3
	4

	37
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	2
	2
	3
	2
	2

	38
	2
	2
	3
	2
	2
	2
	3
	1
	2
	2
	2
	4
	3
	2
	3

	39
	3
	3
	3
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	2
	2
	2
	2
	4
	3

	40
	4
	4
	4
	2
	3
	2
	1
	2
	2
	4
	2
	4
	4
	2
	4

	41
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	1
	3
	2
	4
	2
	3
	2
	2

	42
	4
	4
	4
	2
	2
	2
	2
	2
	1
	3
	3
	3
	2
	3
	4

	43
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	2
	3
	2
	2
	2
	2
	2
	2

	44
	3
	3
	3
	1
	1
	1
	1
	1
	2
	3
	2
	2
	3
	4
	3

	45
	4
	4
	4
	1
	2
	1
	2
	2
	1
	4
	3
	3
	4
	3
	4

	46
	3
	3
	3
	1
	2
	1
	2
	2
	2
	3
	3
	4
	4
	2
	3

	47
	2
	4
	4
	2
	2
	2
	2
	3
	1
	2
	3
	2
	3
	2
	4

	48
	3
	3
	3
	3
	3
	1
	4
	2
	2
	4
	3
	3
	3
	3
	3

	49
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	1
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	2

	50
	4
	4
	4
	1
	3
	1
	3
	1
	2
	3
	4
	3
	4
	4
	4

	51
	2
	4
	4
	2
	2
	2
	3
	2
	1
	3
	2
	2
	2
	2
	4

	52
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	1
	2
	2
	3
	3
	3
	3
	2

	53
	3
	3
	3
	2
	3
	2
	3
	2
	1
	2
	2
	2
	2
	2
	3

	54
	4
	4
	4
	1
	2
	1
	3
	1
	1
	3
	3
	4
	3
	3
	4

	55
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	3
	2
	2
	2
	2
	4
	2
	2

	56
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	1
	2
	3
	4
	4
	2
	2
	2

	57
	3
	3
	3
	2
	2
	2
	3
	2
	1
	4
	4
	2
	2
	4
	3

	58
	3
	3
	3
	1
	1
	1
	3
	1
	2
	2
	3
	3
	3
	3
	3

	59
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	2
	3
	4
	4
	2
	2

	60
	4
	4
	4
	2
	2
	2
	3
	3
	1
	3
	2
	4
	2
	2
	4

	61
	3
	4
	4
	1
	1
	1
	3
	1
	2
	1
	4
	3
	4
	4
	4

	62
	4
	4
	4
	2
	2
	2
	1
	2
	3
	2
	2
	4
	2
	2
	4

	63
	3
	3
	3
	1
	1
	1
	2
	2
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	3

	64
	2
	4
	4
	2
	2
	2
	3
	2
	2
	2
	2
	3
	2
	3
	4

	65
	4
	4
	4
	1
	1
	1
	2
	1
	1
	2
	4
	4
	3
	4
	4

	66
	4
	4
	4
	2
	2
	2
	3
	2
	1
	2
	2
	2
	2
	2
	4

	61
	4
	4
	4
	1
	1
	1
	4
	1
	3
	3
	3
	3
	4
	3
	4

	68
	3
	4
	4
	2
	2
	1
	1
	2
	2
	3
	4
	4
	2
	2
	4

	69
	3
	3
	3
	2
	3
	2
	2
	1
	2
	2
	2
	4
	4
	3
	3

	70
	2
	3
	3
	2
	2
	2
	3
	2
	3
	3
	2
	4
	2
	2
	3

	71
	3
	4
	4
	3
	3
	3
	3
	2
	1
	3
	4
	3
	4
	4
	4

	72
	3
	3
	3
	2
	2
	2
	2
	1
	2
	4
	3
	4
	3
	3
	3

	73
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	2
	1
	3
	3
	3
	3
	2
	3

	74
	3
	3
	3
	2
	1
	1
	3
	3
	2
	2
	4
	3
	4
	3
	3

	75
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	1
	2
	3
	2
	4
	2
	4
	2

	76
	3
	3
	3
	3
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	4
	3
	3
	4
	3

	77
	2
	4
	4
	2
	2
	2
	2
	3
	2
	3
	2
	3
	2
	3
	4

	78
	3
	4
	4
	2
	3
	2
	2
	2
	2
	4
	2
	2
	3
	2
	4

	79
	3
	3
	3
	3
	3
	1
	2
	1
	1
	3
	4
	4
	3
	3
	3

	80
	2
	3
	3
	2
	2
	2
	3
	3
	2
	2
	2
	2
	2
	4
	3

	81
	3
	4
	4
	2
	2
	2
	3
	2
	2
	4
	3
	3
	2
	2
	4

	82
	3
	3
	3
	3
	3
	2
	2
	2
	2
	3
	3
	3
	3
	3
	3

	83
	3
	3
	3
	1
	2
	1
	3
	2
	1
	4
	4
	4
	3
	4
	3

	84
	2
	4
	4
	2
	2
	2
	1
	1
	1
	2
	2
	3
	2
	2
	4

	85
	2
	4
	4
	2
	2
	2
	2
	1
	2
	2
	3
	4
	2
	3
	4

	86
	3
	4
	4
	2
	3
	1
	2
	1
	2
	3
	2
	3
	3
	2
	4

	87
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	1
	2
	2
	2
	2
	2
	2

	88
	2
	4
	4
	2
	2
	1
	1
	1
	2
	3
	4
	3
	4
	3
	4

	89
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	1
	2
	2
	2
	2
	4
	2

	90
	3
	3
	3
	2
	2
	1
	2
	2
	1
	2
	4
	4
	3
	3
	3

	91
	2
	3
	3
	2
	2
	2
	1
	1
	2
	3
	2
	2
	4
	4
	3

	92
	3
	3
	3
	3
	3
	1
	3
	1
	1
	3
	3
	3
	3
	3
	3

	93
	3
	3
	3
	3
	2
	2
	2
	2
	1
	2
	2
	4
	2
	3
	3

	94
	3
	3
	3
	2
	2
	1
	2
	2
	1
	4
	3
	3
	3
	3
	3

	95
	2
	3
	3
	2
	2
	2
	2
	3
	2
	2
	2
	4
	4
	4
	3

	96
	3
	3
	3
	3
	3
	1
	3
	1
	3
	4
	4
	3
	3
	3
	2

	97
	3
	3
	3
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	3
	2
	3

	98
	3
	2
	2
	3
	2
	1
	3
	1
	3
	3
	4
	3
	3
	3
	2

	99
	3
	3
	3
	2
	3
	2
	2
	2
	2
	3
	2
	2
	2
	3
	3

	100
	2
	2
	2
	2
	2
	1
	2
	1
	1
	3
	3
	2
	4
	2
	2

	101
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	2
	3
	3
	3
	2

	102
	3
	3
	2
	3
	2
	1
	3
	1
	2
	4
	4
	3
	3
	4
	2

	103
	2
	4
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	2
	2
	2
	2
	2

	104
	3
	3
	3
	1
	1
	1
	2
	2
	4
	3
	3
	3
	3
	3
	3

	105
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	2
	2
	3
	2
	2
	2
	3
	2

	106
	3
	3
	3
	2
	1
	2
	2
	1
	4
	2
	2
	3
	2
	2
	3

	107
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	2
	2
	2
	4
	3
	4
	4
	2

	108
	2
	4
	3
	3
	3
	1
	3
	1
	4
	3
	3
	2
	3
	3
	3

	109
	2
	4
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	4
	3
	2

	110
	3
	3
	3
	1
	2
	1
	3
	2
	4
	3
	4
	2
	3
	4
	3

	111
	2
	2
	2
	2
	2
	1
	2
	2
	2
	4
	2
	4
	4
	3
	2

	T. SKOR
	303
	332
	332
	221
	230
	192
	255
	190
	205
	313
	317
	328
	324
	318
	334

	SKOR
	967
	643
	650
	958
	976

	JUMLAH
	4194

	Kriteria Frekuensi

	SB (4)
	21
	37
	34
	0
	0
	2
	4
	0
	4
	21
	30
	32
	29
	27
	35

	B (3)
	41
	38
	42
	20
	23
	4
	37
	10
	11
	50
	35
	42
	44
	42
	42

	CB (2)
	47
	34
	35
	70
	73
	67
	58
	59
	60
	39
	46
	37
	38
	42
	34

	TB (1)
	2
	2
	0
	21
	15
	38
	12
	42
	36
	1
	0
	0
	0
	0
	0
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[image: ]Jumiati Syavira adalah penulis dari skripsi ini. Penulis merupakan anak dari Ayah Burhanuddin dan Ibu Sri Wahyuni, penulis merupakan anak ketiga dari empat bersaudara. Penulis lahir di Kota Dumai pada tanggal 26 April 2002. Penulis menempuh pendidikan dari SDN 008 Purnama pada tahun 2008, kemudian melanjutkan sekolah menengah pertama di SMPN 7 Dumai pada tahun 2014, kemudian melanjutkan sekolah menengah atas di SMKN 1 Dumai pada tahun 2017. Hingga pada akhirnya tahun 2020 penulis menempuh pendidikan sarjana strata satu dan terdaftar di Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi Lancang Kuning Dumai sebagai mahasiswi jurusan administrasi publik dan menyelesaikan pendidikan ini pada tahun 2024.
Dengan keyakinan, ketekunan dan dukungan dari orang tua serta keluarga, penulis mampu menyelsaikan syarat sarjana yaitu skripsi. Semoga penulisan dan penelitian ini mampu memberikan kontribusi untuk pembaca dan peneliti lainnya. 
Akhir kata penulis ucapkan rasa syukur dan bangga yang sebesar-besarnya atas terselesaikannya skripsi penulis yang berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan Publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai”.


Identitas Responden berdasarkan Jenis Kelamin
Perempuan	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	0	46	46	Laki-Laki	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	45	20	65	



Identitas Responden berdasarkan Usia
Di bawah 20 Tahun	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	0	11	11	20-30 Tahun	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	7	33	40	31-40 Tahun	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	20	15	35	Di atas 40 Tahun	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	18	7	25	



Identitas Responden berdasarkan Jenis Pendidikan
SD	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	0	3	3	SMP	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	0	3	3	SMA	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	30	46	76	S1	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	18	24	27	S2	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	2	0	2	



Tanggapan Responden Tentang Reliability

Sangat Baik	Baik	Cukup  Baik	Tidak Baik 	0.28000000000000003	0.36	0.35	0.01	
Tanggapan Responden Tentang Tangibles

Sangat Baik	Baik	Cukup  Baik	Tidak Baik 	0.01	0.14000000000000001	0.63	0.22	
Tanggapan Responden Tentang Responsiveness
[CATEGORY NAME]
18%
[CATEGORY NAME]
53%

Sangat Baik	Baik	Cukup  Baik	Tidak Baik 	0.02	0.17	0.54	0.27	
Tanggapan Responden Tentang Assurance

Sangat Baik	Baik	Cukup  Baik	Tidak Baik 	0.25	0.38	0.37	0	
Tanggapan Responden Tentang Emphaty

Sangat Baik	Baik	Cukup  Baik	Tidak Baik 	0.27	0.39	0.34	0	
image2.png
al 95%8

noces

< a
POLRI Super App
Kepolisian Negara Republik
Indonesia

50¢

Ratng 30 | Dow





image3.jpeg
. b ianad

€ Masuk/Daftar

-~
Selamat datang di
Presi

Silakan masuk ke skun PRESIS! anda.
Jika anda belum memiliki akun, harap
mendattarkan akun terlebin dahui





image4.jpeg
visem o MOTRa 43N0

<

Lengkapi Profil

Nama

Buat Password Baru

£l °





image5.jpeg
.
Masukkan Nomor Telepon

Masukdkan nomor eepon Anda itk memusi proses
pembusan ohn PRESS!

Nomor Tetepon
-z Masukan Nomor Telepon





image6.jpeg
& Ajukan SKCK

Biaya
Rp30,000

Lampiran Dokumen
Vv Pas foto ukuran 416

 Foto berpakaian sopan dan berkerah
v Kartu Keluarga (KK)

v Akte lahir atau ljazah (salah satu)

Waktu Proses
1 har kerfa

Pengambilan
Kantor polisi sesua tingkat wewenang yang
dipiln




image7.jpeg
€ sKek

© renaeseex
‘SKCK (Surat Keterangan Cattan Kepolsia)
‘dalah surat keterangan resmi yaog deritkan
oleh Pt melak fungsi Intelkam kepada
‘seorang pemohon/warga masyarska unk
menerangian tertang 3da atacp-
Selengkaprya

[ Sy etensmn
‘Syorst dan ketentuan seta keperkian
pembustan SKCK drmasing masing ingkat
Kewenangan

‘Mabes Poiri
Purmbuston SKCKdi Mabes Poi





image8.png
Layanan PRESIS!
Pt ayann yang Anda btk





image9.jpeg
Data ldentitas

O derwras

Wargmagas-
N

Nama e

Contoh AGUS PURNOMO SETIADI

[ ——

Temps L

Contoh: JAKARTA

O Aamat




image10.jpeg
X Pilih Metode Pembayaran

P T —

o





image11.jpeg
Rp.30.000

Rp.30.000




image12.jpeg




image1.jpeg




