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ABSTRAK 

 

RESPONSIVITAS PELAYANAN DALAM PENANGANAN PENGADUAN 

TINDAK KRIMINAL DI POLRES JOMBANG 

 

NURUL ANGGRAINI 

NPM. 20041010078 

 

 

Pemberian pelayanan publik yang berkualitas menjadi kewajiban birokrat publik 

untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Oleh karena itu, pelayanan publik yang 

ideal dan berkualitas yaitu responsif terhadap berbagai kebutuhan publik. Konsep 

baru tentang pelayanan publik baru didasarkan pada prinsip-prinsip demokrasi 

dalam pemberian pelayanan publik, yang mengutamakan kesetaraan hak warga 

Negara. Dalam konteks kualitas pelayanan publik, daya tanggap atau responsivitas 

sangat penting karena menunjukkan kemampuan organisasi publik yang 

bersangkutan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Responsivitas memastikan 

bahwa kebutuhan masyarakat terpenuhi dengan cepat dan efisien. Dalam konteks 

pelayanan pengaduan tindak kriminal, responsivitas dari pihak kepolisian 

merupakan hal yang krusial. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

responsivitas pelayanan dalam penanganan pengaduan tindakan kriminal di 

Kepolisian Resor Jombang. Metode penelitian ini adalah deskriptif kualitatif 

dengan teknik wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa responsivitas pelayanan dalam pelayanan pengaduan tindak 

kriminal di Kepolisian Resor Jombang sudah baik, namun masih terdapat 

beberapa kendala yang membuatnya kurang optimal dengan penjelasan sebagai 

berikut: 1) kemampuan merespon masyarakat, keramahan sikap dan komunikasi 

petugas sudah baik dengan menerapkan 3S (Senyum , Sapa, Salam) dan 

berkomunikasi secara humanis. 2) melakukan pelayanan dengan cepat, kesigapan 

dan ketulusan petugas dalam memberikan pelayanan sudah baik, namun masih 

ada kendala yang menyebabkan kelancaran menjadi terhambat. 3) melakukan 

pelayanan dengan tepat, petugas telah melakukan pelayanan kepada masyarakat 

sesuai dengan SOP dan tanpa ada biaya pelayanan. 4) melakukan pelayanan 

dengan cermat, komitmen pemberian pelayanan yang teliti perlu ditingkatkan, 

tetapi hasil yang diperoleh sudah sesuai dengan harapan. 5) melakukan pelayanan 

dengan tepat waktu, penerapan jam pelayanan, jadwal waktu tunggu, dan waktu 

proses penanganan kasus telah sesuai. 6) kemampuan menanggapi keluhan 

masyarakat, kotak saran fisik telah disediakan, namun masyarakat lebih memilih 

menyampaikan keluhan secara langsung dan tanggapan petugas terhadap keluhan 

masih kurang baik. 

Kata kunci: Responsivitas; Pelayanan; Pengaduan; Tindak Kriminal 

 



 

vi 
 

ABSTRACT 

THE RESPONSIVENESS OF SERVICE IN HANDLING CRIMINAL 

COMPLAINT AT THE JOMBANG DISTRICT POLICE 

 

NURUL ANGGRAINI 

NPM. 20041010078 

 

The provision of quality public services is the obligation of public bureaucrats to 

meet the needs of society. Therefore, the ideal and quality public service is 

responsive to various public needs. The new concept of public service is based on 

democratic principles in the provision of service that prioritize the equality of 

citizens’ right. In the context of publick service quality, responsiveness is crucial 

as it demonstrates the ability of the public organization to meet the needs of the 

community. Responsiveness ensures that the needs of the community are meet 

quickly and efficiently. In the context of handling criminal complaints, the 

responsiveness of the police is crucial. This research aims to determine the 

responsiveness of services in handling criminal complaint reports at the Jombang 

Police Resort. The research method used is qualitative descriptive with interview, 

observation, and documentation techniques. The results of the study indicate that 

the responsiveness of services in handling criminal complaint reports at the 

Jombang Police Resort is good, but there are several obstacles that make it less 

than optimal, as explained below: 1) the ability to respond to the public, the 

friendliness of attitude, and communication of officers are good by applying the 

smile, greet, and salam, and communicating in a humanistic manner. 2) providing 

services quickly, the readiness and sincerity of officers in providing services are 

good, but there are still obstacles that hinder smoothness. 3) providing services 

accurately, officers have provided services to the public in accordance with SOP 

and without any service charges. 4) providing services carefully, the commitment 

to meticulous service provision needs to be improved, but the results obtained are 

in line with expectations. 5) providing services on time, the application of service 

hours, waiting time schedules, and case handling process times have been 

appropriate. 6) ability to respond to public complaints, physical suggestion boxes 

have been provided, but the public prefers to express complaints directly and the 

response of officers to complaints is still inadequate. 

Keywords: Responsiveness; Services; Complaints; Criminal Acts 
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