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Polresta Pekanbaru merupakan salah satu instansi pelayanan masyarakat 

yang bergerak di bidang pengamanan dan ketertiban umum. Dari prasurvey 

menunjukkan bahwa ada masalah responsivitas di Polresta Pekanbaru dalam 

penangangan pengaduan tindak pidana kriminal yaitu kurangnya respon petugas 

dalam penyidikan. Adapun jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah deskriptif kualitatif. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

responsivitas pelayanan Publik Kepolisian Resort Kota Pekanbaru dan untuk 

mengetahi kendala-kendala apa yang dihadapi oleh Kepolisian Resort Kota 

Pekanbaru dalam proses penanganan kasus tindak pidana kriminal. Sedangkan 

indikator responsivitas pelayanan publik yang dipakai adalah menurut Zeithaml 

dkk, di antaranya adalah merespon setiap pelapor yang ingin mendapatkan 

pelayanan, petugas melakukan pelayanan dengan cepat, petugas melakukan 

pelayanan dengan tepat, dan petugas melakukan pelayanan dengan cermat. 

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik purposive sampling 

dan accidental sampling, yang terdiri dari petugas kepolisian dan masyarakat. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, observasi, dan 

dokumentasi. Analisis data dilakukan dengan menggunakan teknik analisis 

deskriptif kualitatif, yaitu dimulai dari reduksi data, penyajian data dan 

penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menujukkan bahwa secara umum 

responsivitas pelayanan Kepolisian Resort Kota Pekanbaru dikatakan cukup 

responsif dilihat dari beberapa temuan dilokasi penelitian, namun belum semua 

dari keempat indikator tingkat responsivitasnya tinggi. 
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