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RINGKASAN

Interaksi Komunikatif dalam Pelayanan Publik di Sentra Pelayanan

Kepolisian Terpadu Polres Jember: Suatu Studi Etnografi Komunikasi;

Yahya Rian Hardiansyah; 100110201017; 2014; 117 halaman; Jurusan Sastra

Indonesia, Fakultas Sastra, Universitas Jember.

Interaksi komunikatif dalam suatu aktivitas sosial yang terjadi secara

terus-menerus dan berulang-ulang (recurrent) akan terbentuk suatu gambaran

umum (regularitas) pola-pola interaksi komunikatif. Penelitian interaksi

komunikatif yang dikaji dengan menggunakan pendekatan enografi komunikasi

akan menjadi penting nilainya jika diterapkan di sektor pelayanan publik, karena

menyangkut kepentingan publik. Salah satu sektor pelayanan publik tersebut

adalah unit Sentra Pelayanan Kepolisian Terpadu (SPKT) yang bertempat di

Kepolisian Resort (Polres) Jember. Dalam unit pelayanan publik ini interaksi

komunikatif terjadi ketika warga masyarakat melaporkan kasus dan petugas

merespon laporan tersebut dengan memberikan pelayanan yang sesuai

kepentingan pelapor.

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh pola-pola komunikasi, makna-

makna sosial-budaya di balik pola-pola komunikasi yang dibangun, dan implikasi

pola-pola komunikasi yang terbentuk terhadap efektivitas pelayanan publik di

SPKT Polres Jember. Dalam penelitian ini digunakan dua tahap penelitian yakni:

(1) pengumpulan data dan (2) analisis data. Pengumpulan data dalam penelitian

ini digunakan tiga teknik, yaitu: (1) observasi partisipan; (2) wawancara

mendalam; (3) penelusuran dokumen (Kuswarno, 2008:48-60). Untuk benar-

benar memahami data emik, peneliti melakukan observasi partisipan, yakni

langsung terjun ke medan penelitian selama satu bulan. Di samping terus

melakukan observasi, peneliti juga melakukan wawancara mendalam kepada para

petugas dan pelapor yang datang, serta melakukan penelusuran dokumen yakni

peneliti mencari dokumen-dokumen terkait sebagai data penguat lapangan. Tahap
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kedua adalah analisis data yakni dengan menggunakan analisis lapangan dan

disempurnakan dengan menggunakan teori dalam pendekatan penelitian ini.

Dalam penelitian ini dibahas pola-pola komunikasi yang terbentuk dengan

kategorisasi jenis kasus yang dilaporkan. Secara garis besar jenis kasus dibedakan

menjadi dua, yaitu: (1) kasus kehilangan dan (2) kasus pidana. Kasus kehilangan

dapat berupa kehilangan ATM, KTM, KTP, STNKB, dan lain-lain. Kasus pidana

dapat berupa kasus pidana pencurian, kasus pidana penipuan, dan kasus pidana

kekerasan dalam rumah tangga (KDRT).

Pada pelaporan kasus kehilangan, interaksi komunikatif dilakukan dengan

berorientasi pada efisiensi proses pelayanan. Hal ini karena tujuan akhir pelaporan

ini adalah penerbitan Surat Keterangan Laporan Kehilangan dengan cepat. Pada

pelaporan kasus pidana, karena setiap pelaporan/pengaduan yang dilakukan tidak

berhenti dalam satu periode tapi proses penyelesaikan kasus pidana yang

dilaporkan akan terus dilakukan di unit kepolisian lain bahkan hingga ke instansi

lain, interaksi komunikatif dalam pelaporan/pengaduan di SPKT dilakukan secara

detail.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa interaksi komunikatif antara

petugas pelapor menggambarkan adanya pola-pola komunikasi yang konsisten,

yang berkaitan dengan tiga hal berikut: (1) penggunaan struktur bahasa dan diksi

yang lugas sehingga memudahkan berlangsungnya interaksi dan pemahaman

bersama; (2) relasi interaktif-dialogis antara petugas dan pelapor; serta (3) secara

umum, urutan dan struktur informasi berbentuk kurva, yakni dari yang ringan,

agak ringan, dan ringan.

Berdasarkan uraian di atas, hasil studi ini menyimpulkan secara substantif

bahwa konteks interaksi komunikatif yang berkaitan dengan tujuan interaksi,

yakni menghimpun informasi secara maksimal dan memberikan pelayanan publik

yang baik merupakan faktor yang sangat penting dalam pembentukan pola-pola

komunikasi seperti tercermin dalam wacana percakapan. Pola-pola tersebut telah

memberikan sumbangan terhadap efektivitas pelayanan publik kepada pelapor

atau warga masyarakat.
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