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ABSTRAK

Muliati, Anwar Parawangi dan Nur Khaerah. Kualitas Pelayanan Publik Di
Kantor Satuan Penyelenggara Administrasi SIM Satlantas Polres Maros.

Ke.puhman Resort Mams_ (dlsmgka:t p ﬂ Maros) adalah pelaksana tugas

yurisdiksi Kabupaten Maros,

antas Polres Maros
ckatan kuahitatif.
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BABI1

PENDAHULUAN
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Pelayanan publik merupakan suatu bentuk layvanan yang
diberikan  birokrasi  atau pemerintah  kepada masyarakat yang
dimaksudkan untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang sesuai dengan
keinginan dan harapan masyarakat. Pelayanan publik disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik, sedangkan penenima pelayanan publik
adalah masyarakat atau  kelompok vang melakukan pelayanan,




Masyarakat merupakan pelanggan dani pelayanan publik, karena
masyarakat langsung dapat menilai apakah kualitas pelayanan yang
diberikan sudah baik atau masith belum sesuai dengan harapan
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pada pelayanan publik. Sehingga masyarakat memiliki hak untuk dapat
melaporkan kepada intansi yang terkait mengenai pelayanan publik yang
dirasa kurang baik tersebut.

Pemerintah memiliki berbagai tugas dalam menyelengparakan
pemenntahannya, salah satunya vaitu dengan membenkan pelayanan
vang baik kepada masyarakat. Seperti yang tercantum dalam Undang-




Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik yang baik vaitu

asas kepentingan umum, kepastian hukum, kesamaan hak, keseimbangan

hak dan kewajiban, keprofesionalan, partisipatif, persamaan perlakuan

Permasalahan pelayanan surat izin mengemudi (SIM) merupakan
salah satu masalah internal dalam hal pelayanan terhadap masyarakat, hal
ini terkait dengan kompetensi sumber daya masyarakat (SDM) polri,
kuliatas pelayanan belum optimal dan sistem penilaian kinerja (SMK)
vang masth belum berjalan dengan baik, hal im yang harus dibenahi

dalam pelayanan surat izin mengemudi (SIM).




Upaya dalam pelayanan SIM keberhasilan peningkatan kualitas
pelayanan dapat dilihat dari kelancaran rutinitas kegiatan pelayanan SIM
dan partisipasi masyarakat serta meningkatnya kesadaran masyarakat

Lintas (pendalagfiar bahwa tugas Polantas
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mengakibatkan pelayanan vang kurang baik sehingga masyarakat tidak
mendapatkan kepuasan dari pelayanan yang diberikan oleh Satlantas
Polres Kabupaten Maros.

Salah satu pelaksanaan pelayanan di kantor satuan penyelenggara
administrasi SIM Satlantas Polres Kabupaten Maros, juga dituntut

memberikan suatu pelayanan berkualitas sesuai dengan harapan dan




keinginan masyarakat yang mengurus SIM baru dan perpanjagan di
Satlantas Polres Kabupaten Maros. Dalam penelitian ini terdapat satu
permasalahan terkait lima indikator kualitas pelayanan terdin dan
tangible  (bukn  fisik), x. i (kehandalan), responsiviness
(ketanggapan), assu ,/. - phaty (empati). Tangible
(bukti fisik), réliah MU i
& U
T AT :‘:ﬁ-fi" !':' 174}’
o \\\ 117y
S \‘\*& st Ff.c«f‘.,/é‘efe'

) O
-

Wy
N
y

|||||

CAYE 1 ‘( Va ..‘\;
P AN \x\\\
./,/./!l(:r,\‘\\\\\.%

\

¥

’ !‘V

Reliability (kehandalan) petugas pelayanan SIM Satlantas Polres
Kabupaten Maros sudah memberikan pelayanan yang efektif dan efisien
kepada masyarakat vang mengurus SIM dan perpanjagan, responsiviness
(ketanggapan) petugas pelayanan SIM Satlantas Polres Kabupaten Maros

sudah membertkan pelayanan yang cepat dan tepat, misalnya petugas




pelayanan cukup tanggap dalam menerima keluhan masyarakat mengenai
persayaratan apa saja yang harus dilengkapi pada saat melakukan

perpanjangan SIM, emphaty (empati) petugas pelayanan SIM Satlantas
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diberikan kepada masyarakat Kabupaten Maros maka wajah atau sosok

instansi akan banyak dinilai oleh masyarakat yang mengurus SIM.
Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti tertank untuk meneliti

lebih mendalam kualitas pelayanan SIM di Kantor Satuan Penyelenggara

Administrasi  SIM  Satlantas Polres Kabupaten Maros, dengan




mengangkat judul kualitas Pelayanan Publik di Kantor Satuan
Penyelenggara Admumstrasi SIM Satlantas Kabupaten Maros,
B. Rumusan Masalah
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penilaian kinerja (SMK) yang masih belum berjalan dengan baik, hal
i yang harus dibenahi dalam pelayanan surat izin mengemudi
(SIM). Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi penelit
dalam memahami bagaimana pelaksanaan pelayanan yang baik.




b. Manfaat praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi

penyelenggara layanan, agar dapat memberikan pelayanan yang prima




BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

A. Penelitian Terdahulu

enelitian terdahulu
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hasilnya kemampuan dan kehandalan pegawai untuk menyediakan
pelayanan yang terpercaya yang ada dinilai kurang, hal tersebut
terlihat dari keadilan dalam memberikan pelayanan. namun terkait
dengan keramahan serta sopan santun pegawai oleh masyarakat
dinilai masih kurang. Emphaty hasilnya perhatian pegawai sudah
memberikan kesan vang menyenangkan. Hal ini dapat terlihat dari
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sikap petugas yang menerangkan dengan sejelas-jelasnya mengenai
prosedur pelayanan dan meminta kntik maupun saran dengan

sepenuh hati dengan intopeksi untuk pelayanan yang lebih baik.
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masvarakat. Hal ini dikarenakan belum adanya kipas angin maupun
AC di ruang tunggu, belum adanya pengeras suara untuk memanggil
antrian, serta belum adanya buku bacaan atau koran yang dapat
dibaca saal menunngu antrian proses layanan, reliability
(kehandalan), pegawai melakukan pemprosesan layanan dengan tepat

waktu, selain itu biava vang dibebankan kepada masyarakat




terperinci secara jelas, responsiviness (daya tanggap), pegawai
merespon  hal-hal yang dipertanvakan oleh masvarakat dan
memberikan pengarahan terkail pertanyaan tersebut, assurance
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Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penyebab rendahnya
kualitas pelayanan publik di Kecamatan Tanjung Sar Kabupaten
Gunung Kidul disebabkan oleh beberapa indikator vang pertama
yaitu tangible (bukti fisik), yaitu adanya ketidaknyamanan tempat
pelayanan termasuk sarana dan prasarana yang belum lengkap.
Reliability (kehandalan), vaitu belum ahlinya pegawai dalam
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menggunakan berbagai alat bantu pelayanan. Empathy (empati) yaitu
ketidakramahan pegawai dalam melakukan proses pelavanan. Faktor
penghambat pelaksanaan pelayanan publik di Kantor Kecamatan
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Pelayanan yang baik seharusnya memiliki kualitas yang sesuai
dengan yang diharapkan masyarakat, sehingga masyarakat
senantiasa merasa puas dengan pelavanan vang diberikan oleh
aparatur pemenntah. Menurud Siambela (2006:6), mendefinisikan
kualitas adalah segala sesuatu yang memenuhi keinginan atau

kebutuhan pelanggan (meeting the needs of cortumers) pandangan
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vang sama menurut Gaspersz (1997), vang dikutip Mulyawan
(2016:14) menvatakan bahwa kualitas adalah segala sesuatu vang
mampu memenuhi kebutuhan atau keinginan pelanggan.

Lebih lanjut menurut_Afiptono (2005:2) bahwa pengertian
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dan kepuasan konsumen internal dan eksternal, secara eksplisit maupun

implisit (Ibralum 2008:1)

Berdasarkan beberapa pendapat diatas maka dapat disimpulkan
bahwa  kualitas adalah upaya untuk melakukan perbaikan dan
penyempurnaan secara terus menerus dalam pemenuhan kebutuhan
pelanggan sehingga dapat memuaskan pelanggan.
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2. Pelayanan Publik
a. Pengertian Pelavanan Publik

Widodo (2001:131) mengemukakan pelayanan publik adalah

pembenan layanan (melagani) keperluan orang atau masyarakat

e

memenuhi  kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka
memenuhi ketentuan perundang-undangan,

Dari uraian dan pendapat di atas, penulis dapat menyimpulkan
bahwa pelayanan publik adalah serangkaian kegiatan vang
dilakukan pemerintah sesuai dengan peraturan perundang-
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undangan vang guna memenuhi kebutuhan masyarakat dan
bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan masvarakat.
b. Jenis-Jenis Pelayanan Publik

Paspor, dan sebagainya,

2) Pelayanan barang, yaitu pelayanan yang menghasilkan
berbagai bentuk atu jenis barang vaneg dibutuhkan oleh

masyarakat, misalnya jaringan telepon, penyediaan tenaga

listrik, air bersih dan sebagainya.
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3) Pelayanan jasa, yaitu vaitu pelayanan yang menghsailkan
berbagai bentuk jasa vang dibutuhkan masvarakat. misalnva:
pendidikan,  pemeliharaan  kesehatan,  penyelenggaraan
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keadaan lingkungan sekitamya adalah bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Yang meliputi
sasilitas fisik (zedung, dan lain sebagainva) perlengkapan dan
peralatan yang digunakan (teknologi), serta penampilan

pegawainya.
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2) Reliahility (kehandalan)
Yaitu kemampuan organisasi untuk memberikan pelayanan

sesuasi yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja
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(kompetence), dan sopan santun (Courstesy).

5)  Empathy (empati)
Yaitu memberikan perhatian vang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan
dengan berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana
suatu perusahaan diharapkan memiliki peneertian dan




pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhn

pelanggan secara spesifik.

Menurut Tjiptono (2008) ciri-cin atau atribut yang tkut

seperti ruang tunggu ber AC, kebersihan dan lain-lain,

Berdasarkan uralan diatas indikator pelayanan publik vaitu
tangible (bukt fisik). reliability (kehandalan), responsiviness
(ketanggapan), assurance (Jaminan), emphaty (empati) sangat
dibutuhkan dan atribut-atribut pendorong kualitas pelayanan,

diantaranva vaitu ketepatan waktu pelavanan. akurasi pelavanan.
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kemudahan dalam mendapatkan pelayanan, kenyamanan dalam
mendapat pelayanan serta atribut pendukung lainnya untuk

menjadi acuan agar dapat meningkatkan kualiatas pelayanan dan
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dan penerima pelavanan dengan tetap berpegang pada prinsip
efisiensi dan efektivitas.

4) Partisipatif mendorong peran serta  masvarakat dalam
penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan
aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat,




5) Kesamaan hak ndak disknminatif dalam  arti  ndak

membedakan suku, ras, agama, golongan, gender dan status
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(2003:11) unsur-unsur penting dalam proses pelayanan publik,

vaitu:

1) Penyedia layanan, yaitu pihak yang dapat memberikan suatu
layanan tertentu kepada konsumen, baik berupa layanan dalam
bentuk penyediaandan penyerahan barang (goods) atau jasa-

jasa (services).
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2) Penenima layanan, yaitu mereka yang disebut sebagai
konsumen (costumer) yang menerima berbagai layanan dan

penyedia layanan.

3) Kejelasan dan tata card pelayanan. Tata cara pelayanan harus

oo

yang jelas dan tidak resah.
8) Minimalisar  formulir, Formulir-formulir harus dirancang
secara efisien, sehingga akan dihasilkan formulir komposit

(satu formulir yang dapat dikapaki untuk berbagai keperluan).




9) Maksimalisasi masa berlakunya izin. Untuk menghindari
terlalu seringnya masyarakatl mengurus izin, maka masa
berlakunya iz harus ditetapkan selama mungkin.

\\\\\\lllh////

~/// 33{

/ﬁ--:
v j Lt LI beali
C
/ \ A

Surat izin mengemudi adalah bukti registrasi dan identifikasi
vang diberikan oleh Poln kepada seseorang yang telah memenuhi
persyaratan administrasi, sehat jasmam dan rohani, memahami
peraturan lalu lintas dan terampil mengemudikan kendaraan. Surat
izin mengemudi merupakan salah satu syarat mutlak vang harus

cimiliki  oleh setiap pengendara bermotor. Dengan adanya SIM
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menandakan bahwa seseorang telah layak untuk membawa
kendaraan mereka dengan ketentuan yang harus dipatuhi pada saat

berkendara dijalan raya. Surat [zin Mengemudi (SIM) juga berfungsi
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Persyaratan Pemohon SIM Pasal 217 PP 44/93 yaitu:

a. Permohonan tertuhs.

b. Bisa membaca dan menulis,

¢. Memiliki pengetahuan peraturan lalu lintas jalan dan tekhnik
dasar kendaraan bermotor.

d  Batas usia:
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a) 16 tahun SIM golongan C
b) 17 tahun SIM golongan A

€. Terampil mengemudikan kendaraan bermotor .,
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berhubungan langsung dengan pelanggan yang dituntut untuk
memberikan pelayann publik kepada masyarakat dengan sebaik mungkin
dan sesuai dengan harapan masyarakat, merupakan salah satu tugas
Satlantas Polres Kabupaten Maros. Hal ini menunjukan bahwa pelayanan
public kepada masyarakat harus dilavam dengan baik sehingga
masyarakat merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh petugas




D,

pelayanan. Untuk mengetahui sejauh mana Kualitas Pelavanan Publik di
Satuan Penyelenggara Administrasi SIM Satlantas Polres Kabupaten

Maros perlu dilakukan analisis secara mendalam dengan menggunakan

indikator kualiatas pelayanan wundSinambela [Eﬂﬂ'ﬁ 7)

N

Fokus penelitian

Fokus penehittan didalam penelitian i1 adalah untuk menjabarkan
mengenai apa yang ingin diteliti, membahas tentang apa yang menjadi
permasalahan utama, sehingga dapat mempermudah penulis dalam
mengalisis penelitian. Terkait dengan fokus penelitian ini akan melihat

bagaimana Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Sawan Penvelenggara
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Administarasi SIM Satlantas Kabupaten Maros, yang menggunakan lima
indikator kualitas pelayanan publik vyaitu: tangibles, reliability,

responsiviness, assurance dan emphaty.

E. Deskripsi Fokus

Ketanggapan merupakan kemampuan petugas pelayanan SIM A dan
SIM C Satlantas Polres Kabupaten Maros dalam memberikan

tanggapan, respon atau reaksi dalam memberikan pelayanan.
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d. Assurance (jaminan)
Jaminan merupakan kemampuan, kesopanan, dan sifat yang dipercaya
yang dimiliki para petugas pelayanan SIM A dan SIM C Satlantas

Polres Maros untuk bebas dar@csuiatu yang bersifat keragu-raguan.

e. Lmpathy [mlaan

Empati meru




BAB 111

METODE PENELITIAN

A. Waktu dan Lokasi Penelitian

fenomena sesua apa vang terjadi dilapangan. Sehingga dapat
memudahkan peneliti dalam mendapatkan data secara objektif
Penelitian 11 bertujuan untuk mengetahw kualitas pelayanan SIM di

Kantor Satuan Adminitrasi SIM Satlantas Kabupaten Maros.
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2. Tipe penelitian
Tipe penchitian yang digunakan yaitu tipe deskriptif untuk
mengungkapkan data-data yang telah dihimpun dan membenkan

i
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D. Informan Penelitian
Informan dalam penelitian ini adalah mengumpulkan informasi
dengan mewawancarai salah seorang yanp dianggap nforman yang
mengetahui situasi dan kondisi dilapangan. Informan vang dimaksud

adalah sebagai berikut:
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Tabel 3.1 Imforman Penelitian

Informan Jumlah
Masyarakat 4
Kanit Regident Polres Kabupate |
A
1
2
1
9

2. Ilnterview ! wawancara

Wawancara atau tanya jawab secara langsung terhadap beberapa
orang vang dianggap kompeten untuk diminta keterangan mengenai
segala sesuatu yang diperlukan serta berhubungan dengan fokus

penelitian.
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3. Dokumentasi
Yaitu cara memperoleh data dengan mempelajari dokumen-

dokumen atau bahan tertulis, laporan resmi, peraturan perundang-

undangan, tulisan ilmiah sg

penelitian. sehinggs ,_./

ang berhubungan dengan fokus
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peneliti melakukan reduksi data dengan cara data yang diperoleh dari
lokasi penelitian kemudian akan ditvangkan dalam urman yang
lengkap. Laporan lapangan selanjutnya dirangkum, dipilih hal-hal
pokok, difokuskan pada hal-hal yang penting untuk menjawab

permasalahan dalam penelitian.




32

2. Penyajian data
Penyajian dilakukan untuk memudahkan bagi peneliti untuk
melihat gambaran secara keseluruhan atau bagian tertentu dari

penehitian. Penyajian data g i sebagai sekumpulan informasi

N
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memenuhi persyaratan.

| Triangulasi sumber yakni peneliti melakukan pengecckan atau
sebagar pembanding terhadap data tersebut, misalnva peneliti
membandingkan hasil pengamatan dengan wawancara informan
yang satu dengan hasil wawancara dengan informan yang lain atau

dengan membandingkan dokumen yang ada.
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2. Trnangulasi teknik yaitu untuk memperoleh data dan informasi yang

dibutuhkan dalam penelitian ini, dengan tujuan untuk memeriksa
kredibilitas data dilaksanakan dengan cara memeriksa data kepada




BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Polres Maros
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Gambar 4 1 Lambang Polda Sulsel
Singkatan Polres Maros

Motto Melindungi, Mengayomi, dan Melayani
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Struktur yurisdiksi

Wilayah hukum Maros, 1D

Kepolisian Negara Republik Indonesia

« Lembagasipil local

Pengawas Kepolisian Daerah Sulawesi Selatan

Markas besar Nl Jend. Ahmad Yami No 2 Maros
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Turikale 90511, Maros, Sulawesi Selatan,

Indonesia

« AKBP Muga Hengky Pandapotan Tampubolon,

Kalabbirang dengan mencakup wilayah kerja di Kecamatan Bantimurung
dan Kecamatan Simbang.

2. Polsek Camba, bermarkas di Kelurahan Cempaniga dengan mencakup
wilavah kerja di Kecamatan Cenrana dan Kecamatan Camba.
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3. Polsek Kawasan Bandara, bermarkas di Dusun Baddo-Baddo, Desa Baji
Mangngai dengan mencakup wilayah kera di Bandar Udara Lama dan
Bandar Udara Baru Bandar Udara Internasional Sultan Hasanuddin.
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10. Polsek Turikale, bermarkas di Lingkungan Kassi Lama, Kelurahan
Pettuadae mencakup wilayah kerja di Kecamatan Turikale
1. Tm Jatanras Polres Maros

2. Tim Resmob Polres Maros
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Tugas Pokok

I. Adalah unsur pelaksana pada Sat Lantas Polresta vang bertugas
menyelenggarakan dan melaksanakan pelayanan/pembenan /pengeluaran
sarana identifikasi pengemudi.
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8. Urusan regident dipimpin oleh kepala urusan registrasi/identifikasi
pengemudi disingkat kaur regident vang bertanggung jawab atas

pelaksanaan tugas kewajibannya kepada Kasat Lantas Polresta.
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Job Description (Kanit Regident)
I. Mengajukan pertimbangan dan saran kepada kasat lantas khususnya
mengenai hal-hal yang berhubungan dengan bidang tugasnva
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Kasat Lantas guna pengesahan oleh Kapolresta.

7. Menyiapkan data hasil pelaksanaan kegiatan regident dan menyerahkan

kepada Urbin OPS guna penyusunan laporan berkala khusus yvang bersifat

insidensil.
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8. Mengirimkan ke Polda hasil pemungutan biaya SIM, STNKdan BPKB
yang yang mengajukan permintaan barw/formulir blangko SIM/SNTK dan

formulir lamnya.

. Meiaksmaimhjgnskhusus ang'dibebankan ulehKaSa!Lmtas;.

3. Mengecek perlengkapan dan kelengkapan persayaratan pemohon SIM.

4. Bertanggung jawab kepada Kanit Regident.

Job Description (Petugas Identifikasi Dan Verifikasi)
I. Pengambilan sidik jari dan tanda tangan dan foto pemohon SIM.

2. Bertanggung jawab kepada Kanit Regident
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Job Description (Petugas Ujian Teori/Avis)
I. Menyiapkan perlengakapan dan kelengkapan dalam pelaksanaan ujian

teon SIM yang meliputi ruangan dan mateninya.

1. Membangun petugas pelayanan SIM yang handal, akurat, professional dan

terpercaya.
2. Dapat menguasai petugas pokok sebagai pelayan masyarakat.

Misi Petugas SIM
1. Melayani masyarakat pemohon SIM dengan pelayanan prima.
2. Melayani masyarakat dengan transparan dan akuntabel.
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3 Membangun masyarakal yang taat dan patuh hokum dengan mengikuti
pelayanan publik yang procedural.

Maklumat Pelayanan Penerbitan Sugat Izin Mengemudi (SIM)
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dan /atau etika profesi kepolisian apabila melanggar standar dan janji
dalam pelayanan penerbitan SIM.
Mekanisme Penerbitan Surat lzin Mengemudi Perpanjangang ( Peraturan
Kapolri Nomor 5 Tahun 2021 Tentang Penerbitan dan Pendataan Surat lzin

Mengemudi wakiu 15 Menit)
|. Persyaratan administrasi
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a. Surat keterangan dokter
b. Surat keterangan hasil psikologi

c. Foto copy KTP sah

d. Permohonan SIM

a. SIMA - Rp. 80.000

b. SIMC  :Rp.75.000

Tes Keschatan Rohanmi  Untuk Pemohon SIM ( UU Nomor 22 Tahun
2009 Lalu Lintas Angkutan Jalan UU RI Nomor Tahun 2002 Tentang
Kepolisian Negara Republik Indonesia PERKAP Kapolri Nomor § Tahun

2021 Tentang Surat Izin Mengemudi)




Perlunya tes kesehatan rohani untuk pemohon SIM. yang meliputi:
|. Kemampuan kosentrasi

2. Kecermatan

3. Pengendalian diri

4. Kemampuan penyesua

Pelayanan publik merupakan suatu bentuk layanan yang diberikan

birokrasi atau pemenintah kepada masyarakat yang dimaksudkan untuk
memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang sesua dengan keinginan dan harapan
masyarakat. Menurud Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
pelayanan publik vang baik yaitu asas kepentingan umum, kepastian hukum,
kesamaan hak, keseimbangan hak dan kewajiban, keprofesionalan,

partisipatif, persamaan perlakuan atau tidak diskriminatif, keterbukaan,
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akuntabilitas, fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentang,
ketepatan waktu, kemudahan dan keterjangkauan bagi masyarakat untuk
mendapatkan penyelenggaraan pelayanan publik dalam hal ini diberikan
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prasarana yang lengkap akan mempermudah pegawai dalam melayam
masyarakat seperti adanya: komputer, ruang tunggu, peralatan pelayanan,
fasilitas fisik meja pelavanan dan media komunikasi pelayanan, serta

kebersihan dan kerapian pegawai.
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Untuk  mengetahui hal tersebut peneliti melakukan wawancara
dengan Briptu Ahmad selaku petugas pelavanan SIM di Satlantas Polres
Kabupaten Maros mengatakan bahwa:

Arana pcta_"l’ﬂna_ﬂ SIM disimi kami
ertama yami kami melakukan

//”'m\‘\\\ ,g
N

Menurut hasil analisa dan observasi peneliti jika dilihat dari buku
fisik diantaranya yaitu kelengkapan sarana dan prasaranya serta kepastian
waktu dalam melayani masyarakat sudah memenuhn syarat indikator
kualitas pelayvanan vang prima yaitu, keramahan, kredibilitas, akses,

penampilan pelavananan, kemapuan dalam penyajian pelayanan.
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Selanjutnya informan Rifai selaku masyarakat yvang telah mengurus
SIM di Satlantas Polres Kabupaten Maros mengatakan bahwa:

“Penampilan petugas pada saat melayani sudah berpenampilan rapih
dan disiplin pada saat melayaniykarena sudah mengarahkan sesuasi
dengan peraturan yang telak tapkan, dan untuk kenyamanan
antrian  sudah terhltan gal nyaman karena sudah dilengkapi
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Hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa masyarakat sudah
merasa nyaman karena Kursi yang lumayan banyak sudah tersedia
meskipun harus jaga jarak karena harus mematuhi protocol kesehatan.
Selanjutnya informan Ipda Muhammad Ikbal, selaku Kanit Regident

Polres Maros mengatakan bahwa:
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“menurud sava kondisi sarana dan prasarana sudah cukup lengkap
dalam menunjang proses pelayanan kepada masyarakat. Karena sarana
vang disediakan sudah diatur seemikian rupa untuk kenyamanan
masyarakat, untuk kebersihan ruangan pelayanan selalu bersih setiap
han karena adanya OB (petugas khusus yang membersihkan ruangan
pc!ayanan] untuk pakaian petugas pelayanan sava rasa sudah cukup

" (Hasil wawancara deng fio anMIpadﬂ tanggal 29 Juni
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Polres Maros sudah memadai, terlihat dari bukti fisik berupa
kelengkapanan sarana yang diwujudkan dengan kelengkapan ruang
tunggu, ruangan bermain bagi masyarakat pengurus yang membawa anak
kecil, dan layanan informasi dan tentunya prasarana pelayanan yang
diperlihatkan pada kenyamanan lingkungan kerja dan penampilan

pegawai yang bersih dan rapi yang menggambarkan kesiapan petugas
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pelavanan  SIM  Polres Maros sudah memadai untul memberikan

pelayanan.

Selanjutnya informan Fathur Rahman yang juga selaku masyarakat

tersesecha  dan pelavanan  vang  diberikan oleh petugas  pelavanan
membuat masyarakat nyaman akan keramahan dan sopan santun dan
masyarakal merasa puas akan pelayanan yang diberikan sangat baik serta
penampilan petnpas pelavanan pada saat melavan sudab sangat rapid an
bersih.
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Prasarana lainnva vang secara langsung menduknng nenvelacaian
tugas-tugas pelayanan seperti tersedianya kelengkapan fasilitas komputer
vang tersedia pada setiap pelayanan untuk menunjang pelayanan SIM di

Palres Marae Pelavanan vang

telah ditentukan ya 4 /
i

un sesuni denpan elandar vang
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. Reliability (Kehandalan)

vaim kemampuan organicasi untuk membaerikan pelavanan cesnas
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai
dengan harapan masyarakat yang berarti ketepatan waktu, pelayanan

vang eama untk semua pelangean tampa kesalahan eikap yang

simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. Kehandalan pengethuan yang
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memadai menpakan Lebutuhan mutlak guna tereelengoaranya nalavanan
yang berkualitas. Begitupun pada bagian pengurusan SIM Polres Maros

guna memjamin fercapainya tugas pokok yaitu melaksanakan kegiatan

pelavanan SIM secum dengan g kebiiakan vang ditetankan oleh

Polres Maros, Untuk ik / \
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herpendapat hahwa:

“Menurud saya kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan
cukup bagus dan keadilan mendapatkan pelayanan sudah baik dan juga
prosedur pembuatan SIM dan perpanjangan harus ada surat keterangan
schat, surat keterangan hasil tes psikologi. foto copy KTP". (Hasil
wawancara pada tanggal 29 Juni2021)

Berdasarkan hasil wawancara diatas menunjukkan bahwa pelayanan

vang diberikan petugas pelayanan dilihat dan aspek kehandalan sudah
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cuknp bagus behandalan petugas pealvanan canpat diperlukan stk
memberikan penjelasan prosedur pelayanan terhadap masyarakat seingga

masyarakat merasa puas alas pelayanan yang telah diberikan serta
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ki standar prosedur dalam menjalankan

fungsi sebagai pelavanan masyarakat agar berjalan dengan terstruktur

sedangkan prosedur pelayanan yang dijalankan sesuai dengan SOP yang
berlaku disini.” (Hasil wawancara pada tanggal 29 Juni 2021)

Berdasarkan wasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa

pelayanan vang ada di Satlantas Polres Kabupaten Maras sudah berialan

dengan baik dan sudah sesuni dengan SOP yang berlaku di kantor




53

tersebut agar pelavanan vang diberikan kepada masvarakat bisa berjalan
dengan terstruktur.
Selanjutnya informan Briptu Masnun Uswatul Aini selaku Operator

SPKT Palres Maras mengatakan

“Saya liat keuka pe i pelapanan membenkan respon

: .a ter, Ir @dministras) pelavanan
\ adanyn perubahan
\ dan tekmis

1 L
TE S

oleh Fitzmmons dalam Sinambela (2006:17) bahwa kemampuan dan
kehandalan untuk dapat menyediakan berbagai layanan vang terpercaya,

sepertt menjalankan prosedur pelayanan yang sudah ditentukan.




3 Responsiveness (Ketangganan)
Yaitu suatu kemampuan untuk membantu dan memberikan

pelayanan yang cepat dan tepat kepada masyarakat. dengan penyampaian

A

mfarmag vang elac certa L/ dan kainginan masvarakat

Untuk mengetahu; elakuknn wawancara

: : M di Polres Maros
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SPKT Polres Maros herpendapat bahwa:
“menurut saya petugas pelayanan sudah memberikan pelayanan yang
cukup bagus, cepat dan tanggap dalam melayani serta memberikan
perhatian vang penuh dalam melayami masyarakat™ ( Hasil wawancara
pada tanggal 12 Juli 2021).
Hasil wawancara diatas menjelaskan bahwa perhatian yang penuh

dalam membenkan pelayanan kepada masyarakat harus diperhatikan
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karena adanva timbal halilk malalui petugas dan magvarakat avar tercinta

pelayanan prima kepada masyarakat sesuai dengan prosedur yang ada.

Selanjutnya mforman Briptu Ahmad selaku petugas pelayan STM

Palree Maros menuatak bahw

\

Rerdasarkan hasil wawancara diatas pelayanan yang cepat dan tepat
yang diberikan kepada masvarakat dengan meliputi keramahan dan
sopan santun dengan adanya motto pelayanan membuat masyarakat
nyaman akan pelavanan vang diberikan dari awal layanan sampai akhr
lavanan.




Selanpnva informan Ashianevah selaky masyarskat mengatakan

bahwa:

“pegawai diruang pelayanan sudah merespon dengan baik kak sehingga
vang diurus cepat selesai dan respen pegawai dalam membantu keluhan
masyarakat sudah cukup sehin@oaips aymmn berjalan dengan baik ™
(Hasil wawancara pada tax ~
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Polres Maros sudah cukup berhasil dalam memberikan pelayanan dilihat
dari aspek Responsiviness, petngas pelayanan membenkan pelayanan
dengan cepat, memberikan solusi atas masalah-masalah yang dihadapi
masyarakat dalam mengurusan SIM dan juga sepenuh hati dalam
melayani masyarakat dan petigas pelayanan Polres Maros sudah tangpan

terhadap kemginan masyarakat dan sudah sesuai dengan yang

dikemukakan oleh Fitzmmons dalam Sinambela (2006;17) kesanggupan




dalam membanty menvediakan suat pelavanan cecara cenat dan tepat,

serta tanggap terhadap keinginan para konsumen, dengan begitu

nsedur) dan juga
hal pembuatan
anggal 29 Juni 2021)

rosedur pelavanan SIM dalam
hal pembuatan SIM dan perpanjangan sudah ada jaminan kepastian biaya
dan progedur pelavanan sudah sesuai dengan SOP. Selanpitova informan
Muhamammad Arifin selaku masyarakat mengatakan bahwa:
‘menurul saya kepastian waktu tentang prosedur pelayanan SIM kadang
tidak selalu tepat waktu mengena ujian praktek karena ketika kami
tidak lulus tes untuk tahapan pertama kami harus menunggu satu
minggu lagi untuk mengulang tetapi untuk jaminan kepastian biaya
sudah jelas sesnai dengan spanduk yang tertempel didinding antrian™ (
Hasil wawancara 29 Jum 2021)
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Berdacarkan hasil wawaneara diatas menjelaskan hahwa dalam

penyelesatan pembuatan SIM dan perpanjangan sudah ada kepastian
biaya yang keluarkan pada saat menugurs SIM dan perpanjangan dan
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ni ﬁmhmlu semua petugas pelayanan untuk meminimalisir adanya
pencaloan dalam hal pengurusan SIM” ( Wawancara pada tanggal 29
Juni 2021)

Berdasarkan wasil wawancara diatas menjelaskan bahwa petugas
pelavanan  memang  diharuskan  memberikan  pelavanan  kepada
masyarakat sesuaui dengan SOP yang berlaku di Satlantas Polres guna

terciplanya kepuasan masyarakal terhadap pelayanan khususnya pada
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aspek Avsuranes atan jaminan. Selanjutnyva informan Rripty  Melda
Mulyani selaku petugas pelayanan SIM mengatakan bahwa:

“prosedur pembuatan SIM atau perpanjangan yaitu pertama mengambil
administrasinya terlebih dahulu kepelayanan kesehatan setelah itu tes
psikologi setelah lengkap ke kas tersebut kemudian ke SPKT
1l ng danhmenvampaikan apakah mau

an kemudian mendaftar dan

ian megikuti tes teon

dilihat dari segi asswrance jaminan pegawai petugas pelayanan SIM
Satlantas Polres Kabupaten Maros sudah memberkan pelavanan vang
baik kepada masyarakat seperti yang dikemukakan oleh Fitzmmons
dalam Sinambela (2006.17) bahwa kemampuan dan keramahan seria
sopan  santn vang  hams  dimilikn pegawai  untuk mevakinkan

kepercayaan masyarakat, sudah dilakukan,
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5. Empathy (Empati)
Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para masyarakat dengan berupaya

memahami keingman masyarakal mana suaty orgamsasi diharapkan

memiliki pengertian danfpen itanig, masyarakat, memahami
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Rerdasarkan hasil wawaneara diatas maka dapat disimpulkan hahwa
tidak ada perbedaan perlakuan dalam melayani masyaraka, senyum dan
cepat dalam melayam masyarakat karena semua masyrakat itu sama
tampa ada perbedaan Selanjutmya informan Rifai celakn masyarakat

mengatakan bahwa:
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“menurnt sava kepedulian petugas dalam melavam sangat hailk, ramah
dan sopan karena sudah sesuai dengan tata terhb yang ada dan
ditunjang dengan tersedianya layanan IKM( Indeks Kepuasan
Masyarakat) sehingga kami sendin dapat menilai bagaimana pelayan
disini” {Hasil wawancara pada tanggal 29 Juni 2021)

Berdacarkan hacil wawanecad dhatae menjelaskan hahwa dengan
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informan Briptu Melda Mulyani selaku petugas pelayanan mengatakan
hahwa

“sebagai petugas pelayanan yang melayam masyarakat yang mengurus
SIM kami berusaha semaksimal mungkin membenkan pelayanan vang
terbaik dengan menvambut masyarakal senyuman dan keramahan
dalam menyampaikan kebutuhan masyarakat” (Hasil wawancara pada
tanggal 29 Jum 2021)
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Berdasarakan hacil wawancara diatas menielackan hahwa sehagai
petugas  pelayanan  tentunya diperlukan keahlian khusus dan
profesionalisme dalam hal memberikan pelayanan uniuk pembuatan SIM

dan pernaniangan vang memhbyag aleat merasa puas varty den gan
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dilengakapi dalam pengurusan SIM™ ( Hasil wawancara pada tanggal 29
Juni 2021)

Berdasarakan hasil wawancara diatas menjelaskan bahwa petugas
pelavanan peduli denpan keluhan masyarakat karena sudah sesum

dengan SOP yang berlaku dan bersikap ramah dalam mengarabkan

masyarakat,
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Rerdsarkan  hasil  wawaneara dan keselpyruhan  informan  dan

observasi dilapangan jika dilihat dan segi emphaty petugas pelayanan

SIM Satlantas polres Kabupaten Maros sudah memberikan layanan yang

kemudahan dan keterjangkauan bagi masyarakat untuk mendapatkan
pelavanan Penjelasan diatas adalah panunjang koaliatas pelayanan vang baik
untuk masyarakat dalam hal pelayanan SIM Satlantas Polres Maros.
Sedangkan menurud Barata (2003:11) unsur-unsur penting dalam
nalayanan publik yaity: penyedia layanan yaity pihak instansi atau organisasi
yang dapat memberikan suatu layanan kepada masyarakat baik bentuk




nenyediaan barang dan jasa, penerima lavanan, vaity mereka vang disebit
sebagal konsumen atau maasyarakat yang menerima berbagar layanan dan
penyedia layanan, kejelasan dan tata cara pelayanan vaitu, pelayanan harus

didegain cacederhana mrmgkﬂ dandd unikacikan kgpg.jg masyarakat
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dirumuskan secara jelas, dan dilengkapi dengan sanksi serta ketentuan ganti
rgi dan efeltivitas penanganan keluhan  pelayanan yang haik sedapat
mungkin harus menghindarkan terjadinya keluhan.

Untuk mengukur bagaimana kualitas pelayanan publik di Kantor satuan

penvelengoara adminisirast SIM Satlantas Polres Kabupaten Maros dapat
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dilibat dari Indikator Lualitas Pelavanan mennmd Smambela (2006 17)
yaitu:
1. Tangible (bukti fisik)

Rerdasarkan  haeil
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pelayanan sural izin mengemudi (SIM) di Satlantas Polres Kabupaten
Marne eudah melakukan pelayanan vang cepal dan tepat kepada
masyarakat serta tanggap tethadap keperluan masyarakat yang

mengurus SIM.




A4 Avewrance (jaminan)

Berdasarkan hasil wawancara diatas menjelaskan bahwa petugas

pelayana surat izin mengemudi (SIM) sudah membenkan jaminan
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Glosanum

Polres (Kepolisian | Struktur  Komando Kepolisian ~ Republik
Resort ) Indonesia di daerah kabupaten atau kota,

Polsek (Kepohisian | Struktur Komando Poln di ingkat Kecamatan
Sektor)
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Dafiar Tabel Masyarakat yang Mengurus SIM dan Perpanjangan di
Satlantas Polres Maros tahun 2020

Masyarakat mengurus SIM baru di Satlantas Polres Kabupaten Maros
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Masyarakat mengurus perpanjangan SIM di Satlantas Polres Kabupaten Maros

Bulan SIM A SIMC Jumlah

Juhi 43 orang 50 orang 672
Tabel 4 4
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Masyarakat mengurus perpanjangan SIM di Satlantas Polres Kabupaten Maros

Bulan SIM A SIM C Jumlah
Januan 88 orang 185 orang
Februan 67 orang 129 orang
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sudah memberikan pelayanan yang cukup baik bagi masyarakat
sehingga masyarakat dapat merasakan pelayanan yang memuaskan dan

petugas juga mampu menjalankan prosedur pelayanan dengan baik.
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3. Responsiviness ( ketanggapan)

Yaitu kualitas pelayanan pengurusan SIM A dan SIM C Satlantas

Polres Kabupaten Maros dilihat dan aspek responsiviness petugas

masvarakat dengan berupaya memahami keinginan masyarakat cukup
baik. Dimana petugas pelavanan SIM Satlantas Polres Kabupaten Maros
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang masyarakat, memahami

kebutuhan masyarakat secara spesifik, serta memiliki wakm untuk

pengoperasian yang nyaman bagi masyarakat.
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B. Saran

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan SIM di Kantor Satuan

Penyelenggara Adminsistrasi SIM Satlantas Polres Kabupaten Maros
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Kantor Polisi Polres Maros

79




80

Ruang tunggu pelayanan SIM Polres Maros
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Personil Kabagsumda Polres Maros
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Wawancara bersama Kanit Regident Polres Maros
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RIWAYAT HIDUP

Muliati Lahir Pada tanggal 26 Agustus 1997 di Kabupaten

Maros Provinsi Sulawesi Selatan Anak Pertama dan dua
pasangan Bapak Gassing dan
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