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ABSTRAK

Perseps masyarakat tentang pelayanan yang diberikan oleh Satpas Kota Malang kepada masyarakat saat membuat SM.
Kepuasaan masyarakat dari pelayanan yang diberikan oleh Satpastentunya berpengaruh baik bagi kinerja Satpaskarena
salah satu tugas Satpas adalah melayani masyarakat dengan baik tanpa pandang bulu. Salah satunya melayani
masyarakat yang datang ke kantor Satpas untuk membuat M (Surat 12n Mengemudi). Penditian ini dilakukan
berdasarkan permasalahan yang terjadi dalam pelayanan permohonan Surat 1z7in Mengemudi yaitu belum maksimeal
dalam pdayanannya sehingga menimbulkan keluhan dari masyarakat. Pendlitian ini menggunakan jenis pendlitian
deskriptif dengan pendekatan data kualitatif. Pendekatan ini dipilih karena memiliki kesesuaian dengan sfat pendlitian
yang berupaya mengamati kinerja kegiatan Satpas Kota Malang dalam melayani masyarakat saat membuat SM.
Pendlitian ini menggunakan tehnik pengumpulan data observas, wawancara dan dokumentas . Hasl pendlitianini adalah
1. Perseps Masyarakat Pemohon SM C Baru Terhadap Kualitas Pelayanan Penerbitan SM C di Satpas Kota Malang
adalah sehagian masyarakat merasakan kepuasan dari pelayanan yang diberikan. Namun ada sebagian masyarakat yang
merasakan pelayanan yang diberikan tidak sesuai harapan salah satunya dari lokas ujian praktek yang sempit dan
menyulitkan bagi masyarakat. dan juga waktu permohonan S M yang memakan waktu yang lama melebihi prosedur waktu
yang telah ditetapkan, kendaraan yang digunakan ujian praktik SM kurang enak, dan material untuk penerbitan SM
sering habis sehingga memperlambat waktu terbitnya SM. 2. Masalah yang dirasakan masyarakat adalah waktu
pelayanan permohonan SIM tidak sesuai standar yang diberikan, tidak adanya papan prosedur informas jumlah kuota
dalam 1 hari, produk yang dihaslkan sering habis, kurangnya sarana dan prasarana, kurangnya sdm pada pagian
petugas permberi informad. 3. Upaya yang dilakukan petugas adalah menyediakan surat keterangan SM sementara bagi
pemohon yang kehabisan material, untuk lokas sudah sesuai standar dari Perkap Nomor 9 Tahun 2012 tentang SM,
petugas akan sering mengecek kendaraan yang digunakan ujian praktik SM C.
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Pendahuluan

Pelaksanaan  pembuatan  Surat  ljin
Mengemudi (SIM) telah dilakukan Polri lebih dari
50 Tahun yang lalu hingga saat ini, dalam kurun
waktu lebih dari setengah abad masyarakat telah
menerima kenyataan bahwa Polri merupakan satu-
satunya Instansi yang mengeluarkan Surat 1zin
Mengemudi (SIM). Surat 1zin Mengemudi adalah
bukti registrasi dan identifikasi yang diberikan oleh
Polri kepada seseorang yang telah memenuhi
persyaratan administrasi, sehat jasmani dan rohani,
memahami peraturan lalu lintas dan terampil
mengemudikan  kendaraan  bermotor. Cara
memperolehnya dengan melengkapi beberapa
persyaratan yang berlaku, sebagaimanatelah di atur
dalam perundang-undangan kepolisian yaitu dalam
standar oprasional prosedur pembuatan surat izin
mengemudi, yang berlandaskan pada peraturan
Kapolri No 9 Tahun 2012 tentang surat izin
mengemudi, Serta Undang-Undang no 22 tahun
2009 tentang lalu lintas dan angkutan jalan.

Pelayanan permohonan SIM C merupakan
pelayanan publik yang di butuhkan oleh masyarakat,
kaena di Kota Malang sendiri banyak terdapat
kendaraan bermotor dengan berbagai macam bentuk,
dari kendaraan roda2 sampai kendaraan berat. Surat 1zin
Mengemudi (SIM) addlah syarat utama yang wajib di
miliki pengemudi bermotor, Surat 1zin Mengemudi
sebagal bukti identitas yang di berikan oleh Polis
kepada orang-orang yang telah memenuhi syarat dasar
hukum bermotor bagi yang seha jasmani dan rohani,
mentaati peraturan ldu lintas dan bisa mengendarai
kendaraan bermotor.

Pelayanan  kepada masyarakat ddam
pembuatan Surat izin mengemudi dilaksanakan juga
untuk meningkatkan kualitas hidup masyarakat, karena
dalam masyarakat yang modern, Surat 1zin Mengemudi
(SIM) merupakan salah satu faktor utama pendukung
Berldu lintas Untuk itu polis ldu lintas juga
mempunyai vis dan mis yang sgjdan dengan bahasan
Polri di masa depan, sebagai administras negara atau
administras publik yang berorientas pada pelayanan
harudah memberikan pelayanan yang prima, untuk
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menuju pelayanan Polri yang primayang sesuai dengan
harapan masyarakat dan dapat mengangkat citra serta
meningkatkan kepercayaan masyarakat kepada aparat
negara khususnya Palri.

Kepolisan Republik Indonesa merupakan
bagian yang dapat di katakan sangat lekat dengan
pelayanan publik, demikian pula dengan Satpas Kota
Maang yang berfungs di bidang pemeliharaan dan
keamanan, ketertipan masyarakat, perlindungan,
pengayoman, penegak hukum dan pelayanan pada
masyarakat. UU No.25 Tahun 2009 tentang pelayanan
publik dan peraturan Kapolri (perkap) Nomor 9 Tahun
2012 tentang surat izin mengemudi. Serta salah satu
tuntutan masyarakat kepada kepolisan adalah sebuah
pelayanan pembuatan SIM, dengan demikian Polri
dadam memberikan sebuah pelayanan jasa terhadap
masyarakat harus tetap menjaga kudlitas agar
terciptanya kepuasan kepada masyarakat dalam sebuah
pelayanan pembuatan Surat 1zin Mengemudi (SIM).

Adapun kondis pelayanan pembuatan SIM di
Satpas Kota Maang menunjukkan keluhan yang sering
terdengar dari masyarakat yang biasanya menjadi
sasaran ada ah waktu dalam pelayanan pembuatan SIM.
Seperti menurut Rifan Y usuf yang merupakan salah satu
masyarakat yang membuat permohonan SIM C baru di
Satpas Kota Maang. Menurut beliau, terdapat beberapa
kekurangan ddam pelayanan SIM  seperti Sstem
jaringan untuk memasukkan data diri sering eror
sehingga memperlambat waktu kurang lebih satu
minggu ddam penerbitan SIM tersebut, kurangnya
sarana dan prasarana seperti kendaraan yang digunakan
kurang enak saat digunakan tes permohonan SIM baru.

Dai bebagai bukti empiris tersebut
menunjukkan bahwa kinerja pel ayanan Polri mendesak
untuk segera  ditingkatkan. Tercgpainya kinerja
pelayanan Polri tidak hanya akan menciptakan kepuasan
kepada masyarakat tetapi juga akan memulihkan citra
positif Polri sebagal pelayanan masyarakat. Pelayanan
pengurusan permohonan SIM menjadi bagian penting
ddam penilaan kinerja Polri. Upaya peningkatan
kualitas pelayanan harus dilaksanakan secara konsisten
dengan memperhatiken kebutuhan dan  hargpan
masyarakat, sehingga pelayanan pemerintah kepada
masyarakat dapat sdau diberikan secara cepat, tepat,
murah, terbuka, sederhana dan mudsh dilaksanakan
sertatidak diskriminatif.

Dai pgparan diatas sebagai alasan penulis
untuk melakukan penelitian dan menyusunnya sebagai
Skrips dengan judul :“Persepsi Masyarakat Pemohon
SIM C Baru Terhadap Kudlitas Pelayanan Penerbitan
SIM C Di Satpas Kota”

Rumusan Masalah
Dengan adanya latar belakang serta uraian
permasdahan di atas kiranya dapat ditarik sebuah
rumusan masalah yang akan dibahas dalam penditian

ini sebagal berikut :
1. Bagaimana perseps masyarakat ddam kualitas
pelayanan permohonan SIM C di Satpas Kota

Malang?
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2. Apasgiamasdah yang dirasakan masyarakat di
dalam pelayanan permohonan SIM C di Satpas
KotaMalang?

3. Apa upaya yang dilakukan petugas untuk
memperbaiki pelayanan permohonan SIM C
yang kurang memuaskan bagi masyarakat?

Tinjauan Pustaka
Penelitian Terdahulu

1. Menurut Suranto Aw (2010) “Persepsi adalah
proses interna yang mana tdlah diskui oleh
individu ketika menyeleks dan mengatur stimuli
yang berasal dari luar. Stimuli ini ditangkap oleh
indera yang dimiliki seseorang, kemudian secara
spontan perasaan dan pikiran individu akan
memberikan maknadari stimuli yang adatersebut.
Secara sederhana, dapat dikatakan jika perseps
addah proses individu daam memahami
hubungan atau kontak dengan dunia yang ada di
sekelilingnya”.

2. Sementaraitu perseps dalam pengertian psikologi
menurut  Sarwono  (2011:51) adalah “proses
pencarian informas untuk dipahami. Alat untuk
memperoleh  informas terscbut  addah
penginderaan (penglihatan, pendengaran, peraba,
dan sebagainya).

3. Pelayanan publik menurut Widodo (2001) adalah
“Pemberian layanan (melayani) keperluan orang
atau masyarakat yang mempunyai kepentingan
pada organisas tersebut sesuai dengan auran
pokok dan tata cara yang telah ditetapakan”.

4. Pedayanan publik addah segda bentuk kegiatan
pelayanan umum yang dilaksanakan oleh instans
pemerintah pusat, di daerah dan lingkungan badan
usaha milik negara atau daerah daam melayani
keperluan orang aau masyaekat yang
mempunyal kepentingan pada organisas tersebut
sesual dengan aturan pokok dan tata cara yang
telah ditetapkan.

5. Setigp penydenggaraan peayanan publik harus
memiliki standar pelayanan, sebaga jaminan
adanya kepagtian bagi pemberi  didaam
pelaksanaan tugas dan fungsnya dan bagi
penerima pelayanan ddam proses
penggjuanpermohonannya.  Standar  pelayanan
merupakan ukuran yang dibakukan daam
penyelenggaraan pedayanan peayanan publik
ssbaga pedoman yang waib ditaati dan
dilakasanakan oleh penyelenggara pelayanan dan
menjadi pedoman bagi penerima pelayanan daam
proses pengajuan permohonan, serta sebagai aat
control masyarakat dan/atau penerima layanan
aas kinerja penydenggara layanan. Seperti
dandar peayanan publik yang diterbitkan
Menurut KEPMENPAN Nomor
63/KEP/M.PAN/7/2003

6. Menurut M Nur Nasution (2004:41) menyatakan,
“kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan, sarta
ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi
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harapan pelanggan”.

7. Kudlitasjasa merupakan tingkat keunggulan yang
dihargpkan oleh pengendaian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
masyarakat. Kuditas pelayanan bukanlah dilihat
dari sudut pandang pihak penydenggara atau
penyedialayanan, melainkan berdasarkan perseps
maesyarakat, karena masyarekatlah  yang
mengkonsums dan merasskan pelayanan yang
diberikan sehingga merekalah yang seharusnya
menilai dan menentukan kualitas pelayanan.

8. Agpek yang sangat penting ddam menentukan
kuditas yang berhubungan dengan pelayanan
masyarakat adadlah kuditas pelayanan. Menurut
Nasution (2004:41) “Pelayanan yang unggul
diartikan sebagal suatu Skap atau cara karyawan
dalam melayani pelanggan secara memuaskan”.
Secara garis besar menyatakan ada 4 unsur pokok
dalam konsep kualitas, yaitu kecepatan, ketepatan,
keramahan dan kenyamanan.

9. Menurut Nasution M. N. (2001) kepuasan
peanggan adalah suatu keedaan dimana
kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan
dapat terpenuhi medui produk yang dikonsums.

10. Pengatian umum tentang Indeks Kepuasan
Masyarakat yang tertuang ddam Kep.Men. PAN
No : KEP/25/M.PAN/2/2004, Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) adalah data dan informas
tentang tingkat kepuasan masyarakat yang
diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif
dan kudlitatif atas pendgpat masyaraka ddam
memperoleh pelayanan dari gparatur
penydlenggara pelayanan  publik  dengan
membandingkan antara  hargpan dan
kebutuhannya.

M etode Pendiitian
Jenis Penditian

Pendekatan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah pendekatan penelitian kualitatif
merupakan pendekatan yang lebih menekankan
pada aspek pemahaman secara mendalam terhadap
suatu masalah dari padamelihat permasal ahan untuk
penelitian generalisasi. Metode penelitian ini lebih
suka menggunakan teknik analisis mendalam (in-
depth analysis), yakni mengkaji masalah secara
kasus per kasus karena metodologi kualitatif yakin
bahwa sifat suatu masal ah satu akan berbeda dengan
sifat dari masalah lainnya Dan menggunakan
dtrategi  penelitian studi  kasusyang merupakan
penelitian kualitatif dimana peneliti melakukan
eksploras secara mendalam terhadap program,
kejadian, proses, aktivitas, terhadap satu atau lebih
banyak orang. Tipe yang digunakan dalam
penelitian ini adalah tipe deskriptif menggambarkan
objek penelitian dengan apa adanya, agar bisa
menggambarkan karakteristik objek yang diteliti
dengan faktual dan tepat.

I SSN: 2302-8432

Fokus Penelitian
Fokus pendlitian dalam penditian kualitatif ini
mengacu pada rumusan masalah pada penditian ini.
Fokus penelitian merupakan pemusatan konsentras
terhadap tujuan penditian yang sedang dilakukan yaitu
untuk mengetahui :
1Perssps masyarakat ddam  kuditas pelayanan
permohonan SIM C di Satpas Kota Mdang, adagpun
fektor persspd  masyarakat  terhadap  kualitas
permohonan Sim C di Satpas KotaMadang seperti :
a Pesps, masyarakat yang daang  untuk
permohonan SIM C baru di Satpas KotaMalang.
b. Target atau objek, kekurangan atau keluhan yang
dirasakan masyarakat pemohon SIM C di Satpas
Kota Maang terhadap kinerja petugas kepolisian
sebagal penerimajasa permohonan SIM baru.
2. Permasalahan yang dirasakan masyarakat di dalam
pelayanan permohonan SIM C di Satpas Kota Maang
adalah:
a Kartu yang dijadikan bahan untuk membuat SIM
C

b. Sigem jaringan untuk memasukkan data diri

sering eror

¢. Kurangnyasaranadan prasarana.

d. Lokas praktek mengemudi.

e. Tempat teskesehatan yang terpissh dari indans.
3. Upaya yang dilakukan petugas untuk memperbaiki
pelayanan permohonan SIM C yang kurang memuaskan
bagh masyaakat. Yang objek utamanya addah
masyarakat pengguna jasa pembuatan SIM yang ada di
Satpas KotaMalang :

a Untuk sstem jaringan sendiri memiliki kendda

dari pusat, untuk itu perlu perbaikan dari pusat

b. Dengan caramemperbaiki saranadan prasarana

¢. Memberikan surat keterangan yang dilegdisir oleh

petugas kepolisan bagi pemohon SIM yang
kehabisan kartu.

Sumber Data

Menurut Lofland dalam Moleong (2007:157),
sumber datautamadalam penelitian kuditatif ialah katar
kata, dan tindakan, sdebihnya adalah data tambahan
seperti dokumen dan lain-lain. Sehingga  bebergpa
sumber data yang dimanfaatkan dalam penditian di
Satpas KotaMalang ini mdiputi :

1. People (orang)

People yatu sumber data yang bisa
memberikan data berupa jawaban lissn meaui
wawancara. Pada pendlitian ini, peneliti merekam
pengakuan dari narasumber bak yang berkaitan
langsung maupun pihak yang membantu seperti petugas
pelayanan permohonan SIM C.

2. Place (tempat)

Place yaitu sumber data yang menygjikan
tampilan berupa keedaan diam dan bergerak. Diam
misalnya ruangan, keengkapan saana prasarana
Bergerak misanya kinerja, data-data yang dihasilkan
berupa rekaman gambar atau foto. Bergerak disini
mengambarkan  aktivitas pemohon dan petugas
pelayanan SIM dalam proses permohonan SIM C baru
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yang adadi Satpas KotaMalang.
3. Paper (kertas)

Yaitu sumber data yang menygjikan tanda
tanda berupa huruf, angka, gambar atau smbol lain,
yang untuk memperolehnya diperlukan metode
dokumentas yang berasdl dari kertas (buku, mgad,
dokumen, jurnd, dan lain-lain). Sumber data dapat
berupa sumber data umum yang berupa teori dan
sumber datakhususyang berupabuku-buku penunjuang
magaah, koran, dan literatur-literatur lainnya secara
umum berupa dokumen tertulis.

Teknik Pengumpulan Data
1. Wawancara

Wawancara adalah cara pengumpulan data
melaui wawancara dengan informan yang dianggap
mengetahui permasdahan pendlitian secara menddam
berdasarkan pedoman wawancara. Dengan wawancara
mendalam ini data-data dapat dikumpulkan semaksimal
mungkin.

2. Teknik Observasi

Dengan teknik ini, peneliti mengamati
aktivitas-aktivitas sehari-hari  objek penelitian,
karakteristik fisik situas sosial dan perasaan pada
waktu menjadi bagian dari situasi tersebut. Selama
pendliti di lapangan, peneliti dapat menyemptkan
lagi penelitiannya dengan melakukan observasi
selektif. Sekalipun demikian, peneliti masih terus
melakukan observasi  deskriptif sampa  akhir
pengumpulan data.
3. Teknik Dokumentasi

Teknik  Dokumentass  yaitu  teknik
pengumpulan data dengan menggunakan catatan-
catatan atau dokumentasi yang ada di lokasi
penelitian atau sumber-sumber lain yang terkait
dengan objek penelitian berdasarkan pedoman
dokumentasi.

Teknik Analisis Data

Menggunakan model anadisis interaks
untuk menganalisis data hasil penelitiannya. Data
yang diperoleh dari lapangan berupa data kualitatif
dan data tersebut diolah dengan model interaksi.
Adapun langkah-langkah dalam model interaksi
adalah sebagai berikut : (Iskandar, 2009:139).
1. Pengumpulan Data

Dalam hal ini peneliti mencatat semua data
secara objektif dan apa adanya sesuai dengan hasil
interaksi di lingkungan Satpas Kota Malang, data
hasil wawancara yang dilakukan yaitu dengan
masyarakat atau pelanggan pengguna jasa
pembuatan SIM, dan Polisi yang bertugas membuat
SIM. Berupa hasil rekaman diperoleh pendliti serta
dokumentasi kegiatan  permohonan  SIM.
Dokumentasi yaitu data yang diperoleh dari
berbagai kegiatan penelitian berbagai bentuk foto
maupun arsip-arsip yang ada di tempat penelitian.
2. Reduksi Data
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Reduksi yaitu proses pemilihan pemusatan
perhatian pada penyederhanaan, pengabstrakan dan
transformasi data “kasar” yang muncul dari catatan
tertulisdi lapangan. Reduksi datamerupakan bentuk
analiss  yang menajamkan,menggolongkan,
mengarahkan, dan membuang yang tidak perlu dan
mengorganisasikan data sekunder sedemikian rupa
sehingga dapat ditarik dan diverifikasi. Reduksi data
dilakukan pada saat peneliti mengolah dan memilah
pada saat peneliti menganalisis data. Peneliti
memilah dan memilih data mentah yang tepat untuk
proses selanjutkan dalam menganalis.

3. Penygjian Data

Setelah data direduksi, maka langkah
selanjutnya adalah menyajikan data. Menyajikan
data adalah sekumpulan informasi tersusun yang
akan memberikan gambaran penelitian secara
menyeluruh. Penygjian data penelitian kualitatif
dapat berbentuk bagan, uraian singkat, flowchart,
hubungan antar kategori dan segjenisnya. Paling
sering dari bentuk tampilan data untuk data
penelitian kualitatif di masa lalu adalah teks narasi.
Dengan kata lain, menyajikan data secara terperinci
dan menyeluruh dengan mencari pola hubungannya.
Penyagjian data yang disusun secara singkat, jelas,
terperinci dan menyeluruh akan lebih memudahkan
dalam memahami gambaran terhadap aspek-aspek
yang diteliti baik secara keseluruhan maupun secara
parsial. Penygjian data selanjutnya disgjikan dalam
bentuk uraian atau laporan sesuai dengan hasil
penelitian yang diperoleh.

4. Penarikan Kesimpulan atau Verifikas Data

Tahap ini merupakan tahap penarikan
kesmpulan dari semua data yang telah diperoleh
sebagal hasil dari penelitian. Penarikan kesimpulan
atau verifikas adalah usaha untuk mencari atau
memahami makna/arti, keteraturan, pola-pola,
penjelasan, alur sebab akibat atau proposisi.

K eabsahan Data

Agar data dalam penelitian kualitatif dapat
dipertanggungjawabkan sebagai penelitian ilmiah
perlu dilakukan uji keabsahan data. Adapun uji
keabsahan data yang dapat dilaksanakan.
Credibility

Uji credibility (kredibilitas) atau uji
kepercayaan terhadap data hasil penelitian yang
disgjikan oleh peneliti agar hasil penelitian yang
dilakukan tidak meragukan sebagai sebuah karya
ilmiah dilakukan.
a) Meningkatkan kecermatan dalam penelitian

Meningkatkan kecermatan atau ketekunan
secara berkelanjutan makakepastian data dan urutan
kronologis peristiwa dapat dicatat atau direkam
dengan baik, sistematis. Meningkatkan kecermatan
merupakan salah satu cara mengontrol/mengecek
pekerjaan apakah data yang telah dikumpulkan,
dibuat, dan disgjikan sudah benar atau belum.

Untuk meningkatkan ketekunan penéliti
dapat dilakukan dengan cara membaca berbagai
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referensi, buku, hasil pendlitian terdahulu, dan
dokumen-dokumen terkait dengan membandingkan
hasil penelitian yang telah diperoleh. Dengan cara
demikian, makapeneliti akan semakin cermat dalam
membuat |aporan yang pada akhirnya laporan yang
dibuat akan semakin berkualitas.
b) Ketelitian

Ketelitian atau presis  merupakan
kesamaan diantara beberapa data pengukuran yang
dilakukan secaraberulang. Tinggi rendahnyatingkat
ketelitian hasil data dari suatu pengukuran, dapat
dilihat dari nilai deviasi hasil pengukuran.
¢) Menggunakan Bahan Referensi

Yang dimaksud referenss  adalah
pendukung untuk membuktikan data yang telah
ditemukan oleh peneliti. Dalam laporan penelitian,
sebaiknya data-data yang dikemukakan perlu
dilengkapi dengan foto- foto atau dokumen autentik,
sehingga menjadi lebih dapat dipercaya (Sugiyono,
2007:275).
d) Waktu Yang Cukup

Data yang dikumpulkan dari waktu ke
waktu untuk menggambarkan suatu perkembangan
atau kecenderungan keadaan peristiwa agar hasil
penelitian lebih lengkap dan akurat.
€) Intens Di Lapangan

Mengumpulkan data secara mendalam
dilakukan dilapangan agar data yang dihasilkan
lengkap sehingga dapat diuji kebenarannya.
f) Triangulas

Triangulas sumber data adalah menggali
kebenaran informasi tertentu dengan menggunakan
berbagai sumber data seperti dokumen, arsip, hasil
wawancara, hasil observas atau juga dengan
mewawancarai lebih dari satu subjek yang dianggap
memiliki sudut pandang yang berbeda.

Pembahasan

1. Bagaimana perseps masyarakat dalam
kualitas pelayanan permohonan SIM C di
Satpas Kota Malang?

Berdasrkan data temuan penelitian
tentang perseps masyarakat dalam kualitas
pelayanan permohonan SIM C di Satpas Kota
Malang di analisis menurut teori oleh Zeithmil
dkk (1990) dalam Hardiansyah (2015:18),
yaitu Tangibel (berwujud), Reliability
(kehandalan), Responsiviness (ketanggapan),
Assurance (jaminan), Empathy (empati) :

Dimensi Tangible  (berwujud)
merupakan penampilan fisik/petugas,
kedisplinan, kenyamanan sarana dan prasarana
dan kemudahan memperoleh komunikas
dalam pelayananDalam hasil penelitian ini
masih terdapat kekurangan dan tidak sesuai
dengan teori dari segi Tangible (berwujud)
seperti kendaraan yang digunakan ujian
praktik kurang enak, jalur tes yang sempit dan
menyulitkan, pelayanan SIM yang hilang
dibuat tidak praktis atau ribet sama
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petugasnya, dan material yang digunakan
untuk penerbitan SIM sering habis.

Dimens  Reliability (kehandalan)
merupakan kemampuan unit pelayanan dalam
memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan
segera dan memuaskan. Satpas Kota Malang
memang sudah memiliki Standar pelayanan
yang jelas Standar ini meliputi alur prosedur
pelayanan, waktu pelayanan, biaya pelayanan,
akan tetapi dalam pelayanannya masih belum
sesuai standar yang telah ditetapkan. Dalam
hasil penelitian ini masih terdapat kekurangan
seperti tidak adanya prosedur jumlah kuota
dalam 1 hari pelayanan.

Dimens Responsiviness
(ketanggapan) yaitu sikap tanggap pegawai
daam  memberikan  pelayanan  yang
dibutuhkan dan dapat menyeesaikan
pelayanan dengan cepat sesuai jangka waktu
yang telah dijanjikan. Dalam hasil penelitian
ini masih terdapat kekurangan seperti tidak
adanya repon petugas atas penuhnya kuota
pelayanan.

Dimensi Assurance (Jaminan) yaitu
mencakup sifat dapat dipercaya yang dimiliki
pegawai. Dalam hasil penelitian ini masih
terdapat kekurangan dari segi kepastian waktu
seperti pelayanan penerbitan SIM baru adalah
40 menit, akan tetapi  masyarakat
menghabiskan waktu 1 jam bahkan lebih.

Dimensi Emphaty (Empati) meliputi
kemudahan dalan melakukan hubungan,
Daam hasil penelitian menunjukkan tidak
adanya keluhan dari masyarakat atas sikap
keramahan dan kesopanan petugas pelayanan.

Apa saja masalah yang dirasakan
masyar akat di dalam pelayanan
permohonan SIM C di Satpas Kota
Malang?

Berdasarkan data temuan penelitian
tentang masal ah yang dirasakan masyarakat di
dalam pelayanan permohonan SIM C di Satpas
Kota Maang di analisis menurut teori
KEPMENPANNomor63/KEP/M.PAN/7/2003
, Standar pelayanan publik sekurang-
kurangnya meliputi:
1. Prosedur pelayanan
2. Waktu penyelesaian
3. Biaya pelayanan
4. Produk pelayanan
5. Sarana dan prasarana
6. Kompetensi petugas pelayanan

Menurut Suranto Aw (2010) persepsi
adalah proses individu dalam memahami
hubungan atau kontak dengan dunia yang ada
di sekelilingnya, sesuai dengan teori Suranto
Aw terjadi kekurangan pelayanan yang ada di
Satpas seperti keluhan atau kendala dari
prosedur pelayanan untuk  masyarakat
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pemohon SIM C tentu perlu adanya perbaikan
dari segi prosedur pelayanan tersebut supaya
masyarakat sebagal pengguna jasa puas atas
pelayanan yang dilakukan, kendala dari segi
waktu pelayanan yang tidak sesuai standar
yang telah ditetapkan di Satpas Kota Malang,
keluhan atas pelayanan yang berada di Satpas
KotaMalang dari segi produk yang dihasilkan
seperti material untuk menerbitkan SIM yang
sering habis, kendala yang dialami masyarakat
pada jalur tes yang mash sempit dan
menyulitkan sehinggabanyak yang mengulang
dan kendaraan yang digunakan untuk ujian
praktik kurang enak, kendala dengan tidak
adanya prosedur jumlah kuota dalam 1 hari
yang berada di luar satpas sehingga
masayarakat yang sudah mengantripun tidak
memperoleh kuota untuk masuk. Dan juga
petugas pemberi informasi tidak memberi tahu
jika kuota sudah penuh.

Apa upaya yang dilakukan petugas untuk
memper baiki pelayan

Berdasarkan data temuan penelitian
tentang upaya yang dilakukan petugas untuk
memperbaiki pelayanan permohonan SIM C
yang kurang memuaskan bagi masyarakat
dianalisis menurut teori Nasution M. N. (2001)
kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan
dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan
pelanggan dapat terpenuhi melalui produk
yang dikonsumsi.

Akan tetapi penyelenggaraan
pelayanan publik yang dilaksanakan pada
Satpas Kota Malang masih dirasakan belum
seperti yang diharapkan oleh para pengguna
jasa. Hal ini dapat dilihat antara lain dari
banyaknyakeluhan yang terjadi atas pelayanan
yang dilakukan. Oleh karena itulah perlu
dilakukan berbagai upaya untuk meningkatkan
kualitas pelayanan publik sehingga pada
akhirnya tujuan dari pelaksanaan pelayanan
publik itu dapat tercapai dan memberikan
tingkat kepuasan kepada masyarakat yang
menerimanya seperti  memberikan  surat
keterangan SIM sementara bagi masyarakat
yang lolos pada semua tahapan dan kehabisan
material, jalur praktek untuk tes yang sempit
sudah sesuai standar yang telah ditetapkan
Kepolisian Republik Indonesia, jaringan untuk
memasukan datadiri sering eror petugas segera
berkoordinas dengan pusat supaya segera
memperbaikinnya, memperbaiki kendaraan
yang digunakan tes yang kurang enak
perbaikan tersebut akan membuat masyarakat
lebih mudah dalam mengikuti ujian praktek
yang dilaksanakan di Satpas, segera menindak
lanjuti pelayanan bagi masyarakat yang
kehilangan SIM untuk menciptakan kepuasan
bagi masyarakat, kejelasan prosedur dan
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petugas informasi yang kompeten merupakan
keinginan bagi semua masyarakat pengguna
jasaatas pelayanan yang diberikan, melakukan
perbaikan komputer apabila terjadi eror dan
melakukan pelatihan karyawan agar cepat
tangga melayani sesuai standar yang telah
ditetapkan. Upaya tersebut sangat penting
dilakukan guna menciptakan kepuasan
masyarakat atas pelayanan yang dilakukan
Satpas Kota Malang.

Kesimpulan

Dari hasil penelitian tentang “Persepsi
Masyarakat Pemohon SIM C Baru Terhadap
Kualitas Pelayanan Penerbitan SIM C Di Satpas
Kota Malang” dalam melayani masyarakat Satpas
memberikan Pelayanan yang sepenuhnya kepada
masyarakat yang datang ke Satpas Kota Malang
untuk membuat permohonan SIM (Surat 1zin
Mengemudi).

1. Persepsi masyarakat pemohon SIM C baru
terhadap pelayanan Satpas sebagian
masyarakat merasakan kepuasan atas
pelayanan yang dilakukan Satpas Kota
Maang tersebut, namun ada juga keluhan
yang terjadi karena masalah dalam
pelayanannya seperti :

a. Sistem jaringan untuk memasukkan data
diri sering eror, materia untuk penerbitan
SIM sering habis.

b. Sistem pelayannya tidak praktis bagi
masyarakat yang kehilangan SIM.

c. Waktu yang dihabiskan tidak sesuai
dengan standar yang telah ditetapkan.

d. Sarana dan prasarana yang kurang
memadai seperti lokasi tes yang masih
sempit sertajalur yang menyulitkan.

e. Kendaraan yang digunakan tes kurang
enak.

f. Tidak adanya papan informasi jumlah
kuota dalam 1 hari.

2. Masdlah yang dirasakan masyarakat pada
pelayanan Satpas Kota Malang sebagai
organisasi publik ~ mash  memiliki
kekurangan yang dirasakan masyarakat atas
pelayanan yang dilakukan dari segi:

Segi prosedur pelayanan.

Waktu penyelesaian pelayanan

Produk pelayanan

Sarana dan prasarana

Kompetensi petugas pemberi informasi.

3. Upaya yang dilakukan petugas untuk
memperbaiki pelayanan guna mengatas
masalah yang ada yaitu:

a. Menyediakan surat keterangan bagi yang
sudah lolos ujian semuanya, bagi
masyarakat yang kehabisan material
SIM,

Poo T
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b. Lokas praktek yang sudah sesuai standar
dari Perkap Nomor 9 Tahun 2012 tentang
SIM di paragraf 4 ujian praktik | pasal 62.

c. Berkoordinasi dengan pusat untuk segera
memperbaiki jaringan yang eror.

d. Akan sering mengecek kembali keaadan
kendaraan yang digunakan tes.

e. Petugas akan cepat tanggap dan segera
menindak lanjuti pelayanan masyarakat
yang kehilangan SIM supaya masyarakat
tidak kesusahan lagi

f. Akan meletakkan papan pada tempat
yang lebih strategis lagi yang mudah
dibaca oleh masyarakat yang hendak
membuat permohonan SIM  C dan
memberi tahu petugas yang berada di
layanan informasi supaya memberitahu
jumlah kuota apabila ditanyakan oleh
masyarakat.

g. Akan segera berkoordinas kembali
dengan atasan bila ada komputer yang
mengalami  kendala supaya cepat
diperbaiki dan memperbaiki SDM yang
ada seperti mengikuti pelatihan supaya
cepat tanggap dalam  melayani
masyarakat.

Saran

Untuk lebih  meningkatkan kualitas
pelayanan  publik permohonan  Surat 1zin
Mengemudi (SIM) maka banyak hal lagi yang perlu
diperbaiki sehingga tercipta kepuasan bagi
masyarakat selaku pengguna jasa. Beberapa hal
yang perlu diperbaiki lagi dalam pelayanan publik
permohonan SIM antaralain sebagai berikut :

a. Memberikan pelayanan yang baik sesuai
dengan standar yang telah ditetapkan
permohonan Surat 1zin Mengemudi (SIM).

b. Memberikan pelatihan-pelatihan terhadap
sumber daya manusia yang bekerja
dibagian pembuatan SIM agar lebih dapat
melaksanakan  standarisasi  pelayanan
pembuatan SIM sehingga pelayanan prima
dapat dirasakan oleh masyarakat.

c. Memberikan papan informasi yang
strategis agar mudah dibaca oleh
masyarakat atau pengguna jasa.

d. Meningkatkan pengawasan atasan kepada
bawahan supaya bila terjadi kekurangan
segera diperbaiki lagi.

e. Agar mengerti puas atau tidaknya
masyarakat terhadap pelayanan di Satpas
Kota Malang maka hendaknya disediakan
box yang bertuliskan 4 pilihan yaitu tidak
memuaskan, kurang memuaskan,
memuaskan, dan sangat memuaskan yang
nantinya masyarakat dapat memasukan
form yang disediakan ke box pilihannya.
Hal ini agar pihak Satpas Kota Malang
dapat mengerti indeks kepuasan dari
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masyarakat  untuk dapat memajukan
pelayanan pembuatan SIM kedepannya.
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