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MOTTO

Sesungguhnya Allah menyuruh kemu berlaku adil dan berbuat kebajikan,
memberi kepada kaum kerobat dan melarang dari  perboatan  kej,
kemungkaran dan permusuban. Dia membenkan pengajaran pada kamu,

agar kamu dapat mengambil pelajaran (Al Qur'an, Surat An Nahl : 90).

Tempatkan diri anda di tempat yang tepat, schingpa anda tak pernah

merasa gagal,

Kchidupan adalah lompatan perkara yung sulu ke perkara yang lain,
dimana satu perkara terselesaikan akan muncul perkara berkuinya, maka

bertagwalah.
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BAD I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Krisis Ekonomi yang terjadi Sejak Tahun 1993 yang lalu lambut-Jaun

semakin terkurangi, sekalipun Krisis Ekonomi terscbut selum sepenuhnys dapat
teratasi. Berkurangnya krisis Moneter mau tak mau mengangkat kembali system
perekonomian di negeri ini. Dengan semakin berkembangnya duma usaha
lantaran Krisis Ekonomi lambat laun dapat diatasi, maka kesejahteraan rakyatpun
semakin mendekati kenvataan pada masa sebelum brisis, inasyarakal dapat
bertransaksi dengan berbagai hal yang berkait dengan duva bisnis. Pada akhimya,
nantinya perbaikan perekonomian di negen ini akan ssniakin membaik, sehingga
pada akhirnya berimbas pada Kepolisian kita sclaku Pungayom, Pelindung, dan
Pelayan masyarakat. Implikasi dan institusi Kepolisien imi adalah meningkatnya
pemohon SIM dari waktu ke waktu
Berkail dengan hal tersebut, maka pimpinan Polri telah mengambil
langkah-langkah reposisi di tubuh Poln yang menyaigeut Aspek Struktural,
Instrumental, dan cultural, Perubahan secara aspek str ctural akan ditentukan oleh
komposisi dan mekanisme Kabinet dalam pemerintahan Megawati Sockamo
Putri. Selanjutnya juga akan tergantung pula pada Visi din komitmen berdasarkan
aspirasi dan keinginan masyarakat terhadap peran Polri, Aspek instrumental sudah
semestinya akan mengikuti  arah perubahan structural reformasi vang berarti

adanya arah perubahan secara sosiologis merupakan perubahan multidimensional




yang meliputi dimensi politik, hukum, ekonomi, tatn hudaya yang berbasiskan
moral dalam rangka memilah yang buruk dan memakai secara sadar yang baik
saja. '

Sejak Polisi memisahkan din dengan TNI (dulu ABRI) vang bertujuan
agar dapat mandiri dan tidak dintervensi, serta tidak mempunyar kelergantungan .
dengan kesatuan lain, maka Polri sebisa mungkin berusaha meningkatkan
perannya selaku Pengayom. Pelindung dan pelayan masyarakal, sesuai dengan
visi dan misinya. Seperti apa yang tertuang dalam pasal 4, Undang-undang No. 2
Tahun 2002 tentang Kepolisian Negara Republik [ndonesia , yang berbunyi
sebagal berkut

“Kepolisian Nepara Republik Indonesia bertuuan untuk mewujuelkan

teamanan dalam negeri yang meliputi terpeliharanya beamanan dan keleriiban

masyarakas, tertib dan  tegaknya hukum, fterselemgaranye  perlindungan,

pengayoman, dan pelayanan masyarakat, serta terbiaavya keleniraman dengan

menjunjimg (inggi fak azasi mamusia. "

Apebila kita telagh secara mendalam makna dari pasal 4 UU Nomor 2,

tahun 2002 sebagaimana tersebut di atas, sebenamya inti dom pasal tersebut

adalah bahwa Kepolisian Negara Republik Indcnesia bertujuan  uniuk

menciptakan dengan memelihara rasa aman bagi dan dalam kehidupan warga

masyarakat Rasa aman yang didasari oleh tegaknya hukum yang diseriai dengan

adanya kepastian jaminan hukum dalam kehidupan warg: masyarakat, dan adanys
petugas kepolisian yang terpercaya dalam menjamin rasa aman tersebut. Seperti

halnya yang berkait dengan kewenangan unfuk memb:rikan pelayanan kepada




masyarakat berupa penerbitan SIM (Surat Ijin Mengemudi), juga lercantyum
dalam Undang-Undang No. 2 Tahun 2002 Pasal 15 ayat 2 yang berbunyi : “Poln
sesuai dengan peraturannya perundang-undangan berwenang memberikan Sural

ljin Mengemudi kendaraan bermotor.”

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diureikan pada bagian
sebelumnya, maka dapat diidentifikasikan masalah-masalah sebagai bernkut .

1. Sejauhmana system Operasional DI Satpas Jajuran Polds Jateng dapal
diandalkan dalam memberikan pelayanan terhadap masyarkat apar dapal
menciptakan kondisi yang dapat melayanai dan melindungi masyarakat ?

7. Bapaimana Penyusunan personil Satpas Jajaran Polda jateng dalam
memberikan pelayanan terhadap masyarakat khasusnya diwilyah hukum
Poltabes Sermarang 7

3. Sejauhmanakah kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan kepada

para pemohon SIM di Satpas Jajaran Polda Jatena

C. Pembatasan Masalah
Karena terbatasnya waktu dan tenaga yang tersedia, serta dengan melihat

|atar belakang masalah, dan identifikasi masalah diaﬁm, mika peaclivran dibatasi
pada aspek-aspck yang berkait dengan analisis kepuasan masyarakat terhadap

kepuasan masyarakat terhadap pemohon SIM di Satlantas Poltabes Semarang.



T —

D. Perumusan Masalah

Keberadaan Organisasi ditengah-tengah masyarakat merupakan dampak
dari keberadaan manusia yang tidak hidup tanpa bantuan orang lain. Interaks)
dalam sebuah organisasi diarahkan pada usaha pencapaien tujuan bersama factor-
faktor yang dapat menentukan keberhasilan organisasi dalam mencapai tujuannya,
perlu mendapatkan perhatian khusus, agar téenaga Sumber Daya Manusia yang
handal dan effektif dalam pencapaian tujuan organisasi dapat terlaksana dengan
optimal.
Polisi vang merupakan organisasi yang berkewajiban memberikan pengayoman,
perlindungan dan pelayanan kepada masyarakat. Pada era refornasi dimana polisi
kini telah berpisah dengan TNI (dulu ABRI), maka diharpakan mampu menerima
kritik dan saran yang membangun, dan menanggapi segala tuntunan secara erif
dan bijaksana, Berkait dengan hal itu, maka penulis mergangkat aspek pelayaran
yang berkaitan dengan performance yang perlu mendapatkan perbatian, yakni |
|. Bagaimana profil Satpas di Jajaran Polda Jateng ?
2. Bagaimana kualitas profesionalisme polisi lalu lintas khususnya bagian SIM,,

werhadap kualitas kepuasan pemohon SIM 7

3. Sejauhmana kualitas pelayanan polisi Lalu Lintas di Satpas Polda Jateny 7
4. Sejauhmana kualitas pelayanan polisi lalu lintas di Satpas [ Jajaran Polda

Jateng 7




F. Sistematika Penulisan

Penulisan Tesis disusun berdasarkan pendekatan proses, walaupun tidak
mengenai substansif. Hal ini dilakukan penulis untuk memberhan gambaran
kepada pembaca tentang cara berpikir yang digunakan penulis, baik dalam
melakukan penelitian maupun dalam penyusunan tulisan mi.

Penulisan ini disajikan dalam lima bab, sebegaimana lazimnya, bab
Pertama merupakan bab pendahuluan yang menguraikan latar belakang,
identifikasi masalah, pambatasan maslah, dan perumusan masalah yang berkaitan
dengan polisi lalu lintas dalam melayanai para pemohon 3IM.

Bab dua merupakan kerangka tcoriti, bab ketiga tentang Metodolog
penclitian yang digunakan. Bab empat mengenai data-data yang telai diperolch
herikut serta analisis kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Satpas Di jajaran
Polda Jateng kepada para pemohon SIM. Bab lima merbahas tentang implikasi
hasil penelitian terhadap kinerja Satpas di jajaran Polda Jateng dalam melayam
masyarakat pemohon SIM, juga berkaitan dengan menarik suatu kesimpulan.

Disamping itu juga diperlukan pencantuman saran-saran kepada pihak terkaut,

agar dapat dijadikan langkah perbaikan.







BAB LI
KAJIAN TEORI DAN

PERUMUSAN HIPOTESA

A. Kajian Teoritis

Perilaku Organisasi Polri

Menurut Undang-undang No. 2 Tahun 2002 Bab [ Pasal |, Kepolisian
adalah segala hak ikhwal yang berkaitan dengan fingsi dan lembaga Polisi
sesuai dengan perundang-undangan. Sedangkan pada Pasal ayat 3 discbutkan,
bhawa Pejabat Polri adalah anggota Polri yang berdasarkan undung undang
memiliki kewenangan umum kepolisian.

Herdasarkan hal tersebut di atas maka berdasarkan Undang-undang
Palri berhak memberikan dan mengeluarkan SIM (Surat ijin Mengemudi)
Berkait dengan penerbitan Surat ljin Mengemudi. MNamun kenyalaannya
pekerjaan yang dilakukan oleh polisi, utamanya pelantas banyak dikecam dan
diragukan. Hal ini sebenarnya tidak dapat dinilai din satu pihak. Misalnya,
hanya dari pihak pemberi jasa (baca polantas). Kar:na ketidak beresan atau
ketidaktepatan pelayanan polantas dala mmembernkan SIM, juga banyak
ditimbulkan pula olch pemohon itu sendiri. Missalnya, tidak mau melakukan
ujian praktek.

Berdasarkan gambaran tersebut, maka bila cita renungkan apa yang

terjadi dalam dunia kepolisian kita akhir-akhir imi, maka bisa dinilai bahwa




pekerjaan kepolisian itu sebenamya hidak sesederhana yang dikira orang
selama imi.

Dalam penpertian yanp mendasar dan umum Poln adalah bagian
admimistras: pemenntahan yang fungsinya untuk memelihara ketersturan serta
ketertiban dalam masyarakat, menegakan hukum dan mendeteksi kejahatan
serta mencegah terjadinya kejahatan. Dengan kata lain polisi mempunyai
lungsi sebagai pengayom masyarakat dari ancaman dan tindakan kejahatan ‘
yANE mengpangou, Tasa aman serta merugikan secara kejiwaan dan material,
denpan cara memelihara keteraturan dan ketertiban sosial, menegakan hukum
atan lebih penting menegakan keadilan dalam masya -akatberdasarkan hukum,
mendeteksi serta mencegah terjadinya ( Suparlan : 1957 ).

Memperhatikan hal tersebut di atas, maka penlaku organisasi Poln
hendaknya menyesuaikan dengan ciri dan iklim l'l.lgill.ﬂﬂ}'ﬂ serta di pelibara, di
tegakan dan di pupuk melalui etika kepolisian yang diaphkasikan sccara
konsisten dan konsekuen ( Koenarto : 5 : 1997 ).

Etika Dalam Kepolisian Kita

Bila dilihat tugas Poln vang demikan luas khususnya yang berkaitan
dengan tindakan represif atau penegakan hukum, maka dilam operasionalrya
ada kecenderungan melanggar hak hak asasi manuma  Walaupun kita
memahami, sepanjang pelanggaran hak asasi manusia ( HAM ) itu dibenarkan
oleh undang-undang maka hal tersebut tidak m:njgd.i masalah.

Yang perlu banyak dipertimbangkan era sekarang, ini adalah adanya era

keterbukaan. Sehingga apa dan bagaimana kebijakan vang diterpkan




hendaknya sclalu bersifat terbuka. Karena dengan sicap terbuka, maka orang
akan semakin yakin dan percaya petugas bekena s:suai denganaturan yang
ada Apabila dalam pelayanan masyarakat berkesin tertutup, maka akan
menimbulkan kecungaan Bachtiar (2003).

Untuk mengindarkan kecuriagaan, dalam pelaksanaan tugas sehari-hari
harus sesuai dengan aturan main yang ada, dan petugas Polri dituntut dengan
etika kepolisian. Sedangkan etika kepolisian adalah perilaku etis dari setiap
Polisi dalam setiap bentuk penugasan, agar semu tugas dapal teriaksana
secara baik sehingga terwujud kondisi dan rasa aman sera tertib dengan
derajat tinggi dilingkungan masyarakat ( Koenarto: Elr‘ilﬂ'?: 94,

. Menujun Polri Mandiri

Sejak lepas dari TNI (dulu ABRI jmaka mau tidak mau Polri harus
bangkit dan menjalankantugasnya dengan tanpa inter/enst dan pilak lain.
Seperti yang tertuang dalam Undang- Undang No.2 Tahun 2002 Poln berada
dibawah presiden. Sehingga pimpinan tertinggi Poln, Yakni Kapolri harus
mempertanggungjawabkan seluruh kebijakan yang telah dilakukannya kepada
presiden.

Seiring dengan era reformasi dan sesuai dengan yang dikemukakan
oleh Presiden serta para petinggi negara, akan teraujud sebagai masyarakal
sipil yang bercorak demokratis, Polisi dalam masyarakat sipil dan demokratis
akan mempunyai peranan yang lebih besar sebagai penegak hukum dan
pengayom masyarakat daripada dalam masyarakat yang sekarangsedang kita

jalami, karena Polisi dalam masyarakat masa depan tersebut dapat dikatakan



schagai warga masyarakat sipil yang dipersenjatai dan diberi kewajiban dan
kemenangan kepolisian ( Soeparlan : 1999 12 )

4, Fungsi Polisi Lalu Lintas

Yang dimaksud dengan fungsi Polisi Lalu lintas adalah fungsi teknis
professional kepolisian dibidang lalu lintas, Fungsi lalu lintas kepolisian ini
merupakan penyclenggaraan tugas-tugas pokok pll}iﬂ dibidang lalu lintas dan
merupakan penjabaran kemampuan ieknis professional kepolisian yang antara

lain tugas di bidang Registrasi dan Identifikasi pengemudi  kendaraan

hermolor.

Tugas dibidang Resgistrasi dan [dentifikasi :_.alu lintas dapat dibagi
dalam : penerbitan Surat [jin Mengemudi, penerbiten Surat ljin Mengemudi
(§IM). penerbitan Surat Tanda Momor Kendaraan Bermotor (STNK), dan
penerbitan Buku Pemilik Kendaraan Bermotor.

a. Surat [jin Mengemudi (SIM)

Berdasarkan Undang-Undang No.2. Tahuy 2002, Pasal 18 ayat (1)
dan ayat (2), diwajibkan setiap pengemudi keidaraan bermotor entuk
memiliki SIM. Sedangkan masa berlaku SIM, dan tata cara memperoleh
SIM selanjutnya diatur dalam Peraturan Pemerintas.

Selanjutnya juga pada Pasal 211 ayat (1) dan ayat (2) PP ; No. 44
Tahun 1993 yang mewajibkan seseorang pengemudi kendaraan bermotor

memiliki SIM sesuai dengan penggolongannya.
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Pengertian

Regident pengemudi dalam penulisan ni dinaksudkan segala
usaha dan kegiatan pencatatan identifikasi pemegang Surat [jin
mengemudi  (SIM)} dan kualifikasi serta  kemampuan dalam
mengemudikan kendaraan bermotor.

Pengemudi juga dimaksudkan sebapgai ur'ang yang mengl:mudikaﬁ
kendaraan atau orang yang sccara langsung mengawasi calon pengemudi
vang sedang mengemudikan kendaraan bermotor.

Sedangkan yang dimaksud dengan ontlsraan Beriotor adalah

kendaraan yang digerakkanoleh peralatan teknil. yang berada pada atau

kereta tempelan.

Surat [jin Mengemudi kendaraan bermotor adalah merupakan tanda
bagi seseorang yang telah terbukti mempinyai pengetahuan den
kemampuan serta memenuhi persyaratan lnr yang ditentukan atau
berdasarkan perundang-undangan lalu lintas untuk , mengemudikan
kendaraan bermotor tertentu di jalan raya.

Fungsi dan Peranan SIM dalam Mendukung Operasional Poln.

1.} SIM berfungsi sebagai identifikasi atau jat diri seseorang. Benitik
tolak dari SIM akan diketahui identitas cim-cin phisik sescorang.
Disamping itu juga berfungsi sebagai tanda bukti bahwa pemegang
5IM telah memilki kemampuan, pengetahuat dan ketrampilan untuk

mengemudi kendaraan bermotor terientu.



2). SIM juga bisa digunakan sebagai alat bukli. Maksudnya adalah 5Ih.-‘£
selain sebagai tanda bukti scbagaimana diursikandiatas, juga
mempunyal fungsi dan peranan sebagai ala’ bukti dalam kaitannya
dengan pclaksanaan tugas polri. Pelaksanzan tugas polri tersebut
khususnya yang bersifat represif yustisiil dimmana alat bukti tersebut

sebagai penunjang penyelidikan dan pengungkapan pelanggaran

R

maupun kejahatan yang berkaitan dengan kendarazan bermotor,

3). SIM sebagai Sarana Upaya Paksa, Penyiaan SIM dalam kasus
pelangparan dan kecelakaan lalu Intas, untuk kemudian memaksa
pelanggar menghadini siding, merupakan bkli nyata betapa bersarnya
fungsi dan peranan SIM

d  Pengertian

1) Rengident Pengemudi adalah segala usaha dan kepiatan pencatatan

identifikasi pemegang Surat Izin Mengemudi - SIM) dan kualifikasi

5. Registrasi Dan Identifikasi Pengemudi Kendaraan Bermotor

a4, Umum

Fungsi lalu lintas kepolisian adalah fungsi teknis profesional

kepolisian di bidang lalu lintas. Fungsi lalu lintas kepolisian ini merupakan

penyclenggaraan tugas-tugas pokok Poln di bidang lalu lintas dan

erupakan penjabaran kemampuan teknis profesional kepolisian yang
m

tara lzin tugas di bidang Regristasi dan Ideatifikast pengemudi dan
antara

kendaraan bermotor.



Tugzs di bidang Registrasi dan Idenlifikasi Lalu Lintas dapat

dibagi dalam :

1} Penerbitan Surat [zin Mengemudi (SIM)

2) Penerbitan Surat Tanda Nomor Kendaraan Bermator (STNK)

3) Penerbitan Buku Pemilik Kendaraan Bermote - (BPKE)

. Surat Izin Mengemudi (SIM)

Dasar hukum penerbitan SIM bagi Poln

1) Undang-undang Nomor 28 Tahun 1997 Pasal 14 ayat (1)

2} Undang-undang Nomar 14 Tahun 1992 Pasal 18 ayat (1)

3) Peraturan Pemerintah Momor 44 Tahun 1993 Pasal 216

Pengertian

1) Rengident Pengemudi adalah segala usaha dan kegiatan pencatatan

3

4)

identifikasi pemegang Surat lzin Mengemudi (SIM) dan kualifikasi
serta kemampuan dalam mengemudikan keidaraan bermoior sesua
solongannya.

Pengemudi adalah orang yang mengemudikan kendaraan bermotor
atau orang yang secara langsung mengawasi calon pengemudi yang
sedang belajar mengemudikan kendaraan bennotor.

Kendaraan bermotor adalah kendaraan yang digerakkan clch peralatan
teknik yang berada pada atau tanpa kereta tem pelan.

Qurat [zin Mengemudi kendaraan bermctor adalah tanda bagi
seseorang  yang telah terbukt mempunyai pengetshuan dan

kemampuan serta memenuhi persyaratan lain yang diteatukan atau



berdasarkan perundang-undangan lalu lintai untuk mengemudikan

kendaraan bermotor tertentu dijalan.

¢. Fungsi dan peranan SIM dalam mendukung operasional Polri.

|} Sebagai sarana identifikasi atau jati diri seseolang.

1)

3

Bertitik tolak dari SIM akan diketahui identitas ciri-Cciri phisik
seseorang. Disamping itu juga berfungsi schagai tanda bukti bahwa
pemepang SIM telah memiliki kemarnpuan, pengetahuan  dan
keterampilan untuk mengemudi kendaraan be metor tesentu.

Sebagai alat bukti

SIM selain sebagai tanda bukti sebagaimuna diuraikan dv atas, juga
mempunyai fungsi dan peranan sebagai ;Iaf. bukti dalam kaitannya
dengan pelaksanaan tugﬁs pokok Polr, Fhususnya yaag bersifat
represif yustisiil, dimana alat bukti tersebut sebagai penunjang
penyelidikan dan pengungkapan pelanggaranmaupun keiahatanyang
berkaitan dengan atau kendaraan bermotor.

Sebagai sarana upaya paksa

Penyitaan SIM dalam kasus pelanggaran das kecelakaan lalu lintas,
untuk kemudian memaksa pelanggar mengkadin sidang, merupakan
bukti nyata betapa besamya fungsi dar. peraman ZIM  dalam
pelaksanaan tugas Poln, karena pada dasamya tanpa vpaya paksa
demikian itu, sukar dipastikan bahwa pelaksanaan penegakkan hukum

akan berhasil dengan baik.



14

4) Sebagai sarana perlindungan masyarakat
Pengemudi  kendaraan bermotor wajib memiliki SIM  dengan
polongannya dengan pengertian bahwa pemcgang SIM tersebul telah
memiliki kemampuan mengemudikan kencaraan bermotor dengan
baik, sehingga bahaya-bahava kecelakaan dan tenadinya pelanggaran
akan dapat dikurangi.

5) Sebagai Sarana Pelayanan Masyarakat

Polri sebagai instansi yang berwenang renerbitkan S5IM wajib
melayani kebutuhan masyarakat tersebut dengan scbaik-baiknya. Guna
keperluan itulah Polri selalu berusaha rieningkatkan pelayanan
masyarakat dalam bidang SIM ini, tanpa mengurangi faklor secunty
sebagai tujuan pokok.
d. Penggolongan SIM (Pasal 211 ayat (2) PP 44/1993)
1} Golongan A . Untuk roda empat dengan ukuran tidak lebih dan
3500 kg

2) Golongan B 1 - Untuk roda empat dengan ukuran lebih dari

3500 kg

3) Golongan BII  : Untuk roda empat dengar kereta tempelan dengan
berat lebih dari 1000 kz

4) Golongan C - Untuk roda dua yang direncang dengan kecepatan
lebih dan 40 km / jam

5) Golongan D - Untuk roda dua yang direncang dengan kecepatan

kurang dari 40 km / jam
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¢. Dacrah dan masa berlaku SIM (Pasal 212 PP No, 44/1993)
I} Penggunaan SIM harus sesuai dengan golongannya
2) SIM berlaku di seluruh Indonesia
) SIM berlaku 5 tahun dan dapal diperpanjang
. Persyaratan memperoleh SIM
1) SIM Baru (Pasal 217 ayat (1) PP No. 44/1993
a) Mengajukan permohonan tertulis
b} Dapal menulis dan membaca huruf latin
¢} Memiliki pengetahuan lalu lintas dan tehnik dasar kendaraan
bermotor
d} Memiliki KTFP setempat
e) Memenuhi ketentuan batas usia
) Memiliki keterampilan mengemudi
g) Sehat jasmani dan rohani
h) Lulus ujian teori dan prakiek I dan prakiek 11
2) Peningkatan golongan SIM (Pasal 217 ayat (2) PP 44/1593)
a) Mengisi formulir pendafiaran
b) Memenuhi ketentuan batas usia
c} Memiliki SIM sekurang-kurangnya 12 bulan untuk peningkatan
golongandari A ke Bl dan B 1 ke B I1.
d) Untuk mendapatkan SIM Umum harus dipenuhi persyaratan :
(1) Memiliki SIM

(1) Golongan A untuk A Umum



3)

4)

5)

& e

(b) Golongan A Umum/B | untuk [3 ] Umum
(c) Golongan B [ Umum/B [I untul: B I Umum
(2) Memiliki pengalaman mengemudi sekurang-kurangnya 12
bulan pada golongan 5IM yang dimilikinya.
e) KTP sciempat/ jadi dini
) Lulus ujian teon dan praktek [ dan praktek [I
g) Khusus untuk pemohon SIM Umum diwajibkan mengikuti Ljian
Klinik Pengemudi
Perpanjangan SIM (Pasal 234 PP, 44/1993)
a) Mengsi formulir permohonan
by KTP/lah din
¢) SIM lama
d) Surat keterangan dokter (sehat jasmani da s rohani)
e} Bag SIM yang telah lewat masa beilakunya 1 tahun harus
mengikuti ujian teori dan praktek
SIM hilang/rusak (Pasal 225 PP. 44/1993)
a) Mengajukan permohonan
b) Surat keterangan kehilangan dari Kepol sian setempat/SIM yang
dimiliki (SIM rusak)
¢} KTP/Jati diri
Mutasi SIM (Pasal 226 PP, 44/1993)
a) Pemilik SIM melapor pada Kantor Satpas yang menerbitkan SIM
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b) Pemilik SIM paling lambat 2 bulan telah melapor di tempat yang

baru, dengan membawa surat keterangaa lepindahannya

g. Penolakan dan pencabutan SIM (Pasal 228 PI". 44/1993)

SIM ditolah dan dicabut apabila :

1)
2)

3)

Tidak memenuhi kelengkapan persyaratan
Telah memiliki SIM yang dimohon

Dicabut berdasarkan keputusan Pengadilan

SIM dinyatakan tidak berlaku (Pasal 230 PP, 44/1993)

Apabila :

1)
2)
3)
4)

3)

Habis masa berlakunya

SIM rusak

Digunakan orang laiu
Diperoleh dengan cara tidak sah

Data yang ada pada SIM dirubah

Tata cara memperoleh SIM

1)

Z)

3)

4)

Mengisi formulir permohonan yang telah disediskan disertai foto
copy KTP dan pas foto diserahkan kepada petugas loket.

Sesuai dengan nomor urut, kemudian akan dipanggil untuk
mengikuti ujian teorn

Bila lulus dalam ujian teori, maka berhal: untuk mengikuti ujian

praktek sesuai dengan jelas SIM yang dikehendaki.

Apabila lulus dalam ujian praktek [ dan 1, maka peniohon akan

dipanggil untuk produksi SIM (pemotretan)



j- Ketentuan lain tentang SIM
1y  SIM untuk penderita cacat

a) S5IM dapat diberikan kepada pendent> cacat

b) Pengecualian dari persyaratan yang telah  ditetapkan
ditentukanoleh dirinya atau orang lain,

¢) Atas keyakinan pemeriksaan dokter penderita cacat bahwa
kecacatannya tidak menghalangi teknis mengemudi  yang
membahayakan dirinya atau orang lain,

d) Penderita cacat terbatas hanya dapat diberikan SIM A dan SIM
C, bukan umum,

e) Ketentuan persyaratan dan mekanisme memperoleh SIM sama
dengan persyaratan umium.

2}  SIM bagm orang asing

a) Terbatas pada SIM A dan C

b) Tidak diberikan SIM Umum kecuili ada surat izin dan
Depnaker.

¢) Harus ada :
(1) KIMS (Kartu [jin Menetap Sementara)
{2) STMD (Surat Tanda Melapor D:rni|
(3) Pasport/ Visa
(4) Surat Keterangan Kcpendudukan

d) Bagi WNA yang telah menetap di Indonesia masa berlalon SIM

5 tahun.



3)

i)

2)
h}

Bagi staf Kedutaan/keluarga berlaku § tihun

Bag WNA yang bekega di Indonesia scbagai tenaga ahli
berfaku 1 tahun.

Bagi turis maksimal 1 bulan dan khusus SIM C

Apabila pemegang SIM kembali ke negaranys hamis melapor

pada Satlantas yvang menpeluarkan SIM

SIM bagi anggota TNLPolri dan PNS THL/Poln

a)

k)

Penggolongan SIM THLPoln

(1) Golongan A

(2) Golongan B I

{3) Golongan B II

(4) Golongan C

(5) SIM khusus untuk kendaraan bermotor tcmpur dan
kendaraan bermotor khusus.

Anggota TNLPolri dan PNS yang mengemudikan kendaraan

bermotor diwajibkn memiliki SIM Sipil.

Pemberian SIM sipil bagi yang telah memiliki SIM TNI/Polri :

b

(1} Pemegang SIM Golongan A dapal langsung dibcrikan SIM
A Sipil.

(2) Pemegang SIM Golongan B 1, tidak langsung diberikan _
SIM B I Sipil, kecuali yang telah memili goongan A Sipil.




(3) Pemegang SIM Golongan B I, tdak langsung dibenkan
SIM B II Sipil, kecuali yang telah memiliki Golongan B |
Siml

(4) Pemegang SIM Golongan C dagat langsung diberikan SIM
C Sipil

4} SIM Negara Anggota ASEAN

3)

a)

b)

d)

Telah direncanakan pengakuan SIM Domesiik anatar Negara-
negara ASEAN

Proses pengakuan SIM Domestik antar negare-negara ASEAN
telah sampai kepada persetujuan yang disepakat diantara
negara-negara ASEAN, tentang pengabuan SIM Doinestik yang -
dikeluarkan oleh masing-masing Negara ASEAMN.

Masih dibahas pengakuan hukum yang berlaku di masing-
masing negara terhadap pengunjuag dan negara-negara
ASEAN.

Untuk sementara SIM yang berasal dar negara-negara ASEAN
sudah diberlakukan di Indonesia, demikian pula Singapore

sudah memberlakukannya.

Penjelasan tentang penggunaan golongan SIM

a)

Golongan A untuk mengemudikan ssniua jenis kendaraan yang
diperbolehkan untuk SIM golongan A, bus dan kendaraan beban

dengan jumlah berat yang diperbolehkan 2000 kg atau lebih.




6)

b)

c)

d)

Golongan B 11l untuk mengemudikan senwa jemis kendaraan yang
diperbolehkan untuk SIM golongan B I, traktor, atau dengan
kereta tempelan, yang menghela kereta gandengan dengan berat
lebih dari 1000 kg, dan bus double dook er.

Kendaraan yang menghela kereta gandeng dengan berat 1000 kg
atau kurang, dapat menggunakan SIM E. [

Ketentuan jumlah berat yang diperboichkan dari bus, maobil
beban, kereta gandeng, dikeluarkan oleh DLLAJ.

Maohbil bus dan mobil beban terkena wajib uji untuk menentukan
jumlah berat yang diperbolehkan.

SIM A khusus untuk mengemudikan kendaraan bermotor roda
tiga dengan karoseri mobil dan digunakan untuk mengangkul
orang / barang (bukan sepeda motor dengan kercta samping).
Kendaraan roda tiga tanpa karosen mobil sesual petunjuk

pelaksanaan yang ada.

Peningkatan golongan SIM

aj

b)

c)

Golongan A tidak perlu memiliki golongan C terlebih dahulu
dan sebaliknya.

Golongan Bl telah memiliki golongan A sekurang-kurangnva 12
bulan,

Gnlcm&an RIT telah memiliki golongan Bl sekurang-kurangnya, .

12 bulan.



7)

8)

d)

€}

Golongan A, Bl dan Bll Umum, ielah memiliki golongan A, B,
Bl sekurang-kurangnya 6 bulan.

Golongan A Umum dapat langsung diingkatken ke Bl Umum
setelah sekurang-kurangnya 12 bulan.

Golongan Bl Umum dapat langsung ditingkatkan ke BIl Umum

setelah sekurang-kurangnya 12 bulan,

Mutasi SIM (Pasal 226 No. 44 tahun 1993)

a)

b)

c)

d)

Sclambat-lambatnya 2 (dua) bulan pemilik hurus melaporkan
apabila pindah tempat tinggal keluar wilayah kckuasaan
penerbitan SIM.

Setelah menerima laporan, penerbit £IM harus mengeluarkan
surat keterangan yang dapat digunakan oleh pemohen.

Pemilik tetap dapat menggunakannya di tempal nnggal yang
baru sampai habis masa berlakunya.

Perpanjangan dilaksanakan di wila.;nh penerbit SIM di tempat

tinggal yang banu.

Tata cara mendapatkan SIM Internasional

a)

Syarat-syarat bagi pemohon

(1) Mengisi formulir permohonan,

(2) Melampirkan SIM yang masih berlaku dan satu [olo copy,
(3) Melampirkan KTP asli dan folo copy, bagi orang asing

melampirkan KIMS atau pasport berikut foto copy.




pk ]

{4) 3 lembar pas folo terbar ukuran 4 x 6 cm hitam putih, bagi
pria harus memakai dasi.
b) Prosedur penyelesaian
(1) Pemeriksaan formulir permohonan, SIM ! foto copy.
KTP, KIMS / Pasport bagi orang asing,
(2) Berkas permohonan dipeniksa ulang oleh staf sebelum diisi
data pemohon.
(3) Setelah diisi sesuai data pemohon, diperiksa oleh Kepala
Administrasi IMI Pusal. I'
(4) Diajukan kepada Sekretans Jendera! IMI untuk diparaf
(5] Setelah Kewa IMI Pusat membenkan tanda 1angan,
Direktorat Jenderal Perhubungan Darat membukukan
Nomor Kode.
(6) Pemohon dapat mengambil SIM yang sudah jadi di
Sekretariat M Pusat.
¢) Pemohon dari daerah teriehih dahuly mengajukan permohonan
ke kantor IMI Daerah Tingkat [, Seielah ditandatungani olch
Ketua Umum IMI Pusat, kembali ke IMI Daerah guna
diterimakan kepada pemohon.
d) SIM Internasional tidak berlaku di Indonesia, tetapi berlaky
untuk negara-negara tertentu yang tercantumi di dalam SIM
tersebut.

¢) Penggolongan SIM Internasional
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b) Pasal 230 PP No. 44 tahun 1993

¢

d)
e}

5IM dinyatakan tidak berlaku apabila :

(1% Habis masa berlakunya

(2) Dalam keadaan rusak sehingea tidak bisa terbaca lagi

(3} Digunakan orang lain

(4) Diperoleh dengan cara tidak sah

(5) Data yang terdapat dalam SIM dsutah

Yang dicabut adalah hak seseorzng umtuk mengemudikan

kendaraan sclama kurun wakiu fertentu (| tahun atau 2 tahun)

Harus dengan keputusan Hakim

Alasan,  karcna  pelangguran,  kecelakaan  tertentu

(berulang/berbahaya atau karena penyalahgunaan SIM atau

sural-surat kendaraan bermotor lainnya )

Polri atau mstansi lain melalui Poln dapat membenkan saran

kepada hakim untuk melakukan pencabutan SIM sescorang.

Tatalaksana : mengusulkan pencabulan hak seseorang untuk

mengemudi (pencabutan SIM).

(1) Tindakan mengusulkan pencabutan hak seseoiang untuk
mengemudi  dilakukan secara terwlis oleh Kapolda,
Kapolwil, Kapoliabes atau Kapolres kepada lakim yang
mengadili perkara dan dilampirkan pada berkas perkaranya.

(2) Dalam wsul tertulis tersebut disebutkan alasan-alasan

pencabutan hak mengemudi sepeni point (¢) diatas.



b} Pasal 230 PP No. 44 tahun 1993

d}

&)

i)

g)

SIM dinyatakan tidak berlaku apabila :

(1) labis masa berlakunya

(2) Dalam keadaan rusak sehingga tidak hisa terbaca lagi

(3} Dagunakan orang lain

(4) Diperoleh dengan cara tidak sah

{51 Data yang terdapat dalam SIM diukah

Yang dicabut adalah hak seseorang untuk mengemudikan

kendaraan selama kurun wakiu tertentu (| tahun atau 2 tahun)

|farus denpan keputusan Hakim

Mlasan,  karena  pelanggaran,  kecelokaan  tertentu

(berulang/berbahaya atau karena penyalshgunaan  SIM atau

surat-surat kendarzan bermotor lamnya)

Polri atau instansi lain melalui Poln dapat memberikan saran

kepada hakim untuk melakukan pencatutan SIM seseorang.

Tatalaksana @ mengusulkan pencabutan hak seszorang untuk

mengemudi (pencabutan SIM).

(1) Tindakan mengrsulkan pencabutan hek seseorang umtuk
mengemudi  dilakukan secars teriulis olel Kapolda,
Kapolwil, Kapoltabes atau Kapolres kepada hakim yang
mengadili perkara dan dilampirkan pada berkas perkaranya.

(2) Dalam usul fertulis tersebut disebutkan alasan-alasan

pencabutan hak mengemudi sepeni point (€) diatas
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d) Beg vang dinyalakan lulus wian ulang, SIM dikcmh-a]ikan-
kepada yang bersangkutan

¢) Bagl yvang tidak lulus uji ulang thap 1, SIM tewap ditahan di
Poln dan dinyatakan batal berlakunya oleh pejabat yanp
mengeluarkan. Yang bersangkutan mesih dapat mengikuti uji
ulang tahap [T dalam kurun wakut 14 (2mpat belas) han setelah
uji ulang tahap | (pertama). Apabila lulus dalam wji ulang tahap
1T SIM dikembalikan pada yang bersangkutan, bila tidak Tulus,
SIM tetap dinyatakan batal. Yang bersangkutan tetap memilika
hak untuk mengikutl wi ulang tahap [, dalam kurun waktu 60
(enam puluh) han setelah wji ulang tahap I (kedua). Apabila
lulus dalam wji ulang tahap [II, SIM dikembalikan pada yang
bersangkutan, bila tidak lulus, SIM teiap dinyatakan batal dan
permintaan SIM baru tidak dipertimbar gkan lagi.

11) Rusak / hilang ! tidak terbaca lagi

a) Apabila pemilik SIM mendapatkan SIM rusak/hilang/tidak
terbaca lagi tindakan yang dilakukan acalah lapor kepada Satpas
lempat tinggal pemilik SIM untuk mendapatkan penggantian.

b) Satpas mengecek di register apabila benar dan belum habis masa
berlakunya dapat langsung dilakukan perpanjangan SIM.

¢) Apabila SIM tersebut telah habis masa berlakunya lebih dari |

(satu) tahun pemilik waiib mengikuti ujian teori dan prakick,
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d) Kelengkapan persyaratan untuk mendaatkan penggantian SIM .
disebabkan rusak sebagaimana dalam memperoleh SIM baru

e} Pos photo dan pemohon SIM.

6. Satuan Penyelenggara Administrasi SIM (SATPAS)

a. Dacar

1) Feraturan Pemerintah Nomor 44 Tahun 1993 Pasal 216, Pengeluaran

2)

3)

4)

b.

SOM dikelurkan oleh Paolri.

Perjanjian kerjasama Inkoppol dan PT. Ciira Permatasakti Persada
No. Kop : 26/A-1/1X/1992, Nomor : 03/PKS-CPP/PS/IX/1992,

tanggal 5 Sepiember 1992, tentang Pelaksanaan Penyelengaraan

k.

Komputerisasi Administrasi Surat lzin Mengemudi.

Surat Keputusan Kapolri No. Pol : Skep/411/DX/1992 tanggal 5

September 1992, tentang Organisasi Proyek KA-SIM,

Addendum Perjanjian Kerjasama ‘tentang Perubahan dan

Penambahan Kerjasama Dalam Pelaksanann Penyelengparaan KA-

SIM, tanggal 27 Oktober 1994, antara [nkoppol dan PT. Citra

Permatasakti Persada.

Tatalaksana penyelenggaraan Surat Ijin Mengeriud.

Pada prinsipnya tata laksana penyeclenggaraan SIM menyangkut hal-hal

sebagai berikut
1) Penelitian / pencocokan syarat-syarat administrasi.

2) Pemeriksaan kecakapan jasmani dan rohani

3)

Ujian



4) Penyelesaian administrasi.

¢ Penyelenggaraan

1) Penchtian syarat-syarat adminisirasi

a} Syaral umur

b)

(1) SIM A, pemohon berumur 18 tahun

(2} SIM B I dan B 11, pemohon berumur 21 tahun

{(3) SIM C dan D, pemohon berumur 15 tahun

(4) SIM Umum, pemohon berumur 21 tahun.

Sebagai pengetabuan | Menurut pasal 54 ayat (3) PPL, pejabat

vang mengeluarkan  SIM karena alasan ishmewa dapat

memberikan $IM kepada orang yang belum mencapa umur di

alas.

Perlengkapan administras: :

(1) KTP (umur 17 tahun ke atas)

(2) Surat ketcrangan kependudukan dari lurah ' camat dan
Kartu Keluarga bagi vang berumur dibawah 17 tahun (SIM
C dan D).

(3) Paspor dan Kartu [in Menetap Sementara (RIMS) bagi
orang asing (bisa ditambah kartu tanda lapor din)

(4) Dapat diminta surat keputusan t:nlang canti mama alay
ketetapan kewarganegaraan bagi yeng diperlukan.

(5) Surat keterangan dokter yang roenyatakan calon sehat

jasmani dan rohani dani dokter van: ditunjuk.



2) Pemeriksaan kecakapan jasmani dan mlmlni
Dinyatakan melalui pemeriksaan dokter teniang
a) Penglihatan
Calon pemilik SIM dapat melihat jelas dan menghitung jari-jari
pada siang hari pada jarak 40 mcter dan scbelah mata secara
bergantian dengan jarak tidak kurang dan 20 moter, serta tidak
buta warna.
b} Pendengaran
Calon pemilik SIM  dapat mendengar dengan jelas bisikan |
dengan satu telinga tertutup, untuk masing-masing telinga
dengan jarak minimal 4 meter atau satu telinga dengan jarak
minimal | meter, sedang telinga vang luin dengan jarak minimal
b meterl.
c) Keadaan plusik / perawakan
(I} Calon pemilik SIM mengenakan pakaian, idak boleh
kelihatan cacat badan (kekurangan satu atau lebih anggota
badan yang perlu dipergunakar untuk mengemudikan
kendaraan bermotor).
(2) Tidak nampak kesan gugup atau tidak sabar.
(3) Tidak diketemukan keganjilan jasmani merupakan

keberatan untuk mengemudikan kendaraan bermotor.
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(4) Calon pemilik SIM Umum dilakul an penelitian kecakapan
Jasmani dan rohami yang lelnh ketat melalm Klinik
Pengemudi. i

di Klink Pengemudi

Pemenksaan melalui Klinik Pengemucli memberikan ketelitian

pemenksaan lerhadap pemohon Sih Umum, apakah vang

bersangkutan memiliki ketrampilan atiy dapat membahayakan
bagi keselamatan lalu lintas nantinyi, misalnya punya penyakit
latah, gugup, tidak bisa konsentrasi, limbat penyesuaian, mata
kurang baik, kurang reaksi, kurang mengira-ngira terhadap tanda
bergerak, dan lain-lain. Disamping itv Khnik Pengemudi bisa
memberikan jawaban sampai tingkat jawaban sampai tingkat
mana seseorang memilikn SIM Umum,

e) Peralatan yang ada pada Klinik Pengemudi

(1) Alat uji ketrampilan mengemudi

(2) Alatuji tajam penglihatan

(3} Alat uji perkiraan benda bergerdk (antisipasi)

(4) Alat uji reaksi pengaruh rangsargan dari luvar (multiple
performent)

(5) Alat uji konsentrasi pengemudi / Y sdgment of action testor,

(6) Alat uji lantang pandang.

Setelah lulus pemeriksaan jasmani dan rohani baru bisa mengikuti

tahap ujian SIM.



3) Ujian SIM :
Ujian SIM dibagt menjadi 3 bagian :
a) Bagan I, ujian teon pengetahuan lalu lintas
b) Bagian II, ujian praktek di lapangan, m:layani berbapai pesawat
pada kendaraan bermotor.
4} Penyelesaian Administrasi
a) Tata cara pelayanan SIM A dan C.

(1) Pemohon mengisi formulir pendaf:aran Model XV Pen, LP
di loket pendafiaran disertai lampiran yang dipersyaratkan
untuk memperoleh SIM. |

(2) Petugas mencatat di Buku Register pendaftaran, ditentukan
waktu ujian teor.

(3) Pemohon mengikuti ujian teon tertulis :

{a) Yang tidak |ulus. Berkas dikembalikan ke loket
pendafitaran  untuk  disediakan  apabila  yang
bersangkutan mengikuti ujian ulangan yang ditentukan
(diadakan pencatatan di Buku Rtegister maupun blangko
permohonan),

(b) Berkas diteruskan ke petugas penguji prakiek [I dan
dicatat di Buku Register ujian.

(¢) Pemohon yang lulus ujian praktek baman II diberi
kesempatan mengikuti ujian praktek 111, bagi yang tidak

lulus diben kesempatan untuc mengulang {diadakan1
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pencatatan di  Buku register maupun di blangko
permohonan).
(4) Berkas-berkas yang lulus ujian [, 1 dan 1l dikinmkan ke
loket untuk dicatat di buku registes.
(5) Pemchon menanda tangani kartu induk SIM dan kariu SIM
Asli.
(6) Seluruh berkas dikirim ke bagian verifikasi untuk diadakan
penelitian kelengkapan dan prosedur yang harus dilewati,
isi kartu induk, diketik, diberi nomor, distempel, foto dan

regisier. : :

(7} Setelah berkas dinyatakan lengkap sclanjutnya diajukan
kepada pejabat yang berhak menanda-tangani SIM.

(8) Setelah SIM ditanda-tangani pejatat yang berwenang, SIM
Asli di-vynil, kemudian diserahkin kepada permilik SIM
lewat loket terlebih dahulu dicatat di buku ekspedisi.

(9) Berkas kartu tik disimpan di bagian arsip.

Tata cara pelayanan SIM B [ :

(1) Mendapatkan SIM B | sama dengzn tata cara mendapatken
alM zolongan C dan A.

(2) Pemohon harus sudah mempunyai SIM golongan A, maka
pada waktu pemochon mengisi formulir pendafiaran
diadakan pengecekan atas berkas-berkas SIM polongan A

yang bersangkutan.
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(3) Pemohon diwajibkan mengikuti uj:an teori dan praktek,

Tata cara pelayanan SIM B I[ :

(1) Mendapatkan SIM B Il sama dengan tata cara mendapatkan
SIM golongan C dan A.

{2} Pemohon harus sudah mempunyai SIM golongan B [, maka
pada wakiu pemohon mengis formulir pendaftaran
diadakan pengecekan atas berkas-herkas SIM golongan B |
vang bersangkutan.

(3) Pemohon diwajibkan mengikuti ujian teori dan praktek.

Tata cara pembaharuan SIM atau SIM hilang dan atau rusak.

(1} Untuk mendapatkan SIM im, sama dengan tata cara untok
mendapatkan SIM golongan A dan C.

(2) Pemohon dibebaskan ujian teori / prakick keccuali pada
waktu memperbaharui  SIM-nya telah lewat masa
berlakunya, yang bersangkutan harus dikenakan ujian teon
saja (lewat 2 minggu).

(3) SIM yang hilang, dilengkapi dengan sural Kelerangan
laporan polisi atas hilangn:ru SIM, diadakan penelitian
kebenaran berkas untuk dapat diterbitkan SIM baru, sesua
waktu berlakunya SIM terdahulu.

Tata cara mendapatkan SIM Umum ;

(1) Mendapatkan SIM Umum sama dengan tata cara

mendapatkan SIM golongan A dan C.
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{2) Pemohon harus sudah berumur Z1 tahun,

(3) Diambil rumus sidik jarinya untuk dicantumkan pada kartu
induk dan kartu SIM (termasuk &ernua golongan SIM )

(4) Pemohon dikenakan ujian pengetahuan tentang tempat,
daerah mana yang bersangkutan bekerja dan kewajiban
serta peraturan unfuk mengemudi anghutan umum.

(5) Sebagai pegawail negeri dan angpota ABRI harus ada ijinl
dari pimpinan / atasan / komandan yang bersangkutan.

(6) Klimk Pengemudi merupakan sarana  pengujian
pendapatkan SIM Umum yang dilaksanakan oleh Bagian
Dit Lantas Polda / Polwil 7 Polwiltabes / Folres.

(7) Pembinaan Klinik pengemudi dibina bersama antara
Ditlantas Polda, Dis Dokkes Pﬂ'tda. serta Bagian Psychologs
Polda,

(8) Sarana klinik Pengemudi pada prinsipnya ditempatkan di
Kantor Lalu Lintas setempat untuk mendapatkan satu lokasi
dengan tempat pelayanan SIM. ’

d.  Komputerisasi Administrasi Surat Izin Mengemudi {KA-SIM)
1) Maksud dan tujuan

a) Maksud. Penyelenggaraan komputerisasi administrast SIM
adalah untuk dijadikan sebagai pecloman praktis bagi setiap
pelaksana fungsi tcknis registrasi dan identifikasi bidang



penyelengparaan komputerisasi administrasi SIM masing-
masing Satuan Penyelenggara Administrasi SIM (Satpas).

b) Tujuan. Untuk keseragaman persepsi dan tata cara
bertindak petugas pelaksana di !apangan dalam penerbitan
SIM, agar terkoordinasi, terintegrasi, terpadu dan terkendali
dalam menggunakan peralatan, prosedur dan mekanisme
komputenisasi SIM.

2} Spekiek Matenil Komputerisasi Administrasi SIM.

a) Komponen Materiil pendukung
Materiill ~ untuk  penyelenggarsan ~ Komputerisasi
Administrasi SIM terdin 9 (sembilan) jenis kumponen
sebagai berikut ;

(1) Resi Bank/Tanda Pembayaran pembuatan SIM (TP3S)
(2) Formulir Permohonan SIM I

(3} Lembar Jawaban Ujian Teon

(4) Lembar Jawaban Ujian Prakiek

(3) Stofmap

(6) Kertas Tanda Tangan dan Cap lempol

(7) Kartu SIM

(8) Buku Repister

(9) Materiil Pendukung Komputer
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b) Kodefikasi Materiil

Untuk kemudahan dalam pembinzan materiil
tersebut di atas diadakan kodefikasi untuk kelompok dan
masing-masing komponen, yang selanjutnya dipakai
sebagai sebutan uniuk matenil yan3 bersangkutan.

(1) Materiil SIM-10 kode MTSI-10, untuk Rest Bank
(TP38)

(2} Materiil SIM-20 kode MTHM-20, untuk Formulir
Permohonan SIM.

(3] Materul SIM-30 kode MTSM-30, uniuk Lembar
Jawaban Upan Teon.

(4) Materiil SIM-40 kode MTSM-40, untuk Lembar
Jawaban Ujian Prakiek.

(5) Materiil SIM-50 kode MTSM-50, untuk Stofmap.

(6) Materiil SIM-60 kode MTSM-69, untuk Kertas Tanda
Tangan dan Cap Jempol.

(7) Materiil SIM-70 kode MTSM-70, untuk Kanu SIM.

(8) Matenil SIM-80 kode MTSM-80, untuk Buku Register,

(%) Materiil SIM-90 kode MTSM-90, untuk Materil
Pendukung Komputer.
Penpggunaan angka 10 sampai dengan 90 di belakang

sebutan mateniil merupakan induk dari kelempok materiil,

oleh karena itu dani kelompok materiil terscbut terdapat
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bermacam-macam materiil. Sebagai contoh Materiil SIM-
40/ MTSM-40 untuk Lembar jawaban Ujian Prakiek
terdapat 4 (empat) lembar jawaban scsuai dengan golongan
SIM,
¢} Spesifikasi Teknis Materil SIM
(1) Materul SIM-10/ MTSM-10 : Resi Bank
(2) Maternl SIM-20 / MTSM-20 : Formulir permohonan
Sim
(3) Materiil SIM-30 / MTSM-30 = Lembar Jawaban Ujian
Teon, terdini dari 2 (dua) macam :
{a) MTSM-31 : Lembar Jewaban Ujian Teon Manual
(b) MT5M-32 : Lembar Jawaban Ujian Teori OMR
(Optical Mark Reader)
(4) Maleriil SIM-40 / MTSM  : Lembar Penilaian Ujian
Praktek, terdini dari 7 (tujuh) macam :
(a) MTSM-41 : Lembar Penilaian Ujian Prakiek SIM
A/B

(b) MTSM-42 : Lembar Penilaian Ujian Praktek SIM B

1l
(c) MTSM-43 : Lembar Penilaian Ujian Praktek SIM C
(d) MTSM-44 : Lembar Penilaian Ujian Praktek SIM D

(e) MTSM45 Lembar Penilaian  Ujian

Prakiek SIM A Umum
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(f) MTSM-46 : Lembar Penilaian Ujian Prakiek 5IM B
[ Umum
(g) MTSM-47 : Lembar Penilaian Ujian Prakick 5IM B
I Umum
(5) Materiil SIM-50 / MTSM-50 . Stofmap
(6) Materiil SIM-60 / MTSM-60 : Kertas Tanda Tangan
dan Cap Jempol
(7) Materiil SIM-70 / MTSM-70 : Kartu SIM terdin dar 4
(empat) macam ;
(a) MTSM-81  : Bahan Dasar Kartu SIM
{b) MTSM-82 : Lapizan Hologram untuk Pnnter
KODAK ID-250 DS.
(e) MTSM-83  : Lapisan Hologram untuk Printer
KODAK ID-3C0.
(d) MTSM-84 . Lapisan Transparan untuk Printer
KODAK ID-300
(8) Matenil SIM-80 / MTSM-80 : Buku Register, terdin
dan 7 (tyuh) macam ;
(a) MTSM-81 : Buku  Register  Formulir
Permohonan STM
(b) MTSM-82  : Buku Register Pendafiaran SIM

(c) MTSM-83  : Buku Register Pemepgang SIM
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d) Komputerisasi Administrasi Sura [zin Mengemudi (KA-
SIM)
(1) Maksud dan tujuan
(a) Maksud Penyelenggaraan kompulerisasi
administrasi SIM adalah untuk dijadikan sebapai
pedoman praktk bagi setiap pelaksana fungsi teknis
regristrasi dan identifikasi bidang penvelenggaraan
komputerisasi administrasi SIM  masing-masing
Satuan Penvelenggara Administrasi SIM (Satpas).
(b} Tujuan Untuk keseragaman persepsi dan tala cara
bertindak petugas pelaksana di lapangan dalam
penerbitan SIM, agar terkoordinas:, terintegrasi,
terpadu  dan terkendali dalam menggunakan
peralatan, prosedur dan meckanisme kompulerisasi
SIM.
(2) Spekiet Materiil Komputznsasi Administrasi SIM
(a) Komponen Matenil perdukung
Materiil untuk penyelenggaraun Kompulerisusi
Administrasi SIM terdin 9 [sembilan) jenis
komponen sebagai berikut ;
(i) Resi Bank/Tanda pembayaran permohonan
pembuatan SIM (TF35)

(1) Formulir Parmohonan SIM
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(i) Lembar Jawaban Jjian Tcon
(iv] Lembar Jawaban Jjian Prakick
(v} Stofmap
(vi) Kertas Tanda Tangan dan Cap Jempol
(vii) Kartu SIM
(vin) Buku Register
(1x) Matenil Pendukung Komputer
(b) Kodefikasi Materiil
Untuk kemudahan da am pembinaan matenil

lersebut  diatas diadakan kodefikasi untuk

kelompok dan masing-masing komponen, yang

selanjutnya dipakai sebagai sebutan untuk

materiil yang bersangkutan.

(1) Materiil SIM-10 kode MTSM-10, untuk
Resi Bank (TP35)

(i) Matenil SIM-20 kode MT5M-20, untuk
Formulir Permohe nan SIM

(iii) Materiil SIM-30, Untuk Lembar Jawaban
Ujian Praktek

(iv) Matenil SIM-40 kode MTSM-40, Untuk
Lembar jawaban Ujan Praktek

(v) Materiil SIM-50, Untuk Stofmap0
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(vi) Materiil SIM-60 kode MTSM-60, untuk
Kartu Tanda tangin dan cap jernpol
(vii) Matemml SIM-70 kode MTSM-70, untuk
Kartu SIM
{viii) Matenil SIM-80 kode MTSM-80, untuk
Buku Register
(ix) Materiil SIM-90 kode MTS5M-90, Untuk
Materiil Pendukung Komputer,
(c) MTSM-84 : Buku Register Penyerehan SIM
(d) MTSM-85 : Buku Rugister Penerbitan SIM
Duplikat
() MTSM-86 ; Buku Register
Pembatalan/pencabutan SIM
(f) MTSM-87: Buku Register Kepindahan
keluar/masuk
(9) Materiil SIM-90/MTSM-90 : Materiil Pendukung
Komputer, terdiri dari 8 (delapan) macam :
(a) MTSM-9] : Kertas Caztak laporan komputer
{continuous form).
(b} MTSM-92 Diskit
(c) MTSM-93 . Streamer Tape

(d) MTSM-94 Pita Prninter kodak ID 250 DS
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(e) MTSM-95 : Fila Printer Sikosha SP-2415
(132 kolom), SP-2050 (80 Lolom)

(f} MTSM-96 Pita printer Epson DFX-8000

(132 KOLOM), Seikosha BP-5780 { 13Z kolom)
(g) MTSM-97 Pita printer kodak 1D-300
7. Kepuasan Masyarakat
Secara umum ditinjau dan segi manajemen, kcpuasar masyarakat
sclaku pengguna jasa ( konsumen ) pelayanan administras) lalu lintas yang
diselenggarakan oleh Direktorat lalu lintas Polda lateng menjadi priontas
utama sejalan dengan meningkatnya tuntutan masyarakal yang ingin lebih
terayomi dan kepastian dalam prosedur pelayanannya yang trdak terbelit-belit
serta adanya keterbukaan. Seiring dengan itu dalam era globalisasi ekonom
maupun teknologi pada saat ini telah membuat banyek institust yang berperak
dibidang pelayanan jasa yang menyertakan komitmennya terhadap kepuasan
masyarakat ( pelanggan ) dalam pernyataan misi dan kaitannya dengan
hubungan masyarakat ( publik relation ).

Berdasarkan uraian diatas maka kita semakin menyadan bahwa kunci
sukscs yang ulama adalah kepercayan masyarakat { konsumen ) yang optimal
terhadap jasa pelayanan yang ada dengan membenkan mlai dan dan kepuasan
tersendini kepada masyarakat melalui penyampaian produk atau jasa yang
berkualitas dan terpercaya. Menurut kotler, pengertian kepuasan adalah :

“Sarisfaction is a person’s feeling of plessure or disappoinied

resulting from comparing a product's perceived performance (our oul come)



i relation 1o the person’s expectarion (Perasaan senang alau kecewa dan
seseorang scbagai hasil dan perbandingan prestasi produk atau hasil dengan
apa yang diharapkan oleh orang tersebut)”. (Kloter , 1998 : 40).

Pengertian  kepuasan masyarakal pengguna jasa, menurul Bannet
{198%) adalah sebagai benkut :

“Customer satisfaction is the degree o which of the product.
lExpectation are formed based on information consumer reccive frome sales
people, frinds, family, opinion, headers, eic., as weli as past experience with
the product. (Kepuasan masysrakat dalam hal ini pelanggan adalah suatu
tingkat dimana terdapat kesesuaion antara harapan pelanggan terhadap suatu
produk dan prestasi atau penampilan yang sesungguhnya dari produk tersebut,
harapan terbentuk berdasarkan infformasi konsunien yang ditenma dan
penjual, teman, keluarga, pendapat, kepemimpinan dan chagainya serta dan ™
pengalamanmasa lampau terhadap produk tersebut). (Bannet, [998:50).

Pengertian kepuasan masyarakal penggura jasa pada dasarmya,
mencakup perbedaan antara harapannya dengan kinerja instilusi yang
bersangkutan atau hasil yang dirasakan. Dengan ka.a lain dapat juga dikatakan
bahwa kineja suatu produk jasa pelayanan sekuranz-kurangnya harus sama

dengan apa yang diharapkan oleh masyarakat selaku konsumen. Pengertian ini
didasarkan pada ‘disconfermation paradigma (Engel, 1990 dan Prawila, 1993,
dikutip dari buku pemasaran ;: Fandi Tjiptono, 1997: 24)yang mengatakan

bahwa pengertian yang diterapkan dalam penilaian kepuasan atau
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ketidakpuasan terhadap produk dan jasa suatu institusi (perusahaan) terienty
karcna keduanya berkaitan erat.
“Pengertian kepuasan konsumen adalah prestasi produk yang
memenuhi harapan pengguna jasa, apabila prestssi produk lebih rendah
' dibanding harapan pelanggan maka konsumen merasa tidal puas. Tetapi
| apabila prestasi sesuai atau melebihi harapan maka konsumen akan merasa

| puas” (Kotler, 1998 : 188).

8. Model Kepuasan Konsumen
Perspektif psikologi vang dikemukakan Fandi Tjiptono (1997.30)
menyatakan dua model kepuasan konumen, yaitu :
a. Model Kognitif
Model ini menyatakan bahwa penilaian konsumen pada perbedaan
antara satu kumpulan adalah kombinasi atribut yang dipandang ideal untuk
individu. Dengan kata lain penilaian tersebut cidssarkan peda selisih satu
perbedaan antara yang ideal dengan yang actual, Apabila yang ideal sama
dengan yang sebenarnya maka konsumen akan merasa puis terhadap
produk jasa yang dihasilkan,
1) The Expectancy Disconfirmastion Model

Menurut teori kepuasan konsumen ditentukan ileh dua vanabel

kognitif, yaitu : harapan pra-pembelian dimana keyakinan Kinerja
diantisipasi dari suatu produk/jasa sedangkan ketidaksesuian adalah

perpedann antara harapan pra-pembelian dan persepsi pumabeli.



46

Sehubungan dengan hal ini terdapat tigs pendekatar dalam
menkonseptualisasikan harapan pra-pembelian,yaitu :
a) FEguatable Performance
Yaitu penilaian normativ yang menccrminkan kinera yang
scharusnya diterima seseorang atas bizya dan usaha yang telah
dicurahkan untuk membeli dan menggunakan produk atau jasa.
b) fdeal performance
Yaitu tingkat kinerja optimum atau ideal vang diharapkan
oleh seorang konsumen.
¢) [Fxpected performance
Yaitu tingkat kinerja yang diperkirakan alau  vang
diharapkan coleh konsumen, Tipe ini banyak dipunakan dalam
penelitian kepuasan konsumen,
2} Equity Theory
Menurut tcori ini seseorang akan merasa puas bila rasio hasil
(erafcome) yang diperoleh dibandingkan dengan imput yang diperoleh
orang lain. Dengan kata lain outcome terhadap imput proposional sama
Jika rasio hasil dibandingkan dengan imput yang diperoleh arang lain.
3 Auribution Theory
Menurut teori ini ada tiga dimensi yang mencntukan
keberhasilan suatu hasil (ouwcome) sehingga dapat ditentukan apakah

sualu pembelian dapat memuaskan atau tidak. Ketiga dimensi itu

adalah :
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a) Siabilitas alau Variabelilas
Apakah faktor penyebabnya sementara atiu permanennya 7
h) Locwr of casuality
Apakah penyebab berhubungan dengan konsumen atau dengan
pemasar 7
¢} Caniroflability
Apakah penyebab tersebut berada dalam kendali dan kemaiannya
sendin atau dihambat oleh fakior luar yang tak dapat dipengaruhi 7
b. Model Afektil
}' Model afekuf menyatakan bahwa peniluizn konsumen terhadap
I sualu produk atau jasa tidak semata-mata berdasarkan perhitungan
rasional, namun juga berdasarkan subyektif, aspirasi, perilaku dan emaosi.
Maksud dari focus ini dapat dijelaskan dan diskur dari tingkat kepuasan

dalam satu kurun waktu,

8. Pengertian jasa
Jasa pada saat ini merupakan pekejaan yang semakin professional, Saat
sekarang jasa sudah tidak lagi dipandang sebelas mata. Karena jasa saat ini’ d
dibutuhkan lantana orang leih senang mengeularkan sedikit vang agar lancer

usahanya atau urusanya dar pada membuangbanyakwakmu.

Semakin moderen perekonomian maka semakin besar pula peranan
sektor jasa sebagai penunjang perekonomian, dimana kehadiran pemasaran
jusa dewasa ini sangat dibutuhkan karena keberadaannya sangal mendukung

pemasaran suatu produk atau jasa.
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Didalam konteks pemasaran terdapat berbagai macam definisi yang
berbeda-bedz mengenai pengertian jasa, antara lain seperti kutipan dibawah
ini. Menurut Philip Kotler{1998:83), pengertian “jasy™ adalah -

“A service is any act performance thal one party can offer to anoiher that is

essentially infungible and daes not result in the ownership of anything. Its

production may or my notbeiied to a physical product™ (Jasa adalah setiap

kegiatan atan manfaat yang ditawarkan oleh suau pihak lain yang pda

dasamya tidak berwujud serta tidak menghasilkan kepemilikan atas apapun.

Proses produksinya berdini sendiri dan tidak dikaitkan dengan produk fisik).

(Christian Gronroos 1990:27)

Sedangkan penpertian lain dani “jasa” adalah

“A service is an aclivity or series of activities of more or less intangible nature
that normality bul not necessarily take place in physical revources of powds
system of the service provider which are provider as solution fo costume
problem”, (Jasa adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan yang pada dasarmya
tidak berwujud yang biasanya terjadi pada hubunzan timbal balik antara
konsumen dengan penyedia jasa/produk fisik atau sisltem pelayanan yang batk
alau jasa yang disediakan sebagai sarana untuk mengitasi masalah konsumen).

(Christian Gronroos 1990:28)

| 9. Karakteristik jasa

Jasa dapat dipilah menjadi 4 (empat) cin kiusus yang membedakan
 dengan produk fisik. Adapun yang dimiliki produk jasa, menurut Phillip
Kotler (998:84) adalah -
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a. Intangibility {tidak berwujud)
Jasa adalah suatu pemuatan kinena atau wisha yang hunya dapat
dikonsumsi ietapi tak dapat dimiliki,

b. Pereshability (tidak dapat bertahan lama)
Jasa merupakan komodilas yang tidak tahan lama dan lidak dapat
disimpan.

. dnseperatability (tidak dapat dipisahkan)
Jasa umunya dijual lebih dulukemudian setelah ‘tu baru dapai diproduksi

Dan dikonsumnsi secara bersamaan.
d. Fariability (bervanasi)
Jasa bersifat variable artinya mempunyai banyak bentuk, kualitas dan jenis
tergantung kepada siapa, kapan dan dimanla dapai dihasilkan.

Jasa di dalam pengurusan atau pelayanan SIM biasanya sangat
sederhana dan tidakserumit seperti jasa di bidang lainuya Jasa dalam
pengurusan SIM sifatnya hanya mendampingi pemoon Slm yang kurang

‘paham betul tata cara pengurusan, pengisian fonauli uritan pengurusan, dan
jugaloket-loket yang harus dimasukioleh pemoon SIM.
| Dalam pengurusan SIM biasanya pihak penzpuna jasa adalah crang
3 Yyang sibuk dan tidak mau kehilangan banyak wakiu sehingga, memang butuh
4 agar wrusannya cepal selesai, Hal demikian sebenmnya tidak

mbuat pengguna jasa kerepotan asalnya para peniual jasa terscbut benar-
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B. Kerangks Berpikir

Tingkah laku manusia sebagai suatu funzsi dari interaksi antara
individu dengan lingkunganya memiliki perbednan untara perilako yang satu
dengan yang lainnya. Perilaku, atau tingkah lakunya ditentukan olch masing-
masing lingkungan yang memang berbeda.

Selanjuinya  dapat dikatakan bahwa nanusia scbagai anggota
masyarakat adalah sa;ah satu dimensi dalam organisesi yang amat penting dan
merupakan Faktor pendukung ocrganisasi. Perilak 1 organisasi hakekatnya
adalah hasil interaksi antara individu-individu dengar organisasinya.

Selanjumya individu membawa ke dalarn tatanan orpanisasi yang .
berkenzan dengan kemampuan, kepercayaan pribadi, pengharapan kebutuan
dan pengalaman masa lalunya. Ini semua adalah karakteristik yang dipunyai
individu dan karakieristik ini akan dibawa olehnya manakala akan memasuki

suatu lingkungan baru, yakni suatu organisasi atau kelompok lainnya.
Organisasi yang merupakan suatu lingkungan bagi individu, memiliki
karakteristik pula. Adapun karakteristik yang dipHnyni organisasi diantaranya
3 adalah keteraturan yang diwujudkan dalam susunan hierarki, pekerjaan-
pekerjaan, tupas-tugas, wewnang dan tanggung javab, sistem penggajian,
sistem pengendalian dan lain sebagainya,
Apabila karakteristik individu berinteraksi dengan karakicristik
., nisasi, akan terwujulaah individu dalam crganisasi. Pada akhimya,
ungkapan tersebut dapat dibaca schagai -
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“Pernlaku adalah suatu fungsi dan interaksi antora individu dengan
lingkungannya” (Nadler, 1979 : 27). Hal ini berart! bahwa individu dengan
lingkunpan menentukan perilaku keduanva secara lengsung. Individu dengan
organisasi tidak jauh berbeda dengan pengertian ungkapan tersebut, keduarya
mempunya: sifat-sifat khusus atau karakierstik 1m bennteraksi maka akan
memimbulkan perilaku individu dalam organisasi. Dalam hal ini yang

dikemukakan adalah perilaku individu sebagai anpgota masyarakat pengguna

jasa yang diberikan cleh polisis lalu lintas yang berkait dengan pemberian
SIM (Surat Ijin Mengemudi).Pemohon SIM sebagai anppota masyarakat
merupakan obyek pelyanan polisi lalu lintas dalem melakukan fungsinya
sebagal alat Negara selaku penegak hukum, pembimbing, pengayom
pelindung dan pelayan masysrakat, utamanya di bidang lalu lintas.

Berangkat dari pemikiran tersebut, maka sudah waktunya dilakukan
tindakan-tindakan yang sifatnya pelayanan polantas yang dapat memberikan
Bimbingan, memberikan bimbingan dan perlindungan serta pelayanan pada
masyarakat. Berdasarkan pemikiran tersebut maka svatu penchitian  yang
mengkaji kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Polisi lalu lintas dalam
meningkatkan pelayanannya kepada mayarakat dapal dilakukan secara
effekuf.

C. Hipotesa
Berdasarkan pemikiran yang telah dikemukakan di atas, yang juga

berkait dengan hubungan-hubungan antara gejala-gejala yang timbul seperti
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perilaku individu sebagai pelayan masyarakat dolam hal pemberian SIM
(Surat [jin Mengemudi), maka dirumuskan hipotesa sebagai berikut :

* Semakin baik tingkat pelayanan pada masyarakat , maka lingkat
kepuasan masyarakat juga akan meningkat” Sebaliknya * Semakin rendah
tingkat pelayanan pada masyarakat, maka tingkat kepuasan masyarakat akan

menurun’.






BAB IT1
METODOLOGI PENELITIAN

A. Tujuan Operasional Penelitian
Penulisan tesis ini bertujuan mengungkapkan sikap responen terhadap
unjuk kena polisi lalu lintas dalam tugas pelayanan masvarakat serta hal-hal yang
berpengaruh terhadap terbentuknya sikap tersebut Dalam hal ini penulis
berkeinginan untuk mendapatkan informasi yang ‘epal dan gambaran yang
lengkap mengenai aktifitas organisasi Direktoret Lalu lintas Polda Jatens,
khususniya Pelayanan Pemaohon SIM di SATPAS Jaterg, Jajaran Polda Jateng,
seria segala aktivitasnya yang berkait dengan usaha pzn ngkatan mutu pelayanan
kepada para pengpuna jasa
Adapun tujuan yang dapat terlihat secara operasional yaitu |

| Mengetahui secara jelas praktek Pelayanan Pemolon SIM di SATPAS di

Jajaran Polda Jateng dilihat dan sistem operasional dalam rangka melayani

pengguna jasa, dalam hal ini masyarakat Kodya Semsrang,
2, Mengetahui kualitas profesionalisme polisi lalu lintas dalam pelaksanaan dan

pengelolaan Satpas di Jajaran Polda Jateng

Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan polisi lalu lintas terhadap kualitas

!.,-J

kepuasan masyarakat yvang dilayani oleh Satpas ci Jojaran Polda Jateng
Penilaian berurutan 4-3-2-1 untuk tem favorable, dar penilaian benurutan |-2-

3-¢} untuk 1tem unfavorable,

53
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Mencermati acuan di atas dapat diketahui kebijal:sanaan vang mendukung

tujuan utama yang berdasarkan hasil dan data perimer maupun sekunder. Harapan

lainnya adalah sebagai suatu pedoman untuk mengarmihkan seluruh organisasi

(seluruh unit yang ada di dalamnya) ke arah pemenutan kebuiuhan pelanggan
(masyarakat). Apar masyarakal merasa puas, schingia menjadi sumber dan

keunggulan yang berkelanjutan

B. Tempat dan Waktu Penelitian

Tempat penelitian adalah seluruh Satpas jajarnn polda Jateng, dengan
mengambil sample 5 polres jajaran polda jateng, yekri polres boyolali, polres
salatiga, polres kendal, sukoharjo dan poltabes sem:rang. Sedangkan waktu

penelitian selama 2 (dua) bulan yaitu pada bulan Agusfus dan September 2003.

C. Populasi dan Sampel

I. Populasi
Pn;:;ula.si peneliian  ini  adalah masyarskit  jawa lengah  vang
menggunakan jasa Satpas jajaran polda jateng.

2. Sampel
Mengingat populasi penelitian ini tidak terhingga maka t=hnik penentuan
sampel penelitan dilakukan dengan tehnik purposive random sumpling.
Tehnik ini menjadi dasar pengujian hubungan antara hasil pengukuran
dan variabel yang diperluas sampai mencakup hasil penguiuran yang

diperoleh dengan operasioanalisasi untuk variabel-vanabel lain yang
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sudah diketahui mempunyai hubungan tertentu dengan varigbel yang
hendak diukur (Wuisman, 1996 : 233). Oleh sesab itu sampel penelitian
ini dibatasi sejumlah 60 orang sebagai responden yang dikumpulkan
selama 25 hari (setiap hari 20 responden). Dimana kriteria responden

berasal dari warga masyarakat sebagai pemohon (pengguna jasa).

. Metode Analisis Data

Dalam menganalisis data penelitian ini digunakan metode deskriptif
kualitatif-kuaniitatilz  Untuk menjawab perumusan mesalah mengenai sampai
sejmuh mana tingkat kepuasan pengpuna jasa terhadap kinerja di Satpas jajaran
Polda Jateng, pengiuna jasa terhadap kinerja di Satpas jajaran polda juteng, maka
digunakan fmparicance.Perfaormance Anafysic (Jlohn A Martila and John C. James,
1977 . 77 —-79) ataun Analizsis Tingkat Kepentingan dan Kinerja Kepuazan

Pengguna Jasa (Lihat gambar 2).
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Gambar 2
Kriteria Penentu Kualitas Jasa Pelayanan Di Satpas Jajaran Polda Jateng

1. Keudaan

a  Kesiapan petugas yang memilik pengetahuan
dan keterampilan yang memadiai

Kesiapan Loket pelayanan

Kepastian sant mengikuti prosedur pelayanan

Keresposifan / Daya tanghkap

KRecepatan dan ketanggapan petugas
Pemberian informasi biaya penetapan pajak dan | |
biaya tambahan secara jelas dan resmi
Penanganan spontan keluhan pengguna jasa

e I_ Tanggapan

B

op

K.ecepatan dan ketepatan prosedur yang harus
ditempuh Pelanaean

3. Keyakinan / Jaminan rl.-_ = I
Keramahan dan Kesopanan petugas secara
keseluruhan
b. Kejujuran pelugas dalam sepala hal Tingkal Tingkat
c. Kecekatan dan keterampilan petugas dalam Kepenty Pelaksa
menangani kebutuhan pengguna jasa ngan Lo
d. Populanias dan reputasi kantor Samsat

a o

4. Empaii ‘l
Sikap petugas dal i ]

. 1kap petugas dalam melayani pengguna jasa Kepuasan

b

{masyarakat)
Kepekaan petugas terhadap kebutuhan Pelanggan
pengguna jasa (masyarakat)

c. Kemampuan petugas dalam melayani pengguna
Jasa (masyarakat)

Berwujud

Penampilan petugas Samsat
Informasi stondar pelayanan (biaya dan wakmy)
Kebersihan dan pengaturan ruang pelayanan
Desain dan kenyamanan ruang pelayanan
Calo liar dan biro jasa tidak resmi di
lingkungan samsat

Kemudahan cara pembayaran

Kotak saran / pengaduan masyarakat
Fasilitas pendukung (kamar mandi, kantin,
fotocopy dan lain-lain)

Sumber : Philip Kotler, Marketing Management, 1994, hal 476

SO0 T m

T ' =

R




Jasa akan 'ﬂ'lﬂﬂjldi sesuatu yang hErrﬂHﬂrﬂ.ﬂ[ Hmhila didasarkan Fﬂda

kepentingan pengguna jasa dan kinerja bagi Direktorat Lalu lintas Polda Jateng
N'IEHJ-"E Dlﬂﬂn'ﬂﬂ Fnldll Iﬂlﬂl‘lg Eﬁhmnﬂ mcncurahkni I::rha“an“jrn P,'ﬂdﬂ h.'ilT-

hal yang memang dianggap Penting oleh para pengguna jasa Kelima penilaian

ersebut diberikan bobot sebagai berikut -
|. Jawaban sangat setuju diberikan bobot 4
2. Jawaban setuju diberi bohot 3
3. Jawaban tidak setuju diberikan bobot 2
4. Jawaban sangat tidak setuju diberi bobot 1
Untuk kinerja / penampilan diberikan 4 penilaian dengan bobot sebagai
henkut -
|. Jawaban sangat setuju diberi bobot 4, berarti pengpuna  jasa
(masyarakat) sangat puas.
2. Jawaban setuju diberi bobot 3, berarti panpguna jasa (masyarakat)
puas.
3. Jawaban tidak setuju diberi bobot 2, berarti pengguna jasa
(masyarakat) kurang puas.
4. Jawaban sangat tidak setuju, diberi bobet | herarti pengpuna jasa

(masyarakat) sangat tidak puas.
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E. Tehnik Pengumpulan Data
Kuesioner merupakan tehnik yang digunakan dalam pengumpulan data

bagi penelitian ini. Kuesioner yang disusun ditujukan untuk menggail kepuasan

masvarakat terhadap kualitas yang meliputi ;

I. Kesiapan petugas yang memiliki penpetahuan dan keterampilan yang
memadal

2. Kesiapan, loket pelayanan

3. Kepastian saat mengikuti prosedur pelayanan

4. Kecepatan dan ketanggapan ptlug.;s

5. Pemberian informasi biaya penetapan pajak dan biaya tambahan secara jelas
dan resrm

6. Penanganan spontan keluhan pengpuna jasa

7. Kecepatan dan ketepatan prosedur yang ditermpuh

8. Keramahan dan kesopanan secara keseluruhan

9. Kejujuran petugas dalam segala hal

10. Kecekatan dan keterampilan petugas dalam menzngani kebutuhan pengguna
jasa,

I'l. Popularitas dan reputasi kantor Samsat

12. Sikap petugas dalam melayani pengguna jasa

I3, Kepckaan petugas terhadap kebutuhan pengguna jasa

14, Kemampuan petugas dalam melayani pengguna jasa

15. Penampilan petugas Samsat

16. Informasi standar pelayanan (biaya dan waktu)
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17. Kebersihan dan kenyamanan ruang pelayanan

18, Desain dan pengaturan ruang pelayanan

15. Calo dan biro jasa tidak resm;j dj lingkungan Samsat

20. Kemudahan cara pembayaran

21. Kotak saran / pengaduan masyarakat

22. Fasilitas pendukung (kamar mandi, kantin, fotocopy dan lain-lain)

Untuk memungkinkan para responden menjawab dalam berbagai tingkatan
bagi setiap butir kepuasan, format Tipe Likert menganut prosedur pengskalaan,
dimana skala mewakili suatu kontinum bipolar. Pada ujung sebelah kin (dengan
angka rendah) menggambarkan suatu jawaban yang regatif, sedangkan ujung
kanan (dengan angka besar) menggambarkan suatu jawaban yang positif' (lihat
Gambar 4).

Gambar 4
Format Jawaban Tipe Likert

Sangat Sctuju Setuju/ Penting Tidak Setuju Sa:ng‘:! S
tuju
(1) (2) 13) (4)

Formal jawaban Tipe Likert butir-buti perlanyaan  yvang  beraifal
menjelaskan’ menerangkan (declarative items) yang mencerminkan aspek khusus
lentang kebaikan atau ketidakbaikan pelayanan. Sehingga skala jawaban harus
mencerminkan apakah butir-butir  kepuasan/ keoentingan, benar-benar

menguraikan pelayanan. Responden menjawab setiap butir  pertanyaan




berdasarkan betapa baiknya suatu butiy pertanyasn terlertu yang menggambarkan

pelayanan yang diterima,

Sedangkan wehnik wawancara dilakukan dengan pihak-pihak terkait
seperti:

b
lintas khususnya yang berkaitan dengan

kantor pelayanan Satgas Polda Jatenp

a. Peabat Polr di bidang lalu

b.  Anggota masyarasket pengguna jasa pelayanin

Dala sckunder berupe dokumen/ catatan Yang tersusun secarn sistematis
tentany aspek-aspek yang terkait dengan kepuasan masyarakat dan pelayanan
Polisi lalu lintas Kepolisian Daerah Jawa Tengah.

F. Uji Validitas dan Reliabilitas Data
Liji validitas dalam penelitian ini digunakan uniuk menguji kevalidan
kuesioner. Validitas menunjukkan sejauhmana ketepaten dan kecermatan suatu
L.
alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. { Saifuddin Azwar, 2000).
Tekmk yang digunakan untuk menguji validitas kuesioner adalah

berdasarkan Rumus Koefisien Product Moment Pearson yaitu (Saifuddin Azwar,

2000) :
N(ZXy)-(ZXZY)
e e - —
T et -2 e ey (7))
Dimana:
>y 4 koefisien Korelasi Product Moment

X ; nilai dari item ( pertanyaan)
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Y : nilai dari total item
banyaknya responden atau sampel ﬁenelil:itn
Perhitungan ini akan dilakukan dengan bantuan komputer program
SPSS (Siatistical Package for Social Science) versi 10.0. Untuk menentukan

nomor-nomor item yang valid dan yang gugur, perlu dikonsultasikan dengan

tabel r product moment. Kriteria penilaian uji validitas, adalah:

= Apabila r hitung > r tabel ( pada taraf signifikansi 5 % ), maka dapat dikatakan
item kuesioner tersebut valid.

Apabila r hitung < r tabel ( pada taraf signifikansi 5 % ), maka dapal dikatakan

Y

item kucsioner terscbut tidak valid.

Menurut Singgih Santoso (2000), ada dua syarat penting yang berlaku
pada sebuah angket., yaitu keharusan sebuah angket untuk valid dun reliabel.
Suatu angket dikatakan valid jika pertanyaan pada svatu angket mampu untuk
mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh angket tersebut. Sedangkan suatu
angket dikatakan reliabel jika jawaban scseorang terhadap pertanyaan
konsisten dari waktu ke waktu Di mana wvaliditas data diukur dengan
membandingkan r hasil dengan r tabel (r product morent), jika :

—~ rhitung > rtabel, data valid
— I hitung < rtabel, data tidak valid
Sedangkan uji reliabilitas adalah suatu indeks yang menunjukkan
scjaah mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya. (Saifuddin Azwar,
2000). Hasil pengukuran dapat dipercaya atau reliasel hanya apabila dalam
beberapa kali pelaksanaan pengukuran terhadap kelompok subjek yang sama




diperoleh hasil yang relatif sama, selama aspek yn}lg diukur dalam din subjek
memang belum berubah. (Saifuddin Azwar, 2000),

Awddapun card yang digunakan untuk menguji reliabilitas kuesioner
dalam penelitian ini adalah menggunakan Rumus Kosfisien Alpha Cronbach
(Saifuddin Azwar, 2000)

kr

k)

Dimana:
a : Koefisien Alpha Cronbach
k : Jumlah item valid
r : Rerata korelasi antar item
| : Bilangan konstan

Untuk mengetahui apakah kuesioner tersebur sudah reliabe! dilakukan
pengujian reliabilitas kuesioner dengan bantuan komputer program SPSS. Kriteria
penilaian uji reliabilitas, adalah :
- Apabila hasil koefisien Alpha lebih besar dari taraf signifikansi 60 % atau 0.6

maka kuesioner tersebut reliabel.

- Apabila hasil koefisien Alpha lebih kecil dari taraf signifikansi 60 % atau 0,6

maka kuesinner tersebut tidak reliabel.

G. Pengujian Model
Olah data menggunakan bantuan program SPSS dengan Uji regresi untuk
meneliti  pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat Scsuai dengan

konstruk yang tersusun dalam penelitian ini maka hubungan pergaruh dianalisa
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secara scarah dari pengaruh tingkat pelayanan masyarakat tzrhadap tingkat
kepuasan masyarakat.

Alat analisis yang akan digunakan pada penelitian ini adalah analisis
regresi. Analisis ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh berbagai dimensi
dalam variabel bebas ( independen varigble ) terhadip tingkat kepuasan dan
loyalitas pelanggan sebagai variahel terikat ( dependen variable ). Adupun rumus

persamaan regresinya adalah sebagai berikut :

Y = Bo +BlX,+ P2X; + B3X; + P4X, + B5Xs + e

Dimana :

| = Variabel Tingkat Kepuasan Masyarakal
po = [ntercept/ konstanta

PI-f5 = Koefisien parameter dari variabel

X = Variabel keandalan

Xz = Vanabel keresponsifun

X3 = Variabel kevakinan

. ¢ = Variabel empati

X; = Variabel berwujud

e = @fror
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H. Pengujian Hipotesis
1. Pengujian Koefisicn Regresi atau wji t
Dimaksudkan untuk mengetabui secara individual apakah varighel

independen ( X } mempengaruhi variabel independer ( Y ), dengan langkah

pengujian
a. Menentukan formulasi Ho
Ho = tidak ada pengaruh antara variabel X dan varizbel ¥
Ha = ada pengaruh antara variabel X dan vanabel Y
b. Level of signifikansi { o = 0,05, sampel n= 100 tabel t=( a/2.n-k)

c. Menentukan kritena pengujian

Ho : ditolak apabila t hitung > t Tabel
d. Cara penghitungannya: t=Bi/ Sefi
dimana :
t =t hitung
B1 = koetfisien regresi
Se = pistandar error pada Bi
e. Kesimpulan
Apabila t hilung > dan 1 1abel, atau signifikansi dibawuh 0,05 maka ilo
ditolak dan Ha ditenma. Berarti ada pengaruh antara variabel X dan variabel
¥:

yt

<. Uji Signifikansi persamaan atan uji F
Uji F adalah pengujian signifikansi persamaan untuk mengetahui seberapa

besar pengaruh variabel bebas X terhadap variabel tidakbebas Y. dalam hal ini
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variabel tingkat pelayanan masyarakal terhadap tingkat kepuasan masyarakat.
Adapun langkah pengujiannya adalah sebagai berikut :
a  Menentukan formolasi Ho
Ho = tidak ada pengaruh antara variabel independen ( X ) terhadap variabel
dependen ( Y )
Ha = ada pengaruh antara variabel independen | X ) terhadap variabel
dependen { Y )
[Perajat kebebasan Ftabel (e, kon—k— | )
Taraf nyata o = 95 %4
Yaitu :
=005 .
k= jumlah variabel
n = jumlah sampcl
b. Menentukan kriteria pengujian bahwa : Ho ditolak apabila F hitung > F tabel.
e. Menentukan nilai F
d. Kesimpulan 4
Apabila ternyata F hitung > dari F tabel, atau taral signifikansi 0,05, maka

berarti Ho' ditolak dan Ha diterima, sehingga ada pengaruh signifikan antara

variabel independen terhadap varinbel dependen.

I. Analisis Persentase Pengaruh Semua Variabel Ind¢penden

Ll

Uji model pada penelitian ini menggunakan analisis koefisicn determinasi.

Koefisien determinasi dipergunakan untuk mengetahui prosentase perubahan
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variabel dependen (Y) yangdisebabkan oleh variabe] beiyas (X). Jika B2 semakin

besar, prosentase berubahan semakin tinggi, sedangkan ipabila R2 semakin kecil

maka prosentase perubahan juga semakin rendah.







BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Responden

Untuk mengetahui gambaran umum responden mengenai  kepuasan
masyarakat dapat diketahui berdasarkan jawaban dan responden yang diambil
sebagai sampel melalui kuesioner yang diberikan, Hasil jawaban responden
tersebut kemudian disusun dalam bentuk tabel Adapun gambaran umum

responden tersebut akan dibahas pada sub bab benkut inj.

11t Responden berdasarkan usia dan jenis kelamin

Pada penelitian ini dilakukan pengelompokan responden yaitu masyarakat
yang menggunakan jasa pelayanan SATPAS Jateng, Jajaran Polda Jateng dengan
menggunakan fakior usia dan jenis kelamin. Pengelompokan ini beriujuan untuk
mengetahui proporsi responden yang dijadikan sa;n:cl dalam penelitian ini
berdasarkan jenis kelamin dan usianya sehingga dapat diketahui distribusi
responden, dimana seharusnya distribusi responden merata dan tidak terjadi
disknminasi baik usia maupun jenis kelamin. Berikut adalah tebel perbandingan

antara kelompok usia dengan kelompok jenis kelamin.

Tabel 4.1
Responden Berdasarkan Usia dan Jenis Kelamin
Lisia Jenis Kelamin
| (tahun) Wanita | % | Poa | % | uman| %
Sampai dengan 25 tahun 3 5,0 7 11,7 [0 16,7
26 tahun - 35 tahun 4 67 | 20 | 333 | 24 | 400
36 tahun ke atas b 10,0 20 2 g 433
Jumlah 13 | A7 47 | B3 | 6D 100

Sumber ; Data Primer yang diolah
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Berdasarkan Tabel 4.1 dapat diketahui bahwa responden terbanyak

berdasarkan usia adalah responden berusia di atas 36 ahun yaitu schanyak 26
orang (43,3 %). Sedangkan berdasarkan jenis kelamin responden terbanyak adalah
pria sebanyak 47 orang (78,3 %), data ini sesuai dangen kenyataan bahwa
sebagian beasr pengguna layanan SATPAS Jateng, Jajarun Polda adalsh laki-laki.
Hal tersebut dapat diartikan bahwa pengambilan samoel dalam penclitian ini
memiliki proporsi responden yang baik, karena komposisi usia dan jenis kelamin

yang berimbang sehingga terhindar dari diskriminasi dalem penyebaran kuesioner,

2. Responden berdasarkan pendidikan terakhir dam pekerjaan

Pengelompokan responden berikutnya adalah pada tingkat pendidikan
terakhir responden serta pada pekerjaan. Pengelompokan ini bertyjuan untuk
mengetahul sampai dimana tingkat pendidikan responden dan dani strata sosial
mana responden berasal, sehingga diperoleh kejelisan bahwa responden
memahami pertanvaan-pertanyaan vang diajukan dalan penelitian ini. Untuk
mengetahui pendidikan terakhir dan pekerjaan responden dapat dilihat pada tabel
berikut :

Tabel 4.2
Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir dan Pekerjaan
EL Pekerjaan | IML | %
PM | % % |PNS| % | Ps | % | M| o '
-lain

1 o B T LR ELL S

W

7 e 1 O P i
el 4 le7] 3 lsol 3 [s0l 11 |183
9 4

15.0 67 | 11 |183| 4 | 67| 28 [467
|

2 | 33| 17 |[284| 15 | 25 | 18 |300| B [133| 60 | 100

ber : Data Primer yang diolah
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Berdasarkan Tabel 4.2 dapat diketahui bahwa, responden lerbanyak
berdasarkan pendicdikan terakhir dan pekerjaan adalah respondzn dengan
pendidikan terakhir Perguruan Tinggi yang memiliki pekerjaan scbagai pegawai
swasta sebanyak 11 orang (18,3 %), sedangkan respondea terbanyak kedua adalah
responden dengan pendidikan terakhir perguruan tinggi vang memiliki pekerjaan
wiraswasta sebanyak 9 orang (15,0 %) Data tersebut menunjukkan bahwa
responden yang diambil dalam penelitian ini memiliki dasar pendidikan yang
cukup schingea diasumsikan tidak akan mengalami kesulitan dalam pengisian

pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner.

B. Penyajian Data Tanggapan Responden
1. Tanggapan Responden Terhadap Keandalan
Tanggapan responden terhadap keandalan divkur melalui indikator
kesiapan petugas yang memiliki pengetahuan den ketrampilan yang
memadai, kesiapan loket pelayanan dan kepastian saat mengikuti prosedur
pelayanan,

Tabel 4.3
Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden Terhadap Keandalan

| 55 5 T5 STS
o e B R e
a7 16 7 . 50
p1
= 148 48 14 0 210
33 19 5 3 60
p2
132 5T 10 3 202
a5 18 5 2 60
P 140 54 10 2 206

Sumber : data primer yang diolah
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Berikut ini adalah interprestasi hasil tanggapan responden terhadap

keandalan, berdasarkan tabel 4.3 dapat diketalwi bahwa :

Tanggapan responden tertinggi terhadap indikator kesiapan petugas
yang memiliki pengetahuan dan ketrampilay yang memadai adalah
sangat setuju yaitu sebanyak 37, sedangkan tanggapan terendah adalah
sangat tidak setuju sebanyak 0.

- Tanggapan responden tertinggi terhadap indikator kesiapan loket
pelayanan adalah sangat setuju yaitu scbanyah 213, sedangkan
tangzapan terendah adalah sangat tidak setaju yaitu sebanyak 3.
Tanggapan responden fertinggi terhadap indikator kepastian saat
mengikuti prosedur pelayanan adalah sangat setuju yaitu sebanyak 35,
sedanpkan tanggapan terendah adalah sangat ntdak setuju yaitue
schanyak 2,

Jadi untuk kesndalan, indikator kemauan indikator kesiapan
petugas yang memiliki pengetahuan dan ketrampilan yang memadai
mendapat tanggapan responden tertinggi dﬂng;n 1otal skor 210, sedangkan
tanggapan terendah dengan skor 204 pada indikator kesiapan loket
pelayanan. Hal tersebut menunjukkan bahwa responden menginginkan
sebuah pelayanan dari seorang petugas yang benar-benar siap dengan
kemampuan dan ketrampilan yang memadai szhingga pelayanan yang

diberikan dapat dimaksimalkan.
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2. Tanggapan Responden terhadap Keresponsifan/ Days Tanggap.

Tanggapan responden terhadap kercsponsitan diukur melalui

indikator kecepatan dan ketanggapan petugas, pemberian informasi biaya

penciapan pajak dan biaya tambahan secara jelas dan resmi, penanganan

spontan keluhan pengguna jasa, kecepatan dan ketepatan prosedur yang

harus ditempubh,

Tabel 4.4
Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden Terhadap Keresponsifan

—

S5 %
P lﬁ @ |le oD _= | XN
- ar 22 1 . 30 |
. 148 | e6 2 0 218
| pE 28 15 EI' B 50
f - 112 45 | 18 a 183
A a2 | 22 5 1 50
| 128 [ e8 | 10 1 - 208 |
| e |28 [ 18 | 13 | 3 50 ]
| 100 57 26 3 185

Sumber : data primer yang diolah

=

Berikut ini adalah interprestasi hasil tanggapan responden terhadap

keresponsifan, berdasarkan tabel 4.4 dapat diketahui bahwa

- Tamggapan responden tertinggi terhadap indikator kecspatan dan

ketanggapan petugas adalah samgat setuju  yaitu sebanyak 37

sedangkan tanggapan terendah adalah sanget tidak setuju sebanyak 0.

- Tanggapan responden tertinggl terhadap indikator pemiberian informasi

biaya penetapan pajak dan biaya tambahan secara jelas dan resmi



adalah sangat setuju veitu sebanyak 28, sedangkun tanggapan terendah
adalah sangat tidak sctuju yaitu scbanyak 8,

- Tanggapan responden tertinggi terhadap indikator penanganun spontan
keluhan pengguna jasa adalah sangat setuju yaite schanyuk 32,
sedangkan tanggapan terendah adalah sangat tidak setuju yaitu
sebanyak 1.

- Tanggapan responden tertinggi terhadap indikator kecepalen dan
wetepatan prosedur yang harus ditempuh adalah sangat setuju yaitu
sebanyak 25, sedangkan tangpapan terendah sdalah sangat udak setuju
yaitu sebanyak 3.

Jadi untuk keresponsifan, indikator kecepatan dan ketanggapan
petugas mendepat tanggapan responden tertinggi dengan (otal skor 216,
sedangkan tanggapan terendah dengan skor 243 pada indikator pemberian
informasi biaya penetapan pajak dan biaya farbahan secara jelas dan
resmi. Hal tersebut menunjukkan bahwa masyarakat menginginkan
pelayanan yang cepat oleh seorang pefugas yang tanggap terhadap
masyarakal yang menggunakan layanan.

Tanggapan Responden Terhadap Keyakinan/ Jaminan.

Tanggapan responden fterhadap keyakinan diukur melalu indikator
keramahan dan kesopanan petugas secara keseluruhan, kejujuran petugas
dalam segala hal, kecekatan dan ketrampilan petugas daiam menangani

kebutuhan pengguna jasa dan popularitas dan reputasi SATPAS Polda

Joteng.



Tabel 4.5
Distribusi Frekuensi Tanggapan Respoaden Terhadap Keyakinan
| @l T il
o8 M | 13 | 4 ] 0
136 38 8 9 183
o |7 [ ® |
120 | 80 | 14 | 1 203 |
[ 91; 3 | 15 | 4 | 2 o | ‘
140 | 57 | 8 2 207
| o BBl 50 ‘
| 118 | 4 | 18 | 7 186
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Sumber : data primer yang diolah

Berikut fni adalah interprestasi hasil tanggapan responden terhadap
keyakinan, berdasarkan tabel 4.5 dapat diketahui yahwa :

- Tanggapan responden tertinggi terhadap indikator keramahan dan
kesopanan petugas secara keseluruhan adalah sangal setuju yairw
sebanyak 34, sedangkan tanggapan terendah adalah tdak setuju
sebanyak 4.

- Tanggapan responden tertinggi terhadap indikator kejujuran petugas
dzlam segala hal adalah sangat setuju yait sebanyak 32, sedangkan
tanggapan terendah adalah sangat tidak setuju yaitu sebanyak 1.
Tanggapan responden tertinggi terhadap indikator kecekatan dan
ketrampilan petugas dalam menangani kebutuhan pengguna jasa
adalah sangat setuju yaitu sebanyak 35, sedangkan tanggapan terendzh
adalah sangat tidak setuju yaitu ssbanyak 2.

Tanggapan responden tertinggi terhadap irdikator popularitus dan

repulasi SATPAS Polda Jateng adalah sangat setuju yaitu schanyak 29,
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sedangkan wmngpapan terendah adalah sangal fidak setuju yaitu
sebanyak 7
Jadi untuk keyakinan, indikator kecckatan dan ketrampilan petugas
dalam menangam kebutuhan pengguna jasn mendapat tangpapan
responden tertinggi dengan total skor 207, sedangkan tanggapan terendah
denagn skor 186 pada indikator popularitas duan reputasi SATPAS Polda
Jateng. Hal tersebut menunjukkan bahwa masyarakat akan merasa yakin
pada layanan permohonan SIM di SATPAS Polda Jateng jika petugas-
petugas pelayanan memiliki kecekatan dan ketrampilan dalam menangani
kebuluhan pengguna jasa.
4. Tanggapan Responden Terhadap Empati.

Tanggapan responden terhadap empati diukur melalui indikator
sikap petugas dalam melayani pengguna jasa (masyarakat), kepekaan
petugas terthadap kebutuhan pengguna jasa (masvarakat) dan kemampuan
dalam melayani pengguna jasa (masyarakat)

Tabel 4.6
Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden Terhadap Empati

i 55 | & | 0E] © & ose
| T (@@ [ | [ % | ESKOR
60
| L IE T IR
| 120 | 63 | 14 | 2 | R
| 30| 20| 6 | 4 &0 .
p13
120 | 60 | 12 | 4 195 |
—, |
| 29 | 20 5 3 &0
-
i ¥ 116 | 680 | 10 | 6 | 192

Sumber : data primer yang diolah "
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Berikut ini adalah interprestas) hasil tanggapan responden techadap
empati, berdasarkan tabel 4.6 dapat diketahui bahwa |
- Tanggapan responden tertinggi terhadap indikator sikap petugas dalam

melayani pengguna jasa (masyarakal) adalah sangat setyju vaitu
sebanyak 30, sedangkan tanggapan terendah :dalah sangat nidak setuju
sebanyak 2,

Tanggapan responden tertinggi terhadap indikator kepekaan petugas
lerhadap kebutuhan pengguna jasa (masyarakat) adalah sangat setuju
yaitu sebanyak 30, sedingkan tanggapan terendah adalah sangat tidak
sefuju yaitu sebanyak 4.

Tanggapan responden terlinggi terhadap indikator kemampuan dalam
melayani pengguna jasa (masyarakat) adalah sangat sctuju yaitu
scbanyak 29, sedangkan tanggapan terendzh adalah tidak setuju yaitu
sebanyak 3,

Jadi untuk empati, indikator sikap petugas dalam melayani
pengguna jasa (masyarakaf) mendapat languanan respanden leringg
dengan total skor 199, sedangkan lnngppm terendah dengan skor 192
pada indikator kemampuan dalam melayani ﬁen;guna Jjasa (masyarakat).
Hal tersebut menunjukkan bahwa masyarakat menginginkan sikap vang
baik dari petugas dalam melaksanakan tugas-tugasnya, sehingga
masyarakat tidak lag malas untuk menggunakan layenan dari SATPAS

Polda Jateng dan lebih suka menggunakan jasa calo.



5. Tanggapan Responden Terhadap Berwujud.

Tanggapan responden terhadap berwujud diukur melalui indikator
penampilan petugas SATPAS Polda Jateng, informasi standar pelayanan
(biaya dan waktu), kebersihan dan kenysmanan ruang pelayanan, desain
dan pengaturan ruang pelayanan, calo liar dan biro jasa tidak resmi di
lingkungan SATPAS Polda Jateng, kemudahan cara pembayaran, kotak
saran/ pengaduan masyarskat dan fasilitas pendukung (kamar mandi,
kantin, folocopy dan lain-lain),

Tabel 4.7
Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden Berwujud

TEm | S8 | S | 78 | 18
BB IR RN
015 35 | 12 | 8 | 5 -
i | 140 | 38 | 18 | 5 L[
p16 28 £3 4 - * |
| 118 | 89 | 18 4 P67
o17 129 | 17| 7 | 7 50
118 | 51 | 14 | 7 188
p18 Y - O O I
= 124 | 63 10 3 200
vp | 38 | 14| 6 | 4 S0
144 | 42 12 | 4 - 202
1 I‘
T A . .
104 | 66 | 16 | 4 190
B3 as 17 | 2 6 k0 |
140 | 51 | 4 | 6 201 |
oy | oa ] & BO
P22 'i : |
| 116 | &6 | 12 | 3 197 |

Sumber : data pnimer yang diolah
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Berikut ini adalah interprestasi hasil tanggapan responden terhadap
berwujud, berdasarkan tabel 4.7 dapat diketahui bahwa :
- Tanggapan responden tertinggi terhadap indikator penampilan petugas
SATPAS Polda Jaterg adalah sangat setiju yaitu sebanyak 35,
sedangkan tanggapan terendah adalah sangat tidak setuju sebanyak 5,
- Tanggapan responden tertinggi terhadap incikutor informasi standar
pelayanan (biaya dan waktu) adalah sangat setuju yaiiu schanyak 29,
scdangkan tanggapan terendah adalah sangat tdok scluju  yaitu

sechanyak 4.

- Tanggapan responden tertinggi terhadap indikator kebersihan dan
kenyamanan ruang pelayanan adalah sangat setuju yaitu schanyak 29,
sedangkan tanggapan terendah adalah sangat tidak setuju yaitu
sebanyak 7.

- Tanggapan responden tertinggi terhadsp indikawr desain dan
pengaturan ruang pelayanan adalah sangal s:tuju yaitu sebanyak 31,
sedangkan tanggapan terendah adalah sangat tidak sstuju yaitu
sehanyak 3.

- Tanggapan responden tertingg terhadap indikator calo liar dan biro

jasa tidak resmi di lingkungan SATPAS Po'da Jateng adalah sangat

setuju vaitu sebanyak 36, sedangkan tanggapen terendah adalah sangat

tidak setuju yaitu sebanyak 4.
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- Tanggapan responden tertinggi terhadap indikator kemudahan cara
pembayaran adalah sangat setuju yaitu s:banyak 26, sedangkan
tanggapan terendah adalah sangat tidak setuju yaitu sebanyak 4,

- Tanggapan responden tertinggi terhadap lotak saran/ pengaduan
masyarakat adalah sangat setuju yaitu scbanyak 35, sedangkan
tanggapan terendah adalah tidak setuju yaitu sebanyak 2.

- Tanggapan responden tertinggi terhadap fasilitas pendukung (kamar
mandi, kantin, fotocopy dan lain-lain) edzlah sangat setuju yaitu
sebanyak 29, sedangkan tanggapan terendah edalah sangst tidak setuju
vaitu sebanyak 3,

Jadi untuk berwujud, indikator informasi stendar pelayanan (biaya
dan waktu) mendapat tanggapan responden feringgi dengan total skor
207, sedangkan tanggapan terendah dengan skor 188 pada indikator
kebersihan dan kenyamanan ruang pelayanan, Hal tersebut berarti bahwa
masyarakat menginginkan kejelasan mengenai siandar pelayanan, berapa
biaya vang resmi dan waktu penyelesaiannyz, sehingga masing-masing
pengguna layanan dapat memperkirakan biaya can waktu yang nantinya

akan dihabiskan pada saat mempergunakan layansn tersebut,

C. Analisis Hasil Penelitian
1. Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk men getahui apakah data yang

digunakan dalam penelitian ini mampu mengungkaokan sesuatu yang diukur



dalam penelitian tersebut dan apaksh data itu konsisten dari wakiy ke wakiu

Menurut Santoso (2000), ada dyg Syarat penting yang berlaku pada sebap ungket,
yaitu keharusan sebuah angket untuk valid dan reliabel Suatu angket dikatakan
valid jika pertanysan pada suapy angket mampu untuk mengungkapkan sesuatu
yang diukur oleh angket tersebyt Sedangkan suaty angket dikataken reliabe| Jika
Jawaban seseorang terhadap pertanyaan konsisten dari waktu ke waktu, Karena
data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer maka uji
validitas dan reliabilitas adalah suaty keharusan,

Pada penelitian ini, uji validitas dan relizbilitas menggunakan uji Alpha-

Cronbach dengan alat banty Program SPSS 10, Untuk lebik Jelasnya validitas data

dapat diukur dengan membandingkan r hasil dengan r tabel (r product mament)
pada output SPSS, dimana jika ;
o rhasil > ritabel, datg valid.

¢ rhasil < rtabel, data tidak valid
Sedangkan pengujian reliabilitas data yaitu dengan membandingkan r ALPHA
dengan r labe| (r product moment) pada output SPSS, dimana jika -

O rALPHA = r tabel, data reliabel.

9 rALPHA <r tabel, data tidak reliabel.

QSan:ps:I;-,__EuumI.w:_.. R o I
Dari hasil perhi So sy e



Tabel 4.8
Uji Validitas
No. KODE| R _|KETERANGAN|No.| KODE | R [KETERANGAN
£ Pl 0,5192 Valid 23| P13 | 05387 Valid
2 P2 04142 Valid 24| PM | 05795 Valid
3| P3 0,5445 Valid 25| P25 | 06204 Valid
4 | pd 05117 Valid 26| P26 | 035365 Valid
3 PS 03448 Valid 271 P27 | o4319 Valid
6 | P6 0,2672 Valid 28| P28 | 03402 Valid
" P7 0,3132 Valid 29| P29 [ 03080 Valid
8 | P8 0,5647 Valid 301 PO | o607 Valid
o | po 0,6018 Valid 311 P31 | 03876 | valid
10| plo 0.5746 Valid 32| P32 | 06500 Valid
11| Pil_| 05454 Valid 3] P33 | 030sg Valid
12 P12 | 02697 Valid 4| P34 | 0392 Valid
13| P13 | 02870 Valid 35| P35 | 04087 Valid
(14| P14 [ 04299 Valid 36! P36 [ 03ks0 Valid
15] PI5 | 05577 Valid 37| P37 0.4579 Valid
161 pi6 | 03155 Valid 38| P38 | 04248 Valid
17| P17 0.3497 Valid 39| P39 [ 05838 Valid
18| PI8 | 04120 Valid 40| P40 | 05244 Valid
19] P19 | 03892 Valid 41 P41 | 05760 Valid
20| P20 04471 Valid 142 P42 | 06171 Valid
21| P21 | 06439 Valid 43| P43 | 05596 Valid
22 P22 | (4488 Valid 44| P44 | 03am3 Valid

Sumber : Data primer yang diolah

Setelah dilakukan )i validitas terhadap data yang telah dikumpulkan maka
hasilnya menunjukkan bahwa dari ke-44 pertanyaan dalam kuesioner adalah valid,
karena nilai r pinsg -nya lebih besar daripada r yug = 02540 (dapat dilihat pada
tabel ryp. dalam Lampiran). Hal ini dapat diartikan bahwa data hasil penyebaran
kuesioner tersebul mampu mengungkapkan sesuatu yang divkur dalam penelitian
ini sehingga dalam penelitian ini dapat dilakukan uji-uji selanjutnya,

Sedangkan uji reliabilitas data dilakukan :I::E_lg&n membandingkan 1 ups

dengan r e (0,2540), Hasil pengujian menunjukkan  bakwa  nilai r gk
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data harapan = 0,8659 (dapat dilihat pada Lampiran) leb h besar dari data ¢ bl ™
0,2540, sedangkan nilai r .y data pelaksanaan = 05030 (dapat dilihat pada
lampiran) lebih besar dari r g, = 02540, Dengan demikian seluruh datg yang
digunakan dalam penelitian ini reliabel. Ini berarti dala tersebut memiliki

konsistensi dari waktu ke wakty, sehingga uji selanjutnya dapat dilakukan |

2. Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi berganda dilakukan untuk mengetahui sejauh mana
variabel bebas mempengaruhi variabel terikat. Pada regresi berganda terdapat satu
vanabel terikat dan Jebih dan sapy variabel bebas. Dulam penclitian inj yang
menjadi variabel terikat adalah tingkat kepuasan masvarakatl, sedangkan yang
menjadi variabel bebas adalah variabel keandalan, ksresponsiian, keyakinan,

empati dan berwujud. Model hubungan tingkat kepuasan masyarakat dengan

variabel-variabel| tersshut dapat disusun dalam fungsi atau persamaan sebapai

berikut :
Y =a+ biX1 +b2X2 +b3X3 +h4X1 +b5X5
Dimana - d
Y = Variabel Tingkat Kepuasan Masyarakat
a = Konsiania
b =  Koefisien regresi
X1 = Vanabel keandalan
X2 = Variabel keresponsifan

X3 = Variabel keyakinan
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X4 = Vanabel empatj

X5 = Variabel berwujud

Adapun pengolahan data pada penelitian ini mengunakan bantuan
komputer dengan program SPSS versi 10.0. Berdasakan proses perhitungan
dengan program tersebut, didapatkan nilai-nilai koefisier; bl = 0,600, b2 = [,193,
b3 = 3,373, b4 = 1,270 dan b5 = 2,462 dan konstanta (1) = -78,086 kemudian

dimasukkan kedalam rumus persamaan regresi di atas menjadi
Y =-78,068 + 0,600X1 + 1,193X2 + 3,372X3 --1,270X4 +2,462X5

Dari persamaan regresi di atas dapat disimpulkan bahwa tingkat pelayanan
pada masyarakal yang terbagi menjadi lima varisbel yeitu keandalan,
keresponsifan, keyakinan, empati dan berwujud memilki pengaruh positif
terhadap tingkat kepuasan masyarakat, dimana jika masing-masing variabel proksi
dari tingkat pelayanan pada masyarakat tersebut meningka! maka tingkat
kepuasan masyarakat akan mengalami peningkatan pula. Namun nasih periu
dilakukan uji-uji untuk membuktikan signifikansi dan pengaruh tingkat pelayanan
pada masyarakat terhadap tingkat kepuasan masyarakat tersebut,

Besarnya konstanta menunjukkan bahwa jika variabel-variabel proksi dari
tingkat pelayanan pada masyarakat (keandalan, keresponsifan, keyakinan, empati
dan berwujud) dianggap nol atau ditiadakan meka kepuasan masyarkat akan

menurun sebesar 78,086 poin. Hal tersebut menunjukkan bahwa kelima variabel

proksi dari tingkat pelayanan pada masyerakal sangat diperlukan dalam upaya
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memberikan yang terbaik bagi masyarakat dan untuk meningkatkan kepuasan

masyarakat terhadap pelayanan di SATPAS Polda Jateng

3. Uji Parsial (Pengujian terhadap kocfisien re-grt;i]

Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan uji t, yaitu untuk menguji
signifikansi  konstanta dengan masing-masing varisbel independen vang
mempunyail pengaruh secara parsial. Uji t disini berdasarkan hasil output SPSS

versi 10.0 yaitu dengan membandingkan thitung dengan t label.

Ui Koefisien Reoresi rlnri\-"arfnhelkelndalgn (X1}

1. Hipotesis :
Hol : bl =D
Variabel keandalan tidak berpengaruh terhadap tingkat kepuasan masyarakat,
Hal bl =0
Variabel keandalan berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan
masyarakal.
2. Nilai Kritis
Menentukan t tabel, dengan tingkat signifikansi (cc) = 5%, degree of freedom
! df =n-k, dimana :
n = jumlah sampel
k = variabel independen
L iubet (N-k ; 0,05/2)

Lkt (60-2 | 0,025)



| I..Iul{ﬁg i ﬂﬂ'?j] = E,ﬂﬂ!

t|'||l = _hl_._ = D' m =
gt o '_u':zﬁ?ﬁ‘ 2118

Jadi trinng (2118) >¢ . (2,002),

. Keputusan

-t tabel < t hitung < ¢ tabel, maka Ho diterima_
t hitung > 1 tabe] atau t hitung < -t tabel, maka Heo ditalak.
Jadi karena t hitung (2,118) > t tabel ( 2,002) maka keputusan yang diambi|

adalah menolak Ho dan menerima Ha,

Gambar 4,1,
Grafik Daerah Penerimagg Hipotesis 1

Ho di tolak

% %

-3.002 0 2,007
2118

m-i

Pencntuan keputusan penenmaan hipotesis juga dapat dilihat melalui output

dan perhitungan dengan program SPSS yang telat dilakukan sebelumnya
Dengan cara melihat signifikansi dari koefisien regresi tersebut, dapa
dilakukan penentuan keputusan penerimaan hipotesis dalam penelitian ini.
Apabila koefisien regresi signifikan pada tingkat kesalahan 5 % maka Ho

ditolak, yang berarti hipotesis penelitian 1m (Ha' terbukti atau diterima
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sedangkan apabila Koefisien regresi tidak signifikan pada tingka: kesalahan
5 % maka Ho diterima, yang berarti hipotesis penelit an ini (Ha} tidak terbukti

atau ditolak. Benkut adalah tabel koefisien regresi output dan SPSS -

Tabel 4.9.
Kocfisien Regresi X1
Coafficlani®
Standardi
zed
Uinsiandardized Coefficien
Coafficients ts
Medal B Sl Emor | Bata | ig
1 (Constant) <T8.086 T.398 ~10.558 2 000
w1 B00 283 086 2118 03g
X2 1.163 202 243 5,909 000
%3 3.372 183 J0Z | 17.435 000
| 1.270 L68 83 4728 000
%5 2482 ABD 523 15,353 000

a. Depandent \Variable: y

Sumber : Data primer yang diolah.

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa sign.fikansi koefisien regresi
keandalan (X1) lebih kecil dari tingkst kesalahan yang dipersyeratkan
(0,039<0,05), sehingga keputusan yang dapat diambil zdalah menolak Ho yang
berarti hipotesis dalam penelitian (Ha) ini terbukti atau d terima.

4. Kesimpulan
Pada langkah keputusan diperoleh hasil menolsk Ho dan menerima Ha,
sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel keandalan mempunyai pengaruh

Yang signifikan terhadap tingkat kepuasan masyaraka,



Hasil uji t melalui signifikansi 1

Dari hasil output SPSS diperoleh Sig t untuk harga sebesar 0,039 sedangkan
a = 0,05, jadi :

Variabel keandalan : Sig ¢ (0,039) < «(0,05)

Hal tersebut dapat diartikan bahwa Variabel keandalan mempunyai pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat, ditunjukkan
dengan tanda di depan t wiw Yang bertanda positif. Sehingga jika keandalan
mengalami peningkatan maka tingkat kepuasan masyarakat juga akan

mengalami peningkatan.

Uji Koefisien Regresi dari

1. Hipotesis:
Ho2 :b2=0
Variabel keresponsifan tidak berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
masyarakat.
Ha2 : b2 20 -
Variabel keresponsifan berpengaruh secara signfikan terhadap tingkat

kepuasan masyarakot.

b

Nilai Kritis

Menentukan { tabel, dengan tingkat signifikansi (a) = 5%, degree of freedom
/ df =n-k, dimana :

n = jumlah sampel

k = variabel independen




U wber (n-k ; 0,05/2)
U tabet (60-2 ; 0.025)

twber (58 3 0,025) = 2,002

t hitung = bl = _1193 = 5909
| SE bl 0,202

Jadi t hitong {5,909) > t a0 (2,002),
| 3. Keputusan
~t tabel < t hitung < t tabel, maka Ho diterima.
L hitung = 1 tabel atau t hitung < -t tabel, maka Ho ditolak.
Jadi karena t hitung (35,909) > t tabel (2,002) maka keputusar, yang diambil
adalah menolak Ho dan menerima Ha.

Gambar 4.2.
Grafik Daerah Penerimaan Hipotesis 2

Ho di tolak

3,909

Penentuan keputusan penerimaan hipotesis juga dapat dilihat meialui output

dari perhitungan dengan program SPSS vang telah dilakukan sebelumnya.

Dengan cara melihat signifikansi dar koefisien represi tersehut, dapat

dilakukan penentuan keputusan penerimaan hipotesis dalam penelitian ini.
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Apﬂbl:lﬂ koefisien regresi signifikan pada tingkatl kesalahan 5 % maka Ho
ditolak, yang berarti hipotesis penelitian ini (Fla) terbukti atan diterima
sedangkan apabila koefisien regresi tidak signifikan pada tingkai kesalahan
3 % maka Ho diterima, yang berarti hipotesis penelitian ini (Ha) tidak terbukti

atau ditoluk. Berikut adalah tabel koefisien regresi output dari SFPSS :

Tabel 4.110.
Koefisien Regresi X2
Coeffickents
Standard
zed
Unsiandardized Coefficien
Coafficients is
| Mode| B [ sid. Emror i Sig.

1 (Constany) | -78.086 7398 — 10,553 000
x1 JB00 .283 OEE 2.118 D39
x2 1,163 ;202 243 5,909 L0000
x3 3,372 193 Jo2 17433 000
x4 1.270 2R 193 4728 000
x5 2482 A80 823 15,383 D00

8. Dependent Variable: y

Sumber : Data primer yang diolah.

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa sigmfikans: koefisien regresi
keresponsifan (X2) lebih kecil dari tingkat kesalahan yang dipersyaratkan
(0,000<0,05), sehingga keputusan yang dapat diambil adalah menolak Ho vang
berarti hipotesis dalam penelitian (Ha) ini terbukti atau diterima.

4. Kesimpulan
Pada langkah keputusan diperoleh hasil menolak Ho dan menerima Ha,
schingga dapat disimpulkan bahwa variabel kecesponsifan mempunyai

pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan nasyarakat.
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Hasil uji t melalui signifikans; t

Dari hasil output SPSS diperoleh Sig t untuk harga sebesar 0,000 sedangkan

a=0,05, jadi

variabel keresponsifan - Sigt(0,000) < «(0,05)

Hal tersebut dapat diartikan bahwa Variabel keresponsifan mempunyai
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat,
ditunjukkan dengan tanda di depan t . yang beriards positif Sehingpa jika
keresponsifan mengalami peningkatan maka ti ngkat kepuasan masyarakat jupa

akan mengalami pemngkatan.

Uji Koefisien Regresi dari Variabel kevakinan (X3)

Hipotesis
Ho3 : b3 =
Vanabel| keyakinan tidak berpengaruh terhadap tingkat kepuasan masyarakat
Ha3 : b3 =0
"-.i'ariahell keyakinan berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan
masyarakat,
Nilai Kritis
Menentukan t tabel, dengan tingkat signifikansi (cc) = 5%, degree of freedom
/ df =n-k, dimana :
n = jumlah sampel
k = variabel independen

{uint (n-k ; 0,05/2)



WSS

90

1 e (60-2 : 0,025}

L area (58 ; 0,025) = 2,002

t hinang = __,_h,_,l___ - 3.373 = 17435
SEBkI 0,193 .

Jadi t piung (17,435) > T ey (2,002).

Keputusan

-1 tabel <t hitung < t tabel, maka Ho diterima.

1 hitung = 1 tabel atau t hitung < -t tabel, maka Ho dilrll-ial-.'.

Jadi karena t hitung (17,435) > tabel (2,002} maka keputusan yang diambil
adalah menolak Ho dan menerima Ha.

Gambar 4.3.
Gralik Dacrah Penerimaan Hipotesis 3

-2,002 0 2002
17435

Penentuan keputusan penerimaan hipotesis juga dapat dihihat mezlaln output
dari perhilungan dengan program SPSS yang telah dilakulkan sebelumnya.
Dengan cara melihat signifikansi dari koefisien regresi tersebut, dapat
dilakukan penentuan keputusan penerimaan hipetesis dalam peneliban in,

Apabila koefisien regresi signifikan pada tingkat kzsalahan 5 % maka Ho



o

ditolak, yang berarti hipotesis penelitian i (Fla) terbukti atau diterima
sedangkan apabila koefisien regresi tidak signifikan pada tingkat kesalahan
5 % maka Ho diterima, yang berarti hipotesis penelitian ini (Ha) tidak terbukti

atau ditolak. Berikut adalah tabel koefisien regresi output dari SPSS -

Tabel 4.11.
Koefisien Regresi X3
Coefficients
Standardi
zed
Unstandardized Coefficier
_Coefficiants Is
Model B Std. Eor | Beta l Sig
1 (Constant) [ -78.086 7.396 10,558 000
x1 600 283 {0BE 2115 039
*2 1.193 202 245 5908 0ao
x3 3.372 183 702 17.435 000
x4 1.270 258 193 4728 000
%5 2.462 160 B23 15.353 000

4. Dependent Varable: y

Sumber : Data primer vang diolah.

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa sipnifikansi koefisien regresi
keyakinan (X3) lebih kecil dari tingkat kesalahan yang dipersyaratkan
(0,000<0,05), sehingga keputusan yang dapat diambil adalsh menolak Ho yang
berarti hipotesis dalam penelitian (Ha) ini terbukti atau diterima.

4, Kesimpulan
Pada langkah keputusan diperoleh hasil menolak Ho dan menenma Ha,
sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel keyakinin mempunyai pengaruh

vang signifikan terhadap tingkat kepuasan masyaralkai.



Hasil uji t melalui signifikansi

Dari hasil output SPSS diperoleh Sig t untuk harga sehesar 0,000 sedangkan
a =~ 0,05, jadi :

Variabel keyakinan : Sig t (0,000) < a ( 0,05)

Hal tersebut dapat diartikan bahwa Varighel keyakinan mempuryai pengaruh
vang positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat, ditunjukkan
dengan tanda di depan U wiu yang bertanda positif Sehingga jika keyakinan
mengalami  peningkatan maky tingkat k:pms;n masyarakat juga akan

mengalami peningkatan.

I. Hipotesis :
Hod :bd = (
Variabel ¢mpati tidak berpengaruh terhadap tingkat kzpuasan masyarakat.
Had : b4 = 0
Variabel empati berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan
masyarakat.
1. Nilar Kritis
Menentukan t tabel, dengan tingkat signifikensi (o) = 5%, dugree of freedom
{ df =n-k, dimana :
n = jumlah sampel
k = variabel independen

C yubet {I'I-k : ﬂ,[}ﬁﬂ}
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1 i (60-2 ; 0,025)
{ igbet (58 ; 0,025) = 2,002

tuinog = _BL_ = _1270 = 4728
SE bl 0,269

Jadi 1 pimgg (4,728) > 1 wng (2,002),

. Keputusan

-t tabel <t hitung < t tabel, maka Ho diterima. |

t hitung > t tabel atau t hitung < - fabel, maka Ho l:l:'hlﬂnk,

Jadi karena t hitung (4,728) > t tabel (2,002) maka keputusan yang diamil
adalah menolak Ho dan menerima Ha.

Gambar 4.4
Grafik Daerab Penerimaan Hipotesis 4

Ho di tolak

-2.002 0 2,002

Penentuan keputusan penerimaan hipotesis juga dapat dilihat melalui output
dari perhitungan dengan program SPSS yang telab dilakukan sebelumnya.
Dengan cara melihat signifikensi dari koefisicn rtegresi terscbut, dapat
dilakukan penentuan keputusan penerimaan hipctesis dalam penelitian ini.

Apabila koefisien regresi signifikan pada tingkat kesalahan 5 % maka Ho
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ditolak, yang berarti hipotesis penelitian ini (FHa) terbukti atay diterima
sedangkan apabila koefisien regresi tidak signifikan pada tirgka* kesalahan
5 % maka Ho diterima, yang berarti hipotesis penelitian ini (Ha) tidak terbukti

alau ditolak. Berikut adalah tabel koefisien regresi output dari SPSS -

Tabel 4.12.
Koefisien Regresi X4
Coafficlents®
Standard
zed
Unstandardized Coefficien
Coefficiants ts
Model B Sid. Error Bala t ig
1 (Constant) -78.0858 7.386 -10.558 | > 000
% B00 283 0BG 2.118 0as
w 1.183 202 243 5,809 000
%3 3.372 183 702 17.435 :m:-
w4 1.270 259 -183 4. 728 009
[ x5 2.452 180 622 15.353 .um

4. Dependent Variable: vy

sumber ; Data primer yang diolah.

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa sigmifikansi koefisien regresi
empati (X4) lebih kecil dari tingkat kesalahan yang dipersyaratkan (0,000<0,05),
sehingga keputusan yang dapat diambil adalah menolak Ho yang berarti hipotesis
dalam penelitian (Ha) ini terbukti atau diterima.

4. Kesimpulan
Pada langkah keputusan diperoleh hasil menolak Ho dan mensrima Ha,
schingga dapat disimpulkan bahwa variabel empai mempunyai pengaruh

vang signifikar terhadap tingkat kepuasan masyarakar.



Uji Koefisien Regresi dari Vari

a5

Hasil up t melalun signifikansi 1

Dan hasil output SPSS diperoleh Sig t untuk harga sebesar 0,000 sedangkan
ce = 0,05, jadi :

Vanabel empati : Sig t (0,000) < a ( 0,05)

Hal tersebut dapat diartikan bahwa Variabel empeti mempunyai pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat, ditunjukkan
dengan tanda di depan t wu. yang bertanda pu-siti![ Sehingga jika empati
mengalami peningkatan maka tingkat kepuasan masyarakat juga akan

mengalami peningkatan,

Hipotesis :

Ho5 : b5 =10

Variabel berwujud tidak berpengaruh terhadap tingkat kepuasan masyarakat.
Had :bd « 0

Variabel berwujud berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan
masyarakat,

Nilai Kritig

Menentukan t tabel, dengan tingkat signifikansi (ct) = 5%, dfegree of freedom
{ df = n—k, dimana :

n = jumlah sampel

k = variabel independen

! wiet (n-k ; 0,0572)
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1 latscl (ﬁﬂ-i ,ﬂ,ﬂ?i]
tiana (38 0,025} = 2,002

t hitang ™ -S_EhJFI_ = ._i:t}ﬂ = 15353
160

Jadi 1 hituang {1 5353 > ¢ ksl {2,1}0.1}.

. Keputusan

-1 tabel < hitung < t tabel, maka Ho diterima,

Lhitung > t tabel atau t hitung < -4 tabel, maka Ho ditolak.

Jadi karcna t hitung (15,353) > t tabel (2,002) maka keputusan yang diambil
adalah menolak Ho dan menerima Ha.,

Gambar 4.5.
Grafik Daerah Penerimaan Hipotesis 5

Ho di tolak

-2,002 0 2002
15353

Penentuan keputusan pencrimaan hipotesis juga dapat dilihat melalui output
dari perhitungan dengan program SPSS vang tclab dilakukan sebelumnya.
Dengan cara melihat signifikansi dan koefisien regresi ierschut, dapa
dilakukan penentuan keputusan penerimaan hipotesis dalam penelitian i,

Apahila koefisien regresi signifikan pada tingkat kzsalahan 5 % maka Ho
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ditolak, yang beranti hipotesis penelitian ini (Hat ferbukti atau diterima
sedangkan apabila koefisien regresi tidak signifika, pada tingka: kesalahan
S % maka Ho diterima, yang berarti hipotesis penzlitian ini (Ha) tidak terbukti

atau ditolak. Berikut adalah tabel koefisien regresi putput dari SPSS -

Tabel 4.13.
Koefisien Regresi X5
Coefficients
Standardi
Zed
Unstandardized Coefficer
Coafficiants i}
Modei B | St Emor Bela t Sig
i [Constart) | -78.088 739 10558 0%
x1 600 283 CBE 2118 Jag
x2 1.193 202 243 5909 000
X3 3.372 183 A0 17 435 000
=4 1.270 268 183 4728 000
X5 2452 160 BZ3 15353 000

4. Dependent Vanabia: y

Sumber : Data primer yang diolah,

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa sigmifikansi koefisien regresi
wrwujud (XS) lebih kecil dari tingkat kesalahan yang dipersyaratkan
{©,000<0,05), sehingga keputusan yang dapat diambi® edalah menolak Ho yang
berarti hipotesis dalam penelitian (Ha) ini terbukti atau d terima.

4. Kesimpulan
Pada langkah keputusan diperoleh hasil menolak Ho dan menerima Ha,

sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel berwujud mempunyai pengaruh

yang signifikan terhadap tingkat kepuasaa masyarala'-
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Hasil uji t melalui signifikansi 1
Dari hasil output SPSS diperoleh Sig t untuk harga sebesar 0,000 sedangkan

a =003, ]E’dl . b
Variabel berwujud : Sigt (0,000) < o( 0,05)
Hal tersebut dapat diartikan bahwa Variabel berwujud mempunyai pengaruh

yang positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat, ditunjukkan
dengan tanda di depan t ... yang bertanda positif.; Sehingga jikn berwujud

mengalami peningkatan maka tingkat kepuasan masyarakat juga akan

mengalami peningkatan,

4. Uji Simultan

Pengujian 1ni dilakukan dengan menggunakan uj’ F, yaitu untuk menguji

signifikansi konstanta variabel independen yang mempunyai pengaruh secara
simultan terhadap variabel dependen. Uji F disini herdasarkan hasil output SPSS
versi 10.0 yaitu dengan melihat signifikansinya.

Berdasarkan hasil perhitungan didapatkan F., s2bagai berikut :

Tabel 4.14,
Uji Pengaruh Secara Simultan (Uji F)
ANOVA?
Eﬁum . df | Mean Soua F Sin

Modsa] LEres ft
1 Regression 3406 448 - £81.290 118.472 Joge

Residual 310,535 g4 5751

Total 3716963 58

8. Predictors: (Constant), x5, ¥3, x1, x4, 2
b. Depandent Variable: y

r : Data primer yang diolah.
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Dengan melihat tabel di atas diketahui bahwa Fhitung dari model
pengaruh dalam penelitian ini sebesar 118472 dengan s gnifikansi sebesar 0,000,
schingga signifikansi F (0,000) < daripada & (0,05). Hal tersebut menunjukkan
bahwa secari bersuma-sama variabel-variabel proksi dari tingka' pelayanan pada
masyarakat yaitu keandalan, keresponsifan, keyakirar, empati dan berwujud

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat.

5. Pengukuran Persentase Pengaruh Semua Variabel Independen

Persentase pengaruh semua variabel indepehden terhadap variabel
dependen ditunjukkan oleh besamya Koefisien Deterrainasi  (R). Pada hasil
perhitungan diperoleh besarnya koefisien determinasi adalah sebesar 0,916 atau
91,6 %. Artinya pengarub variabel independen keandalan, keresponsifan,
keyakinan, empati dan berwujud terhadap perubahan nilai variabel dependen
tingkat kepuasan masyarakat adalah sebesar 91,6 % dan sisanya 34 %
dipengaruhi oleh variabel lain, snlainltariahei independin yang digunakan dalam

penelitian in.







BAB V

KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengujian Hipotesis yang dizjukan dan pembahasan
vang dilakukan pada penelitian ini, maka dapat diambil shaty kesimpulan bahwa :
Ada pengaruh yang positif dan signifikan antara keandalan petugas-petugas yang
melayani masyarakat di SATPAS Polda Jateng terhndup:kqmamn pemohon SIM.
Semakin tnggl keandalan dalam memberikan p:la}rarml-u kepada pemohon SIM,
maka semakin tinggi tingkat kepuzsan pemhon SIM. Sebaliknya, semakin rendah
keandalan dalam memberikan pelayanan kepada pemahon SIM, semakin rendah
pula tingkat kepuasan pemohon SIM.
Ada pengaruh yang positif dan signifikan antara keresponsifan petugas dalam
melayam masyarakat di SATPAS Polda Jateng terhadep kepuasan pemohon SIM.
Semakin tingg keresponsifan dalam memberikan pelsyanan kepada pemohon
SIM, maka semakin tinggi tingkat kepuasan p:nﬁmn SIM. Sebaliknya, semakin
rendah keresponsifan dalam memberikan pelayanan kepada pemohon SIM,
semakin rendah pula tingkat kepuasan pemohon SIM.
Ada pengarub yang positif dan signifikan antara keyikinan masyarakat pada
SATPAS Polda Jateng terhadap kepuasan pemohon SIM, Semakin tinggi
keyakinan masyarakat pada SATPAS Polda Jateng, maka semakin tinggi lingkat

kepuasan pemhon SIM. Sebaliknya, semakin rendah keyakinan masyarakat pada

SATPAS Polda Jateng, semakin rendah pula tingkat kepuasan pemohon SIM.

| O
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Ada pengaruh yang positif dan signifikan antara empati petugas-petugas yang
melayani masyarakat di SATPAS Polda Jateng terhadup kepuasan pemohon SIM.
Semakin baik empati petugas dalam memberikan peliyanan kepada pemohon
SIM, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pemohon SIM. Schaliknya, semakin
buruk empati petugas dalam memberikan pelayvanan kepada pemohon SIM

r

semakin rendah pula tingkat kepuasan pemohon SIM. I

Ada pengaruh yang positif dan signifikan antara I:nndm fisik (wujud) di SATPAS
Polda Jateng terhadap kepuasan pemohon SIM. Semakin bsik kondisi Fsik
(wujud) SATPAS Polda Jateng dalam memberikan pelayanan kepada pemohon
SIM, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pemhon SM Sebaliknya, semakin
rendah kondisi fisik (wujud) SATPAS Polda Jateng dalam memberikan pelayanan
kepada pemohon SIM, éemnkm rendah pula tingkat kepuisan pemohon SIM.

Ada pengaruh vang positif dan signifikan antara kualitas pelayaran SATPAS
Polda Jateng dalam memberikan pelayanan terhadap hepuasan pemochon SIM
Semakin baik kualitis pelayanan SATPAS Polda Jateng (keandalan,
keresponsifan, keyakinan, empati dan berwujud secara bersama-sama), maka
semakin tinggi tingkat kepuasan pemhon SIM. Sehaliknya, semakin buruk
kualitas pelayanan SATPAS Polda Jateng, semakin readah pula tingkat kepuasan
pemohon SIM.

B. Implikasi Hasil Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan sebagaimana yang telah

dikemukakan di atas, maka berikut imi akan dipapark:n beberapa implikasi hasil
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penclitian. Implikasi tersebut adalah  baik implikasi ivoritis maupun implikas)

praktias, dan juga untuk peneliti yang akan datang,

1

Berdasarkan hasil pengujian hipotesa dan kesimpulan yang telah dismbil,
maka ditemukan bahwa Pelayanan Satpas Jajaran Polda Jateng memberikan
dan sumbangan yang effekiif dan signifikan, baik secara sendivi-sendiri
maupun bersama-sama terhadap kepuasan masyarakat sebagai wujud kinerja
Satpas Jajaran Polda Jateng,

Hal ini berarti pelayanan yang diberikan Satpas Jijaran Polda Jateng baik
secara sendiri-sendini maupun bersama-sama, tgreyata berpengaruh besar
terhadap kepuasan pemohon SIM. Dengan demikian penelitian ini mendukung
kebenaran teori yang menyatakan bahwa salah satu faktor lercapainya
kepuasan pemohon SIM adalah adanya pelayanan yang maksimal di Satpas
Jajaran IF'::lnln::l.t:t Jateng.

Berdasarkan pengujian hipotesa dan kesimpulan yang telah dizinbil, maka
dapat diakatakan bahwa secara effektif sumbangan vang diberikan predictor
terhadap kriterium sebesar 91,6%, sedangkan sumbangan selebihnya sebesar -
8.4%, sehingga masih memungkinkan untuk mendukung maksimalisasi
pelayanan Satpas jajaran Polda Jateng terhadap penc hon SIM. Hal ini berarti,
masih terbuka banyak kesempatan untuk peneliti benkutnva untuk meneliti
laktor diduga dapat dijadikan prediksi sebagai lakior pendukung untuk
meningkatkan pelayanan Satpas jajaran Polda Jateng tcrhadap pergguna jasa,

vakni pemohon SIM.
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C. Saram-saran

Berdasarkan hasil penelitian maka ada bzberapa hal yanp perlu

mendapatkan perbatian di Satpas Jajaran Polda Jateng. Perhatian ini hendaknya

LI LTI L

b

Bag! personil Polri khususnya Polantas, hendaknya lebih meningkatkan
kemampuan dan ketrampilannya. Hal ini penting agar setiap ada pertanyaan
dari masyarakat pemohon SIM dapat langsung memberikan juwaban yang
menyakinkan. Dengan demikian tiddk ada ampgapan jawaban vang
diberikanseolah-olah dibuat-buat atay jawaban hanya sckedar rekayasa
Dengan mempunyai kemampuan dan ketrampilan vang
memadaim,masyarakat pcmakai jasa tidak akan tirbul rasa curiza. Dengan
demikian tidak ada kesan petugas mencarai-can kesalahan dan kekurangan,
Untuk pelaksana di daerah hendaknya juga meningkatkan pengetahuan
tentang dasar hukum dan Peraturan Pemenntah vang telah ditetapkan. Hal im
penting karena masyarakat di daerah sangat membuuhkan kejelasan tentang
dasar hukum yang harus ditaati. Termasuk transparasi biaya pembuatan SIM.
Sehingga masyarakat bila sudah jelas tidak akan bertanya — tanya lugi.

Salpas Jajaran Polda Jateng hendaknya mampu memperjuanghan kekurangan

Yang ada_ terutama sarana dan prasarana yang setinp hari dibutuhkan oleh

| coor dan Entry Data CPFU (central
[ . keberadaan Monitorf

masyarakat. Sepert!
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Procesing Unit) yang sudah cukup tua, sehingga memperumbat kelancaran

petugas yang berdinas,

D. Bagi Peneliti Selanjutnya
Mengingat keterbatasan penelitian ini, maka disarankan bagi peneliti
sclanjutnya hendaknya meneliti lebib detail tentang perangkat operasional SIM,

Ketepatan pelayanan dan transparasi biaya,
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