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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN SURAT IJIN MENGEMUDI (SIM)
PADA SATUAN PENYELENGGARA ADMINISTRASI SIM (SATPAS)
POLRESTABES SEMARANG

Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis kualitas pelayanan SIM
pada Satuan Penyelenggara Administrasi SIM Polrestabes Semarang. Satuan
Penyelenggaraan Administrasi SIM (SATPAS) Polrestabes Semarang merupakan
unsur pelaksana yang bertugas menyelenggarakan tugas kepolisian mencakup
penjagaan, pengaturan, pengawalan, patroli, pendidikan masyarakat dan rekayasa
lalu lintas. Selain itu Satlantas juga melakukan kegiatan seperti halnya registrasi
dan identifikasi pengemudi kendaraan bermotor, penyidikan insiden kecelakaan
lalu lintas dan melakukan penegakan hukum dalam bidang lalu lintas. Peneliti
menggunakan data primer yang didapatkan, baik melalui pengamatan langsung
maupun pertanyaan yang diajukan langsung kepada responden, Kemudian data
yang diperoleh bisa dicatat atau direkam. Metode penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah metode penelitian deskriptif kualitatif dan pemilihan
informan menggunakan teknik purposive sampling. Teknik pengumpulan data
melalui wawancara, observasi secara langsung serta dokumentasi. Informan dalam
penelitian ini berjumlah 11 orang. Wawancara yang dilakukan yaitu wawancara
semi struktur dengan aparatur kepolisian dan masyarakat. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pelayanan masih belum memuaskan walaupun memiliki
fasilitas dan ketanggapan petugas yang sudah baik. Kualitas Pelayanan SIM pada
Satuan Penyelenggara Administrasi SIM (SATPAS) Polrestabes Semarang
disimpulkan dengan tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty.
Dalam penelitian ini, peneliti memberikan rekomendasi untuk pengadaan
sosialisasi anti jasa perantara kepada masyarakat, melakukan bimbingan kepada
petugas agar terbentuk pribadi yang jujur, baik dan berkompeten. Selain itu,
penambahan petugas guna mengoptimalkan pelayanan kepada masyarakat.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Faktor Pendukung dan Penghambat
Satuan Penyelenggara Administrasi SIM Polrestabes Semarang.



ANALYSIS OF SERVICE QUALITY FOR DRIVER’S LICENSE IN
ADMINISTRATION UNIT (SATPAS) POLRESTABES SEMARANG

Abstract

The purpose of this study was to analyze the quality of SIM service at the
Semarang Polrestabes SIM Administration Unit. The SIM Administration
Implementation Unit (SATPAS) of the Semarang Polrestabes is the implementing
element in charge of carrying out police duties including guarding, regulating,
escorting, patrolling, public education and traffic engineering. Apart from that,
Satlantas also carries out activities such as registration and identification of
motorized vehicle drivers, investigating traffic accident incidents and carrying out
law enforcement in the field of traffic. Researchers use primary data obtained in
the field, either through direct observation or questions asked directly to
respondents. Then the data obtained can be recorded or recorded. The research
method used in this study is a qualitative descriptive research method and the
selection of informants uses a purposive sampling technique. Data collection
techniques through interviews, direct observation and documentation. Informants
in this study amounted to 11 people. The interviews conducted were semi-
structured interviews with police officers and the community. The results of the
study show that the service is still not satisfactory even though it has good
facilities and staff responsiveness. SIM Service Quality at the SIM Administration
Unit (SATPAS) Semarang Polrestabes concluded by tangible, reliability,
responsiveness, assurance, empathy. In this research, researchers provide
recommendations for providing anti-intermediary services outreach to the public,
providing guidance to officers so that honest, good and competent individuals are
formed. Apart from that, additional officers are needed to optimize services to the
community.

Keywords: Quality of Service, Supporting and Inhibiting Factors of SIM
Administrative Unit of Polrestabes Semarang.
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