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ABSTRAK

Skripsi ini dilatar belakangi olch perkembangan teknologi dan zaman, karena
volume kendaraan setiap tahunnya mengalami kenaikan dan hal tersebut tidak
sebanding dengan ruas jalan yang ada. Schingga akibat yang ditimbulkan dari
Kenaikan volume Kkendaraan yaitu salah satunya kemacetan arus lalu lintas,
menyebabkan tidak tertibnya lalu lintas dan terjadinya pelanggaran lalu lintas.
Penclitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat dalam
pelayanan patroli jalan raya di Satuan Lalu lintas Kepolisian Resor Muara Enim.
Penclitian menggunakan teori Zeithaml, dkk yaitu teori kualitas pelayanan untuk
mengukur kepuasan masyarakat, yang terdiri dari 5 dimensi yaitu dimensi
berwujud, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati. Dengan menggunakan
metode penelitian Kuantitatif berupa kuisioner dan juga data observasi sebagai
pembanding, kuisioner penelitian dibagikan pada 100 responden masyarakat Muara
Enim pengguna jalan raya dengan menggunakan metode teknik sampel Purposive.
Hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan masyarakat dalam pelayanan
Patroli Jalan Raya di Satlantas Polres Muara Enim saat ini masyarakat sangat puas,
gap menunjukkan hasil sebesar 1,3. Dimensi berwujud tentang penilaian fasilitas
dan kelengkapan petugas menjadi dimensi dengan nilai tertinggi. Sementara jaminan
menjadi dimensi yang mendapat penilaian terendah Untuk menciptakan kepuasan
masyarakat disarankan agar Satlantas Polres Muara Enim melakukan survei dan
evaluasi agar pelayanan petugas lebih maksimal.

Kata Kunci : Kepuasan Masyarakat, Pelayanan, Patroli Jalan Raya, Satuan Lalu
Lintas

Pembimbing I Pembimbing 11

2

Dr. Nurmah Semil, M.Si

Drs. Mardianto, M.Si
NIP. 196712011992032002

NIP. 196211251989121001

Inderalaya, Maret 2020
Ketua Ilmu Administrasi Publik
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik

. Universitas Sriwijaya

Nl N]I’ 198108272009121002

L \_ Scanned by TapScanner

Vii




ABSTRACT

The background of this thesis is development of technology and development of era
because the volume of vehicles increasing rapidly every year, but this is not comparable
with available roads. The impact of increase volume which is traffic jams, traffic
disorderly and traffic violation. The thesis purpose is to find out level public satisfaction
about patrol service of the rouds at traffic unit of police Muara Enim. The thesis be
using Zeithaml et.al theory of service quality for quantification public satisfaction. The
theory be composing five dimension, that is tangibel dimension, reliability dimension,
responsiviness dimension, assurance dimension and emphaty dimension. The thesis
using quantitative method with questionnaire of a form and observation as a
comparison. The questionnaire share to one hundred (100) responden of Muara Enim
people roads user. The technique questionnaire method by using a purposive sample.
The point of thesis is Muara Enim people very satisfied, the gap a value of 1,3. The
tangibel dimension explain about facilities and completeness of traffic police get the
highest score, while the assurance dimension get lowest score. The recommendation for
this thesis is make survey and evaluations in order to more optimal service.

Keywords : Public Satisfaction, Public Service, Patrol Service of the Roads, The Traffic
Unit of Police
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam kehidupan sehari-hari, masyarakat membutuhkan jalan sebagai area aktivitas
berlalu lintas. Jalan adalah sarana transportasi darat, jalan merupakan suatu lintasan yang
telah dibuat untuk dilalui kendaraan bermotor maupun pejalan kaki. Patroli Jalan Raya
(PJR) merupakan salah satu fungsi Satuan lalu Lintas (Satlantas) dalam memberikan
Pelayanan lalu lintas. Hampir setiap hari dibeberapa titik jalan terdapat Polisi Lalu Lintas
(Polantas) yang sedang melaksanakan penjagaan dan pengaturan arus lalu lintas. Jika ada
pengendara yang melanggar maka Polantas akan meminta untuk berhenti atau
menunjukkan kelengkapan surat kendaraan hingga data diri dari pengemudi. Bahkan jika
ada pengendara yang tidak patuh aturan lalu lintas, maka petugas wajib melakukan
tindakan. Namun, tindakan tersebut juga harus sesuai dengan peraturan dan prosedur yang
berlaku.

Paradigma suatu pelayanan publik berkembang dari pelayanan yang bersifat
sentralistik ke suatu pelayanan yang akan memberikan fokus terhadap pengelolaan yang
berorientasi kepada kepuasan masyarakat. Dalam konteks good governance, kualitas
pelayanan merupakan aspek penting untuk reformasi birokrasi instansi pemerintah. Karena
kualitas pelayanan adalah ruang dimana masyarakat dan aparatur negara telah melakukan
interaksi secara langsung. Disinilah kualitas pelayanan seharusnya memiliki tingkat respon
yang tinggi demi menunjang kebutuhan masyarakat. Aparatur Pemerintah harus senantiasa
meningkatkan kualitas pelayanan demi tercapainya kepuasan masyarakat. Pelayanan
publik (Public Services) harus diutamakan karena hakikat dibentuknya pemerintah adalah
untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat. seperti yang dikemukakan pleh Rasyid

(dalam Widodo. 2013:4) bahwa “Pemerintahan pada hakikatnya adalah pelayanan kepada



masyarakat. la tidaklah diadakan untuk melayani dirinya sendiri, tetapi untuk melayani
masyarakat serta menciptakan kondisi yang memungkinkan setiap anggota masyarakat
mengembangkan kemampuan dan kreativitasnya demi mencapai tujuan bersama”.
Lembaga juga hendaknya terus meningkatkan Kinerja instansi mereka dan
mempertanggungjawabkannya kepada masyarakat, terutama berkaitan dengan sikap,
perilaku, tindakan dan kebijakan yang sedang berjalan.

Masalah yang sering terjadi dalam lingkup lalu lintas salah satunya yaitu kemacetan
dan pelanggaran lalu lintas. Seiring dengan berkembangnya zaman dan teknologi, kenaikan
jumlah kendaraan mengalami peningkatan pesat setiap tahunnya. Hal ini tidak sebanding
dengan ruas jalan yang ada. Peningkatan volume kendaraan juga menjadi salah satu sebab
kemacetan arus jalan dan meningkatnya angka pelanggaran lalu lintas setiap tahunnya.
Patroli Jalan Raya (PJR) dilakukan bertujuan untuk mengamankan dan menertibkan arus
lalu lintas jalan.

Pelanggaran lalu lintas merupakan kasus dalam ruang lingkup hukum pidana. Hukum
pidana yang mengatur perbuatan-perbuatan yang dilarang oleh Undang-undang yang dapat
menyebabkan seseorang mendapat hukuman atas pelanggaran atau tindakan yang
dilakukan bagi siapa saja yang melanggar dan tidak memenuhi unsur-unsur perbuatan
dalam Undang-undang. Menurut Ramdlon Naning yang dimaksud dengan pelanggaran lalu
lintas jalan adalah ‘“Perbuatan atau tindakan yang bertentangan dengan ketentuan-
ketentuan peraturan perundang-undangan lalu lintas .

Pelanggaran sebagaimana disebutkan Undang-undang No. 22 tahun 2009 pasal 105
yang berbunyi, Setiap orang yang menggunakan jalan wajib:

a. Berperilaku tertib.



b. Mencegah hal-hal yang dapat merintangi, membahayakan keamanan dan
keselamatan lalu lintas dan angkutan jalan, atau yang dapat menimbulkan
kerusakan jalan.

Jalan adalah fasilitas utama penunjang lalu lintas, suatu fasilitas yang mampu
mengalirkan aliran lalu lintas dengan lancar dan mampu mendukung kegiatan dalam
masyarakat. Akan tetapi, permasalahan yang mengganggu arus lalu lintas harus ditangani
dengan tanggap oleh Satuan Lalu Lintas (Satlantas). Satlantas harus mengatur agar
pengendara mematuhi peraturan yang berlaku dalam berlalu lintas. Dalam penelitian ini
yaitu Satuan Lalu Lintas Kepolisian Resor Muara Enim menempatkan Polisi Lalu Lintas
(Polantas) di sejumlah titik jalan untuk melakukan pengamanan jalan atau menempatkan
pos keamanan untuk mengawasi serta menjaga ketertiban lalu lintas jalan. Patroli Jalan
Raya (PJR) merupakan salah satu upaya pelayanan lalu lintas yang diberikan oleh Satlantas

Polres Muara Enim agar terciptanya kemanan dan tertib berlalu lintas.

Tabel 1
Data Penindakan Pelanggaran Lalu Lintas berupa Tilang di Satlantas Polres Muara
Enim
Tahun Tahun Tahun

No. Bulan 2016 2017 2018
1. | Januari 212 236 796
2. | Febuari 139 357 434
3. | Maret 198 400 435
4. | April 149 552 376
5. | Mei 301 691 804
6. | Juni 788 364 276
7. | Juli 286 469 268
8. | Agustus 500 601 579
9. | September 451 553 162
10. | Oktober 683 538 612
11. | November 316 1209 1889
12. | Desember 350 358 1347

Jumlah tilang | 4373 6328 7978

Sumber: Data Sekunder Satlantas Polres Muara Enim (diambil pada tanggal 28 Januari
2019)



Tabel 2
Data Penindakan Pelanggaran berupa Teguran di Satlantas Polres Muara Enim
Teguran
No. Bulan
2017 2018
1. Januari 124 122
2. Febuari 123 102
3. Maret 984 561
4. April 148 114
5. Mei 159 110
6. Juni 86 98
7. Juli 81 87
8. Agustus 99 106
9. | September 97 72
10. Oktober 112 128
11. | November 105 160
12. | Desember 92 51
Jumlah 2210 1711

Sumber: Data Sekunder Satlantas Polres Muara Enim (diambil pada tanggal 29 April 2019)

Dari data tiga tahun terakhir, Satuan Lalu Lintas Kepolisian Resor Muara Enim
mencatat bahwa jumlah angka pelanggaran berupa tilang setiap tahunnya mengalami
peningkatan. Sedangkan angka pelanggaran berupa teguran mengalami perubahan.
Dibanding tahun 2017, pada tahun 2018 angka teguran tidak mengalami kenaikan. Hal ini
merupakan hal positif karena menunjukkan bahwa masyarakat sudah mulai tertib berlalu
lintas. Tingkat kepuasan masyarakat digunakan untuk melihat bagaimana kualitas
pelayanan suatu organisasi publik atau instansi pemerintah. Pelayanan Lalu Lintas
merupakan salah satu fungsi tugas pokok Satuan Lalu Lintas (Satlantas) dalam Patroli
Jalan Raya (PJR). Pelayanan yang sesuai prosedur dan peraturan akan membuat citra
Satlantas Polres Muara Enim baik di masyarakat, sebaliknya pelayanan yang tidak sesuai

harapan akan menciptakan sebuah ketidakpuasan atau perasaan kecewa di masyarakat.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan, maka dapat dirumuskan

permasalahan penelitian sebagai berikut:

Bagaimanakah Tingkat Kepuasan Masyarakat dalam Pelayanan Patroli Jalan Raya

(PJR) di Satuan Lalu Lintas Kepolisian Resor Muara Enim?
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Dari rumusan masalah diatas, penelitian ini diharapkan dapat memberikan tujuan yaitu:
Untuk mengetahui Tingkat Kepuasan Masyarakat dalam Pelayanan Patroli Jalan Raya
(PJR) di Satuan Lalu Lintas Kepolisian Resor Muara Enim.
1.3.2 Manfaat Penelitian

Mengacu pada tujuan penelitian, maka hasil penelitian ini diharapkan akan

memberikan manfaat sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis : Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan konstribusi
pemikiran dan informasi yang bermanfaat bagi jurusan Illmu Administrasi Publik
khususnya yang berkaitan dengan Tingkat Kepuasan Masyarakat.

2. Manfaat Praktis : Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi
instansi terkait, yaitu dalam penelitian ini adalah Satuan Lalu Lintas Kepolisian
Resor Muara Enim. Sebagai bahan evaluasi dan masukan untuk meningkatkan

kualitas pelayanan agar terciptanya kepuasan masyarakat.
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