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ABSTRAK

AHMAD REZKIAWAN. HR, (Manajemen Operasional Pada Program Pelayanan
SIM Keliling Di Polres Kabupaten Pinrang) (dibimbing oleh Nurhakki., dan
Muh.Taufig Syam).

Kekurangan ketersediaan layanan SIM Keliling, terutama di daerah-daerah
terpencil yang sulit dijangkau oleh masyarakat. Hal ini menimbulkan kendala bagi
individu yang tinggal di wilayah tersebut untuk memperoleh layanan perpanjangan
SIM dengan mudah dan cepat. Dalam pengamatan, juga terlihat adanya keluhan
terkait waktu tunggu yang panjang dan prosedur yang rumit saat mengurus
perpanjangan SIM di Polres Kabupaten Pinrang, mengindikasikan adanya potensi
untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan SIM di tingkat lokal.

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif, dan dalam
mengumpulkan data menggunakan metode observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Adapun teknik analisis data yang digunakan yaitu Reduksi Data, Penyajian Data, dan
Penarikan Kesimpulan.

Hasil penelitian yang diperoleh yaitu manajemen operasional pelayanan SIM
Keliling di Polres Kabupaten Pinrang bertujuan memberikan akses yang mudah dan
efisien, melalui jadwal rutin dan lokasi strategis. Dikelola oleh unit khusus di Polres,
dengan koordinator yang bertanggung jawab. Pelayanan oleh petugas Polres Pinrang
memuaskan, dengan sikap ramah dan bantuan dalam proses perpanjangan SIM serta
kelengkapan dokumen. Pengawasan rutin dan sistematis dilakukan untuk memastikan
efisiensi, transparansi, dan kepatuhan terhadap standar, demi kepuasan masyarakat.
Pelayanan di Polres Pinrang dinilai baik. Berdasarkan wawancara, beberapa aspek
atau indikator pelayanan menunjukkan hasil positif. Pelayanan berbasis nilai sosial
telah mencapai kesejahteraan masyarakat, dan pelayanan berbasis epistemik sesuai
dengan kemampuan petugas. Pelayanan berbasis Islam juga menunjukkan hasil yang
baik dalam indikator kehandalan adalah sistem SIM keliling yang tersedia untuk
digunakan oleh pengguna yang terjadwal maupun tidak terjadwal, hampir semua
indikator dalam dimensi ini dinilai baik. Sikap responsif petugas selama pelayanan
SIM di Polres Pinrang juga baik, terlihat dari komunikasi efektif dengan pemohon.
Sikap jaminan terlihat baik melalui pelayanan SIM Keliling yang cepat. Sikap empati
pegawai juga baik, ditunjukkan dengan prioritas pelayanan yang sesuai dengan misi
Polres Pinrang untuk menyediakan layanan tepat waktu dan bernilai baik bagi
masyarakat.

Kata kunci: Manajemen, Operasional, Pelayanan, Polres, SIM



DAFTAR 1Sl

SAMPUL SKRIPSI.....i et i
PERSETUJUAN KOMISI PEMBIMBING .......cooiiiiiiiieieieeeeeee e i
PENGESAHAN KOMISI PENGUUJL........ooiiiiii e iv
KATA PENGANTAR e v
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ... viii
ABSTRAK ettt bbbt r et IX
DAFTAR IST ..ttt ettt et e bt e be e et e e nneeenee X
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt sne e xii
DAFTAR TABEL ...ttt snne e Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xiv
BAB | PENDAHULUAN ... .o 1
A. Latar Belakang Masalah.............cccccoooeiiiiiiii e 1
B. RUMUSAN MaSalAN ...........coiiiiiiii e 8
C. Tujuan Penelitian ..........cccoiiiiiiiiice sttt e re e 8
D. Kegunaan Penelitian..........ccooiiiiiiiniiiiiisieie et 9
BAB I TINJAUAN PUSTAKA ...ttt s 12
A. Tinjauan Penelitian REIEVAN .........coiiiiiiiiiii e 12
B, TINJAUAN TEOMT ...ttt ittt itttk sn bbb eneas 15
C. Tinjauan KoNSEPLUAL .........ccccuiiiiiiiiiieiie et 32
D.  Kerangka PIKIT ........c.coovoiiiiiiiciiee et 45
BAB Il METODE PENELITIAN ......coiiii e 48
A. Pendekatan dan Jenis Penelitian.............cccooiiiiiiiiniiiiiccce 48
B. Lokasi dan Waktu Penelitian ............cociiiiiiiiiii e 48
C. FOKUS PENEITIAN .....viiiiiiiieeee e s 49
D. Jenis dan SUMDEr Data.........ccooereiiiiiiiiiieicee e 50



E. Teknik Pengumpulan dan Pengolahan Data ............c.ccoovvveiiieiciiniiciciins 51

F.  Teknik ANaliSis Data........cccoiiieiieieiiesieeiesie et 53
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN .....cooiiieiiieeecee e 56
A, HaSH PENEITIAN ..o 56

1. Manajemen Operasional Pada Program Pelayanan SIM Keliling Di Polres
Kabupaten PINFaNG. ........cooiiiiiiieiie e 57

2. Model Pelayanan yang Diterapkan dalam Manajemen Operasional Pada

Program Pelayanan SIM Keliling Di Polres Kabupaten Pinrang................. 69
B. Pembahasan Penelitian............ ... i 85

1. Manajemen Operasional Pada Program Pelayanan SIM Keliling Di Polres

Kabupaten PINFaNG. ........ccooieiiiiece et 85
2. Model Pelayanan yang Diterapkan dalam Manajemen Operasional Pada

Program Pelayanan SIM Keliling Di Polres Kabupaten Pinrang................. 86

BAB IV PENUTUP ... e 90
AL SIMPUIAN .t nn e 90
B. SEUENE....... WSS . i - 91
DAFTAR PUSTAKA ettt ettt ettt sbe e reeanae e 92
LAMPIRAN ...ttt ettt ettt e e et e e sae e s e e bneenne e 94
BIODATA PENULIS. ... e XVI

Xi



DAFTAR GAMBAR

No. Gambar

Keterangan Gambar

Hal. Gambar

2.1

Kerangka Pikir

47

xii




DAFTAR TABEL

No. Tabel

Keterangan Tabel

Hal. Tabel

3.1

Data Informan

53

Xiii




DAFTAR LAMPIRAN

No. Keterangan Lampiran Halaman

1 Intrumen Penelitian Terlampir

Surat Keteranga )

2 ) il Terlampir
n Izin Meneliti dari IAIN Parepare

3 Surat Keterangan Meneliti dari DPMTSP Terlampir

Surat Keterangan Meneliti dari Polres Kabupaten .

4 . Terlampir

Pinrang

5 Turnitin Terlampir

6 Surat Keterangan Wawancara Terlampir

7 Dokumentasi Terlampir

8 Biodata Penulis Terlampir

Xiv




BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pelayanan publik adalah elemen yang sangat penting dan terasa langsung oleh
masyarakat. Pemerintah dan birokrasi memainkan peran sentral dalam memenuhi
hak-hak masyarakat melalui penyelenggaraan pelayanan publik. Penyelenggaraan
pelayanan ini merupakan bagian integral dari tugas pemerintah untuk meningkatkan
kesejahteraan masyarakat." Oleh karena itu sebagai penyelenggara pelayanan publik,
Pemerintah harus berkomitmen untuk memberikan pelayanan yang optimal kepada
masyarakat. Selain itu, upaya harus selalu dilakukan agar pelayanan tersebut dapat
diakses dengan mudah oleh semua warga. Salah satu cara yang dapat dilakukan oleh
Pemerintah adalah melalui inovasi. Inovasi ini bertujuan menciptakan pelayanan yang
lebih sesuai dengan kebutuhan masyarakat.

Pada konteks Penelitian ini, Pemerintah Daerah, sesuai dengan Undang-
Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah, memiliki peran kunci
dalam menciptakan inovasi dalam penyelenggaraan pelayanan SIM Keliling di Polres
Kabupaten Pinrang. Inovasi ini harus didasarkan pada prinsip-prinsip seperti
peningkatan efisiensi, perbaikan efektivitas, peningkatan kualitas pelayanan,
berorientasi pada kepentingan publik, berpegang pada nilai-nilai kesesuaian,
berpegang pada tindakan publik, dan bertanggung jawab terhadap hasilnya. Dengan
demikian, Penelitian ini akan mengkaji bagaimana inovasi dalam manajemen

operasional program SIM Keliling dapat meningkatkan efektivitas pelayanan yang

'D Mulyadi, “Studi Kebijakan Publik Dan Pelayanan Publik: Konsep Dan Aplikasi Proses
Kebijakan Publik Berbasis Analisis Bukti Untuk Pelayanan Publik,” IAIN Palangkaraya, 2016, h 20.



diberikan kepada Masyarakat.> Asumsi ini menyatakan bahwa inovasi yang diajukan
akan sesuai dengan nilai-nilai dan kebijakan yang telah ditetapkan oleh Pemerintah
Daerah, seperti peningkatan efisiensi dan berpegang pada prinsip-prinsip tindakan
publik yang baik. Pemerintah Daerah akan bertanggung jawab terhadap hasil dari
inovasi yang diterapkan, serta siap untuk memantau dan memastikan dampak
positifnya, serta menghadapi pertanggungjawaban atas pelaksanaannya.

Harus dipahami bahwa manajemen operasional pelayanan tidak hanya terbatas
pada aspek teknis dan prosedural semata, tetapi juga mencakup aspek psikologis dan
emosional. Pelayanan yang efektif harus mampu membangun hubungan yang positif
antara penyedia pelayanan dan pengguna pelayanan, sehingga terjadi interaksi yang
saling pengertian dan saling mendukung. Komunikasi yang efektif, empati, serta
sikap pelayanan yang ramah juga menjadi faktor penting dalam menciptakan
pengalaman positif bagi pengguna pelayanan. Ini sejalan dengan ajaran Al-Quran
yang menekankan pentingnya berkolaborasi dalam melakukan perbuatan baik dan
beribadah kepada Allah.

Pada konteks Penelitian ini, penting untuk menyoroti bahwa manajemen
operasional pelayanan SIM Keliling tidak hanya bergantung pada teknisnya saja,
melainkan juga pada bagaimana hubungan antara petugas SIM Keliling dan
masyarakat. Hal ini berkaitan erat dengan kemampuan, sikap, penampilan, perhatian,
tindakan, dan tanggung jawab yang baik dan terkoordinasi dari pihak penyedia
pelayanan. Menonjolkan kemampuan ini menjadi kunci dalam membedakan

pelayanan yang biasa dengan pelayanan yang unggul. Implementasi dan promosi

’Efriani Dinastirev.Org, “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Mobil Unit Pelayanan Sim Keliling Di Kota Pekanbaru,” Jurnal limu Manajemen Terapan, 2020, h
12.



pelayanan unggul ini tidak hanya melibatkan keterampilan teknis, tetapi juga
perilaku, penampilan, tindakan, dan tanggung jawab dalam memberikan pelayanan.®

Pelayanan publik yang berkualitas adalah pelayanan yang memenuhi standar
tertentu yang ditetapkan untuk mengukur kualitas layanan tersebut. Standar
pelayanan berperan sebagai pedoman bagi penyelenggara layanan publik dalam
menjalankan tugasnya serta sebagai acuan untuk menilai kualitas layanan yang
diberikan. Standar ini merupakan kewajiban dan janji yang diberikan oleh
penyelenggara layanan kepada masyarakat, dengan tujuan memberikan pelayanan
yang berkualitas, cepat, mudah diakses, terjangkau, dan dapat diukur secara objektif.

Adanya standar pelayanan, diharapkan penyelenggara layanan dapat
memberikan pelayanan yang konsisten dan memenuhi harapan serta kebutuhan
masyarakat. Standar ini juga menjadi dasar untuk meningkatkan mutu layanan publik
secara berkelanjutan, sehingga masyarakat dapat merasakan manfaat yang optimal
dari layanan yang diberikan. Selain itu, standar pelayanan juga memberikan kejelasan
bagi masyarakat tentang apa yang dapat mereka harapkan dari penyelenggara
layanan, serta memberikan dasar untuk melakukan evaluasi terhadap kinerja
penyelenggara layanan dalam memenuhi standar tersebut. Dengan demikian, standar
pelayanan merupakan instrumen penting dalam upaya mewujudkan pelayanan publik
yang berkualitas dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat.

Kenyataannya, masih terdapat banyak kendala dalam pelayanan yang
diberikan oleh aparat pemerintah, sehingga seringkali tidak memuaskan masyarakat
dan belum mencapai standar pelayanan publik yang baik sebagaimana yang

diamanatkan oleh Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009. Kepuasan masyarakat

$Adwi Apsari, “Efektivitas Pelayanan Publik Satuan Penyelenggara Administrasi SIM Dalam
Pelayanan SIM Online Di Kota Tarakan - 2020,” Universitas Muhammadiyah Makassar, 2020, h 28.



dalam menerima pelayanan dapat terwujud jika harapan dan kebutuhan mereka
terpenuhi dengan baik. Jika masyarakat tidak merasa puas terhadap pelayanan yang
diberikan oleh penyelenggara, hal ini menandakan bahwa pelayanan tersebut tidak
efektif dan tidak efisien.

Perpanjangan SIM secara online, pemohon hanya perlu mengisi berbagai data
yang dibutuhkan, mulai dari nomor SIM, foto KTP, foto SIM asli, Pas foto, hingga
melakukan verifikasi hasil tes kesehatan dan psikologi. Lalu untuk proses
pembayarannya, saat ini baru bisa menggunakan metode pembayaran virtual account
BNI. Bila seluruh tahapan telah dilakukan, maka pemohon mendapatkan SIM
tersebut dengan 3 cara. Yaitu, mengambil sendiri di kantor Satpas, diwakilkan orang
lain dengan surat kuasa, atau menggunakan jasa pengiriman Kantor Pos.

Layanan SIM keliling di Pinrang telah menjadi solusi yang banyak
dimanfaatkan oleh masyarakat. Dengan adanya SIM keliling, proses perpanjangan
SIM menjadi lebih mudah dan praktis karena masyarakat tidak perlu datang langsung
ke kantor Satpas. Ini memberikan kemudahan akses bagi mereka yang tinggal di
daerah terpencil atau memiliki keterbatasan mobilitas. Selain itu, layanan ini juga
memberikan alternatif pembayaran yang lebih fleksibel dengan adanya metode
pembayaran virtual account BNI. Dengan demikian, SIM Kkeliling tidak hanya
meningkatkan efisiensi dalam proses perpanjangan SIM, tetapi juga memberikan
kenyamanan bagi masyarakat yang memanfaatkannya.

Selain itu daerah-daerah terpencil seringkali mengalami kesulitan akses terhadap
layanan publik, termasuk layanan SIM. Hal ini dapat disebabkan oleh jarak yang jauh
dari pusat administrasi atau keterbatasan sarana transportasi. Oleh karena itu,

Penelitian tentang manajemen operasional program SIM Keliling menjadi relevan



untuk memahami bagaimana pelayanan ini dapat diatur secara efektif untuk
mencakup sebanyak mungkin wilayah, sambil tetap mempertahankan Standar
kualitas yang tinggi. Program SIM Keliling hadir sebagai solusi untuk mengatasi
kendala geografis ini. Dengan mengirimkan petugas pelayanan langsung ke rumah-
rumah penduduk, program ini mengatasi masalah aksesibilitas yang disebabkan oleh
jarak. Selain itu, program SIM Keliling juga dapat membantu mengurangi hambatan
birokratis yang sering dihadapi masyarakat dalam pengurusan dokumen
kependudukan. Dengan adanya petugas yang datang langsung ke lokasi, proses
pelayanan menjadi lebih efisien dan mengurangi potensi kesalahan dalam pengurusan

dokumen dalam QS. Al-Maidah/4: ayat 2:

P PRI T S R I Y _J: s, R Yy ey
AP TR TIPS PO S IR T S (P T (P R N P Y
u...uj‘ e‘)ﬂ\ u)a_my\mﬂuae@)h\)m)} J)}\e.\ﬂa\jdl.kmlﬂ ‘}[J 65.1.4/);:1

R R O (TS T A R R CA P R PR (R TN

UL’“‘C)BU‘FSJMQQM\ﬁ\);“u\‘JM\}")&"JLSS‘;J:‘”LS‘}M\JYJ

Terjemahnya:

Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa,
dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa pelanggaran. dan
bertakwalah kamu kepada Allah, Sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya.*

Allah swt. menekankan pentingnya tolong-menolong dalam kebaikan dan
ketakwaan serta mencegah tolong-menolong dalam perbuatan dosa dan pelanggaran.
Ini adalah panggilan untuk berperan aktif dalam memberikan pelayanan yang baik

kepada sesama.

*Kementerian Agama, Al-Qur’an Dan Terjemahannya Edisi Penyempurnaan (Jakarta: Lajnah
Pentashihan Mushaf Al-Qur*“an Badan Litbang dan Diklat Kementerian Agama RI, 2019), h 38.



Pada upaya mewujudkan pelayanan terbaik, kita harus menonjolkan berbagai
aspek, seperti kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, dan tanggung
jawab yang baik dan terkoordinasi. Penonjolan kemampuan ini adalah kunci dalam
membedakan antara pelayanan biasa dan pelayanan prima. Mengimplementasikan
dan mendorong pelayanan prima tidak hanya berkaitan dengan keterampilan teknis,
tetapi juga tentang bagaimana Kita bersikap, berpenampilan, bertindak, dan
bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan.® Pelayanan terbaik tidak hanya
sekali jalan, tetapi harus terus-menerus ditingkatkan. Ini mengimplikasikan bahwa
organisasi harus berkomitmen untuk terus memperbaiki dan mengembangkan cara
mereka memberikan pelayanan demi mencapai pelayanan prima.

Polres Kabupaten Pinrang adalah salah satu lembaga pemerintah daerah yang
memiliki tanggung jawab langsung dalam memberikan pelayanan publik kepada
masyarakat yang menjadi wajib pajak. SAMSAT dapat dianggap sebagai bagian
integral dari birokrasi karena perannya yang berada di tengah-tengah birokrasi dan
masyarakat. Tugas utama SAMSAT adalah memberikan pelayanan yang memuaskan
kepada masyarakat yang menggunakan layanan mereka, terutama dalam hal
pemungutan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB).°

Berdasarkan observasi yang dilakukan di Polres kabupaten Pinrangg, penulis
menemukan masalah terkait dengan Manajemen Operasional dan aksesibilitas
pelayanan SIM. Salah satu masalah yang terungkap adalah kurangnya ketersediaan

layanan SIM Keliling, terutama di daerah-daerah terpencil yang sulit dijangkau oleh

®M Yulita, “Kualitas Pelayanan Publik Pada Mobil Unit Pelayanan Sim Keliling Di Kota
Pekanbaru,” UIN Riau, 2019, h 70.

°E Haryanto, “Kualitas Layanan, Fasilitas Dan Harga Pengaruhnya Terhadap Kepuasan
Pengguna Jasa Layanan Pada Polsek Kabupaten Pinrang Manado,” Urnal EMBA: Jurnal Riset
Ekonomi, Manajemen, 2013, h 28.



masyarakat. Hal ini menimbulkan kendala bagi individu yang tinggal di wilayah
tersebut untuk memperoleh layanan perpanjangan SIM dengan mudah dan cepat.
Selain itu, dalam pengamatan, juga terlihat adanya keluhan terkait waktu tunggu yang
panjang dan prosedur yang rumit saat mengurus perpanjangan SIM di Polres
Kabupaten Pinrang, mengindikasikan adanya potensi untuk meningkatkan efisiensi
dan kualitas pelayanan SIM di tingkat lokal.

Pemilihan judul "Manajemen Operasional pada Program Pelayanan SIM
Keliling di Polres Kabupaten Pinrang Kabupaten Pinrang" didasarkan pada beberapa
pertimbangan yang relevan. Pertama, judul ini mencerminkan fokus Penelitian yang
tertuju pada aspek manajemen operasional dari program SIM Keliling di tingkat
lokal, yakni di Kabupaten Pinrang. Kedua, dengan memilih judul ini, Standar ingin
menyoroti pentingnya efektivitas dan efisiensi dalam penyelenggaraan layanan
publik, khususnya dalam konteks pelayanan SIM Keliling. Ketiga, judul ini juga
menggarisbawahi urgensi dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan responsivitas
terhadap kebutuhan masyarakat, yang menjadi tujuan utama dari program SIM
Keliling tersebut.

Penelitian akan difokuskan pada analisis mendalam tentang bagaimana
manajemen operasional dari program SIM Keliling di Polres Kabupaten Pinrang
Kabupaten Pinrang dijalankan, termasuk proses-proses, strategi, serta kendala-
kendala yang dihadapi dalam pelaksanaannya. Analisis ini akan mencakup berbagai
aspek, mulai dari efektivitas distribusi layanan hingga efisiensi dalam penggunaan
sumber daya yang tersedia. Selain itu, Penelitian juga akan mengeksplorasi
bagaimana program ini memberikan dampak terhadap kepuasan dan kebutuhan

masyarakat, serta upaya-upaya yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas



pelayanan secara keseluruhan.

Penelitian ini diharapkan dapat ditemukan berbagai temuan yang berguna bagi
pengembangan program SIM Keliling di Kabupaten Pinrang. Temuan-temuan
tersebut diharapkan dapat menjadi landasan untuk perbaikan dan inovasi dalam
manajemen operasional program, sehingga program ini dapat memberikan dampak
yang lebih positif dan signifikan bagi masyarakat. Selain itu, Penelitian ini juga
diharapkan dapat memberikan masukan berharga bagi pihak terkait, termasuk
pemerintah daerah dan instansi terkait, dalam upaya meningkatkan efektivitas,

efisiensi, dan kualitas layanan publik di daerah tersebut.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang Penelitian pada studi kasus mengenai "Manajemen
Operasional Pada Program Pelayanan SIM Keliling Di Polres Kabupaten Pinrang"
Penelitian ini mengajukan rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana Manajemen Operasional Pada Program Pelayanan SIM Keliling
Di Polres Kabupaten Pinrang?
2. Bagaimana Model Pelayanan yang Diterapkan dalam Manajemen Operasional
Pada Program Pelayanan SIM Keliling Di Polres Kabupaten Pinrang?
C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari Penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui Bagaimana Manajemen Operasional Pada Program
Pelayanan SIM Keliling Di Polres Kabupaten Pinrang
2. Untuk mengetahui Bagaimana Model Pelayanan yang Diterapkan dalam

Manajemen Operasional Pada Program Pelayanan SIM Keliling Di Polres



Kabupaten Pinrang.
D. Kegunaan Penelitian
Penelitian ini dapat menyajikan manfaat secara teoritis maupun praktis,
penjelasannya sebagai berikut:
1. Kegunaan Teoritis
Penelitian ini memiliki beberapa kegunaan teoritis yang dapat menjadi
sumbangan dalam pengembangan ilmu pengetahuan, antara lain:

a. Kontribusi pada Pemahaman tentang Efektivitas Pelayanan: Penelitian ini
menggali dan menganalisis efektivitas pelayanan dalam konteks program
SIM Keliling di POLRES. Hasil Penelitian akan memberikan pemahaman
yang lebih dalam tentang faktor-faktor yang memengaruhi efektivitas
pelayanan dalam skenario ini dan dampaknya terhadap kepuasan pelanggan.
Hal ini akan membantu memperkaya pemahaman Kkita tentang bagaimana
pelayanan publik dapat ditingkatkan.

b. Pengayaan Literatur Akademik: Hasil Penelitian ini akan berkontribusi pada
literatur akademik terkait pelayanan publik dan administrasi kependudukan.
Temuan-temuan baru yang dihasilkan akan menjadi tambahan penting dalam
literatur, yang dapat dijadikan referensi oleh Standar dan akademisi dalam
mengembangkan teori dan konsep terkait efektivitas pelayanan serta program
SIM Keliling.

c. Dasar Pengetahuan untuk Perumusan Kebijakan: Temuan dari Penelitian ini
akan memberikan dasar pengetahuan yang kuat untuk perumusan kebijakan
dan perbaikan pelayanan publik. Dengan pemahaman yang lebih baik tentang

faktor-faktor yang memengaruhi efektivitas program SIM Keliling, pihak-
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pihak terkait, seperti Polres Kabupaten Pinrang, dapat mengidentifikasi area
perbaikan yang spesifik dan mengembangkan strategi untuk meningkatkan
efektivitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara keseluruhan.
2. Kegunaan Praktis
Penelitian ini juga memiliki kegunaan praktis yang dapat memberikan
manfaat langsung dalam implementasi program Jemput Bola di Polres Kabupaten
Pinrang, antara lain:
a. Rekomendasi dan Masukan untuk Perbaikan Program
Hasil Penelitian ini akan memberikan standar mendalam tentang
aspek-aspek yang mempengaruhi efektivitas layanan SIM Keliling.
Rekomendasi dan masukan yang diberikan dalam Penelitian ini dapat
digunakan sebagai panduan untuk meningkatkan dan mengoptimalisasi
program SIM Keliling di Polres Kabupaten Pinrang. Ini dapat mencakup
perbaikan dalam prosedur operasional, alokasi sumber daya, pelatihan
petugas, atau bahkan implementasi teknologi yang lebih canggih.
b. Meningkatkan Kualitas Pelayanan Kepada Masyarakat
Polres Kabupaten Pinrang dapat memanfaatkan temuan dan
rekomendasi dari Penelitian ini untuk meningkatkan kualitas pelayanan SIM
Keliling yang diberikan kepada masyarakat. Hal ini termasuk peningkatan
efisiensi proses pelayanan, akurasi administrasi, dan pembentukan
lingkungan pelayanan yang lebih ramah bagi pengguna layanan.
c. Memberikan Pemahaman kepada Masyarakat tentang Program SIM Keliling
Penelitian  ini  dapat digunakan sebagai sarana  untuk

mengkomunikasikan program SIM Keliling kepada masyarakat. Dengan
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memahami manfaat dan kemudahan yang ditawarkan oleh program ini,
diharapkan masyarakat akan lebih terlibat dalam program SIM Keliling. Hal
ini dapat membantu dalam meningkatkan kesadaran masyarakat tentang
pentingnya administrasi kendaraan bermotor dan mendukung upaya mereka

untuk mengakses layanan dengan lebih mudah.



BAB |1
TINJAUAN PUSTAKA

A. Tinjauan Penelitian Relevan

Pada tahap ini, Penelitian-Penelitian yang relevan dan berkesinambungan
dengan Penelitian yang akan dilakukan dijelaskan sebagai bagian dari upaya
menelaah hasil-hasil Penelitian terkait dengan objek Penelitian yang akan
dilaksanakan. Tinjauan Penelitian yang relevan akan membantu Standar untuk
mengetahui hal-hal yang telah diteliti atau dibahas oleh Standar, serta untuk
menghindari pembahasan yang berulang. Dalam konteks Penelitian Standar tentang
efektivitas pelayanan dalam meningkatkan program jemput bola di Dinas
Kependudukan dan Catatan Sipil di Kabupaten Pinrang, terdapat beberapa Penelitian
yang relevan dan berhubungan. Berikut adalah penjelasan serupa dengan penjelasan
sebelumnya:

1. Inna Birahmatika Mawadah, “Analisis Penerapan Samsat Keliling, Samsat Drive
Thru, E-Samsat Terhadap Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor Di Kantor

" Dalam Penelitian dilakukan analisis terhadap

Bersama Samsat Kota Mataram.
efektivitas dan kontribusi dari layanan SIM Keliling, Samsat Drive Thru, dan E-
Samsat terhadap penerimaan pajak kendaraan bermotor. Dengan menggunakan
metode deskriptif dan data sekunder dari Kantor Bersama Samsat Kota Mataram,
Penelitian ini menemukan bahwa layanan tersebut efektif dalam meningkatkan

penerimaan pajak kendaraan bermotor dengan memberikan kemudahan akses

kepada masyarakat. Meskipun demikian, kontribusi langsung dari layanan

"Inna Birahmatika Mawadah, “Analisis Penerapan Samsat Keliling, Samsat Drive Thru, E-
Samsat Terhadap Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor Di Kantor Bersama Samsat Kota Mataram,”
Skripsi Thesis, STIE YKPN. (2023).

12
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tersebut terhadap peningkatan jumlah pajak yang diterima masih tergolong
rendah, menunjukkan bahwa perlu adanya upaya lebih lanjut untuk meningkatkan
kontribusi tersebut.

Kedua Penelitian memiliki kesamaan dalam fokusnya yang terpusat pada
analisis efektivitas layanan SIM Keliling. Baik Penelitian tentang manajemen
operasional pada program pelayanan SIM Keliling di Polres Kabupaten Pinrang
Kabupaten Pinrang maupun Penelitian yang disebutkan memiliki tujuan umum
yang sejalan dalam memahami sejauh mana layanan tersebut memenuhi
kebutuhan dan harapan masyarakat. Metode Penelitian deskriptif dipilih oleh
kedua Penelitian, dan keduanya mengandalkan data sekunder untuk memberikan
wawasan tentang kinerja layanan SIM Keliling.

Meskipun keduanya fokus pada layanan SIM Keliling, terdapat perbedaan
signifikan dalam lokasi dan lingkup Penelitian. Penelitian yang Anda lakukan
difokuskan pada Polres Kabupaten Pinrang Kabupaten Pinrang, sementara
Penelitian yang disebutkan berlokasi di wilayah Taman Bungkul Surabaya.
Variabel yang diteliti dalam kedua Penelitian mungkin berbeda sesuai dengan
konteks dan tujuan Penelitian yang berbeda pula. Selain itu, hasil temuan dari
kedua Penelitian juga mungkin berbeda, dipengaruhi oleh faktor-faktor spesifik
yang ada di masing-masing lokasi Penelitian.

2. Hanandita Andhyka, dengan judul “Kualitas pelayanan perpanjangan sim (Surat
izin mengemudi) keliling di Polantas Surabaya (studi di wilayah taman Bungkul

Surabaya).® .Melalui pendekatan deskriptif kualitatif, Penelitian ini meneliti

®Hanandita Andhyka, “Kualitas Pelayanan Perpanjangan Sim (Surat Izin Mengemudi)
Keliling Di Polantas Surabaya (Studi Di Wilayah Taman Bungkul Surabaya),” Universitas
Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur, 2014.
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fenomena yang terjadi selama proses layanan tersebut. Data dikumpulkan melalui
wawancara, observasi, dan dokumentasi, dengan penekanan pada variabel
tunggal, yaitu pelayanan SIM keliling di wilayah tersebut. Hasil Penelitian
menyoroti beberapa aspek kunci, termasuk kesederhanaan, kepastian waktu,
akurasi, keamanan, dan kenyamanan. Temuan menunjukkan bahwa prosedur,
pemahaman, dan pelaksanaan pelayanan SIM keliling telah berjalan dengan baik,
tanpa kesulitan yang signifikan bagi para pemohon. Meskipun demikian, masih
ada kekurangan terkait fasilitas kenyamanan seperti kursi dan meja tulis yang
belum memadai menurut beberapa pemohon.

Persamaan antara Penelitian Hanandita Andhyka tentang kualitas
pelayanan perpanjangan SIM keliling di Polantas Surabaya dan Penelitian tentang
manajemen operasional pada program pelayanan SIM keliling di Polres
Kabupaten Pinrang Kabupaten Pinrang terletak pada fokus keduanya terhadap
evaluasi dan perbaikan pelayanan publik. Kedua Penelitian mengambil
pendekatan deskriptif dalam mengumpulkan data dan menganalisis keadaan
pelayanan yang ada di lapangan, dengan tujuan meningkatkan kualitas layanan
yang diberikan kepada masyarakat.

Meskipun demikian, perbedaan signifikan terletak pada lokasi dan ruang
lingkup Penelitian. Hanandita Andhyka meneliti kualitas layanan SIM keliling di
Polantas Surabaya, khususnya di wilayah Taman Bungkul Surabaya, sedangkan
Penelitian tentang manajemen operasional SIM keliling di Polres Kabupaten
Pinrang Kabupaten Pinrang difokuskan pada wilayah kabupaten tersebut. Selain
itu, Penelitian tentang manajemen operasional juga cenderung mengeksplorasi

aspek-aspek manajemen yang mungkin tidak diteliti secara mendalam dalam
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Penelitian sebelumnya, seperti efisiensi penggunaan sumber daya, strategi

pengorganisasian, dan perbaikan proses operasional secara keseluruhan.

B. Tinjauan Teori

Dalam suatu Penelitian, teori memiliki peranan penting karena dapat

digunakan untuk menjawab, menyelesaikan dan memecahkan masalah yang yang

terjadi dalam Penelitian, dan mengkaji lebih dalam masalah yang terjadi,maka dalam

Penelitian ini teori yang digunakan adalah teori-teori yang berkesinambungan dengan

judul, berikut penjabaran teori-teori yang digunakan untuk menganalisis.

1.

Teori Manajemen

Secara etimologis, kata manajemen berasal dari bahasa Inggris,
management, yang berarti ketatalaksanaan, tata pimpinan, dan pengelolaan.
Artinya manajemen adalah sebagai suatu proses yang diterapkan oleh individu
atau kelompok dalam upaya-upaya koordinasi untuk mencapai suatu tujuan.’
Sedangkan dikutip oleh Wibowo yang dikemukakan oleh para ahli, di antaranya.
Stoner dan Freeman mengartikan bahwa manajemen adalah proses perencanaan,
pengorganisasian, memimpin dan mengawasi pekerjaan anggota organisasi dan
menggunakan semua sumber daya organisasi yang tersedia untuk mencapai
tujuan organisasi yang dinyatakan dengan jelas.™

Robert Kritiner mendefinisikan manajemen sebagai proses bekerja melalui
orang lain untuk mencapai tujuan organisasi dalam lingkungan yang dinamis.

Proses ini menekankan penggunaan sumber daya manusia secara efektif dan

efisien.’! Definisi lain dari manajemen adalah kekuatan penggerak yang

10.

M. Munir dan Wahyu laihi, Manajemen Dakwah (Jakarta: Prenada Media Group, 2006) h. 9.
“Wibowo, Manajemen Perubahan Edisi Ketiga, (Jakarta: Raja Grafindo, 2006), h.. 9
M. Munir dan Wahyu lahi, Manajemen Dakwah (Jakarta: Prenada Media Group, 2006) h.
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bertanggung jawab atas keberhasilan dan kegagalan suatu usaha, serta usaha
untuk mencapai tujuan tertentu melalui kerjasama dengan orang lain. Secara
keseluruhan, definisi manajemen tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

a. Ketatalaksanaan proses penggunaan sumber daya secara efektif untuk
mencapai sasaran tertentu.

b. Kemapuan atau keterampilan untuk memperoleh suatu hasil dalam
rangka pencapaian tujuan melalui kegiatan-kegiatan orang lain.

c. Seluruh  perbuatan menggerakkan sekelompok orang dan
menggerakkan fasilitas dalam suatu usaha kerja sama untuk mencapai
tujuan tertentu.

Kesimpulan dari rumusan di atas, bahwa manajemen merupakan
serangkaian  kegiatan merencanakan, mengorganisasikan, menggerakkan,
mengendalikan dan mengembangkan segala upaya dalam mengatur dan
mendayagunakan sumber daya manusia, sarana dan prasarana untuk mencapai
organisasi yang telah ditetapkan secara efektif dan efisien.

Manajemen memiliki tujuan-tujuan tertentu dan bersifat tidak berwujud.
Usahanya adalah mencapai hasil-hasil spesifik yang biasanya dinyatakan dalam
bentuk sasaran-sasaran. Upaya kelompok mendukung pencapaian tujuan spesifik
tersebut. Manajemen dianggap tidak berwujud karena tidak bisa dilihat secara
langsung, tetapi hasilnya dapat dirasakan, seperti output pekerjaan yang memadai,

kepuasan pribadi, serta produk dan layanan yang lebih baik.*?

Sangat jelas bahwa manajemen adalah sistem yang melibatkan seluruh

“George R. Terry, Prinsip-Prinsip Manajemen, (Jakarta: Bumi Aksara, 1993), h. 10.
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potensi dan kemampuan organisasi untuk mencapai tujuan. Manajemen tidak
hanya merupakan proses, tetapi juga seni dalam memimpin dan menggerakkan
orang lain. Oleh karena itu, seorang manajer harus memiliki kemampuan dan
keahlian dalam menggerakkan orang-orang dalam organisasi untuk mencapai
tujuan. Hal ini tidak mudah, karena menggerakkan manusia merupakan tugas
yang kompleks.
a. Fungsi-Fungsi Manajemen
Fungsi manajemen adalah rangkaian berbagai kegiatan yang telah
ditetapkan dan memiliki hubungan saling ketergantungan antara yang satu
dengan. Lainnya yang dilaksanakan oleh orang-orang dalam organisasi atau
bagian-bagian yang diberi tugas untuk melaksanakan kegiatan. George R.
Terry, mengemukakan ada empat fungsi manajemen Yyaitu, perencanaan
(planning), pengorganisasian  (organizing), pelaksanaan (actuating),
pengawasan (controling). Keempat fungsi manajemen ini terkenal dengan
singkatan POAC. ™ Adapun penjelasan dari keempat fungsi manajemen
tersebut adalah sebagai berikut:
a) Perencanaan (planning)
Menurut Henry Fayol, seorang ahli manajemen dari Amerika,
perencanaan adalah suatu bentuk prediksi terhadap apa yang akan terjadi
di masa depan serta persiapan untuk menghadapi masa tersebut.
Sementara itu, James S.F. Store mendefinisikan perencanaan sebagai

proses menyusun rencana untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. *

BGeorge R. Terry, Prinsip-Prinsip Manajemen, (Jakarta: Bumi Aksara, 1993), h.18.
M. Munir dan Wahyu lahi, Manajemen Dakwah (Jakarta: Prenada Media Group, 2006) h.
12.
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Perencanaan merupakan usaha sadar dan pengambilan keputusan
yang telah diperhitungkan dengan matang mengenai apa yang akan
dilakukan di masa depan oleh suatu organisasi untuk mencapai tujuan
yang telah ditentukan sebelumnya. Oleh karena itu, dalam rangka
mencapai tujuan organisasi, perencanaan harus disusun terlebih dahulu.*®

Hal ini menunjukkan bahwa tujuan dan perencanaan memiliki
hubungan yang erat. Perencanaan tidak dapat dibuat sebelum tujuan itu
ada atau telah ditetapkan. Perencanaan dibuat agar tujuan dapat dicapai.
Begitu juga dengan usaha dakwah Islam, yang mencakup aspek-aspek
yang sangat luas, hanya dapat berlangsung dengan persiapan dan
perencanaan yang matang.

b) Pengorganisasian (Organizing).

Pengorganisasian adalah keseluruhan proses pengelompokan
orang-orang, alat-alat, tugas-tugas, serta wewenang dan tanggung jawab
sehingga tercipta suatu organisasi yang dapat digerakkan sebagai satu
kesatuan utuh dalam rangka mencapai tujuan yang telah ditentukan.
Pengorganisasian merupakan proses penyusunan struktur organisasi yang
sesuai dengan tujuan organisasi, sumber daya yang dimiliki, dan
lingkungan yang melingkupinya. *®

Fungsi pengorganisasian atau pembagian kerja memiliki hubungan
erat dengan fungsi perencanaan, karena pengorganisasian juga harus
direncanakan. Pengorganisasian dapat diartikan sebagai penentuan

pekerjaan yang harus dilakukan, pengelompokkan tugas-tugas dan

*Sondang P. Siagian, Fungsi-Fungsi Manajemen. (Jakarta Bumi Aksara, 2005), h. 36.
‘*Sondang P. Siagian, Fungsi-Fungsi Manajemen. (Jakarta Bumi Aksara, 2005), h. 60.
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pembagian kepada setiap karyawan, penetapan departemen-departemen,
serta penentuan hubungan antar mereka. Fungsi pengorganisasian ini bagi
pimpinan organisasi mencakup penentuan kegiatan yang diperlukan untuk
mencapai tujuan organisasi. Kegiatan-kegiatan tersebut dikelompokkan
dalam bagian-bagian yang dipimpin oleh manajer, yang kemudian diberi
wewenang untuk dilaksanakan oleh individu-individu yang sesuai dengan
tugas dan tanggung jawab mereka.

Dalam konteks dakwah, pengorganisasian memiliki arti penting
karena mempermudah pelaksanaan rencana dakwah. Kegiatan dakwah
dibagi-bagi menjadi tugas-tugas yang terperinci dan diarahkan kepada
beberapa orang pelaksana. Detailisasi tugas-tugas dakwah ini juga
memudahkan distribusi tugas kepada para pelaksana.

Pelaksanaan (Actuating)

Actuating adalah peran dalam memotivasi dan mengarahkan
pekerjaan agar sesuai dengan tujuan organisasi. Ini berfungsi sebagai
implementasi langsung dari rencana, yang berbeda dari perencanaan
(planning) dan pengorganisasian (organizing). Dalam konteks organisasi,
actuating mengubah rencana menjadi tindakan nyata.

Pengawasan (Controling)

Pengawasan adalah proses pemeriksaan untuk memastikan bahwa
apa yang terjadi sesuai dengan rencana, instruksi, dan prinsip-prinsip yang
telah ditetapkan. Dalam konteks dakwah, pengawasan juga berarti
memastikan bahwa pelaksanaan kegiatan dakwah sesuai dengan tujuan

yang ingin dicapai. Tujuan dari pengawasan bukan hanya untuk
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menemukan kesalahan, tetapi juga untuk mencegah atau memperbaiki

ketidaksesuaian antara pelaksanaan kegiatan dengan rencana yang telah

ditetapkan.

Pengertian pengawasan sebagai kegiatan ini juga mencakup
identifikasi dini terhadap penyimpangan dan hambatan, serta melakukan
koreksi agar tujuan dapat tercapai dengan lancar. Fungsi ini penting
karena dapat memastikan bahwa kegiatan yang dilakukan menghasilkan
hasil sesuai yang diharapkan.

Secara keseluruhan, pengawasan adalah fungsi manajemen
terakhir yang dilakukan karena melalui pengawasan, hasil yang telah
dicapai dapat diukur sejauh mana kesesuaiannya dengan rencana yang
telah ditetapkan.

2. Teori Pelayanan Berbasis Nilai (Value-Based Service Theory)

Teori Pelayanan Berbasis Nilai (Value-Based Service Theory) adalah
sebuah konsep yang menitikberatkan pada pentingnya penghargaan dan manfaat
yang diterima oleh pengguna layanan (pelanggan) sebagai hasil dari pelayanan
yang diberikan. Dalam konteks Penelitian saya tentang Efektivitas Pelayanan SIM
Keliling di Polres Kabupaten Pinrang, teori ini relevan karena fokusnya pada
bagaimana pelanggan mengevaluasi pelayanan berdasarkan nilai-nilai yang
mereka terima, baik itu nilai fungsional (seperti kemudahan dalam proses
perpanjangan SIM) maupun nilai emosional (seperti pengalaman pelanggan
selama berinteraksi dengan petugas SIM Keliling)."” Teori ini juga

mengasumsikan bahwa nilai yang dihargai oleh pelanggan dapat bervariasi.

'"H Prasetyo, “Pembaharuan Hukum Perjanjian Sportentertainment Berbasis Nilai Keadilan,”
Jurnal Pembaharuan Hukum, 2017, h 27.
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Beberapa pelanggan mungkin lebih fokus pada aspek fungsional, seperti
kecepatan dalam proses perpanjangan SIM, sementara yang lain mungkin lebih
memperhatikan aspek emosional, seperti kenyamanan dan keramahan dalam
berinteraksi dengan petugas. Oleh karena itu, asumsi ini mencerminkan
keragaman preferensi dan ekspektasi pelanggan.

Teori Pelayanan Berbasis Nilai (Value-Based Service Theory)
memberikan penekanan yang sangat penting dalam Penelitian saya karena
menekankan bahwa pemahaman dan pemenuhan nilai-nilai yang diinginkan oleh
pengguna layanan adalah kunci untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Dalam
hal ini, Penelitian saya berfokus pada bagaimana pemahaman terhadap nilai-nilai
yang diinginkan oleh pelanggan dalam konteks layanan SIM Keliling dapat
menjadi faktor penentu dalam menilai efektivitas pelayanan tersebut.

Dalam kerangka pemikiran Pemasaran Jasa Dominan yang didefinisikan
oleh Vargo dan Lusch, teori ini menekankan pentingnya nilai yang dihasilkan
melalui interaksi dan kolaborasi antara penyedia layanan (Polres Kabupaten
Pinrang) dan pelanggan.'® Hal ini sejalan dengan Penelitian saya yang mencoba
mengubah fokus dari sekadar proses perpanjangan SIM menjadi pemahaman
bahwa layanan SIM Keliling adalah sebuah proses interaktif dan kolaboratif
antara penyedia layanan dan pelanggan. Dalam konteks Penelitian saya,
keberhasilan layanan akan dinilai oleh sejaunh mana layanan tersebut mampu
menciptakan nilai yang relevan dan bermakna bagi pelanggan. Dengan

mengadopsi pendekatan Teori Pelayanan Berbasis Nilai ini, Penelitian saya

¥Nur Zainuddin, “Pengaruh Kualitas Produk Dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Pada Perdana Swalayan Medan (Studi Kasus Tentang Produk Dan Pelayanan Berbasis Nilai-Nilai
Syariah),” UIN Sumatera Utara, 2016, h 40.
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berusaha untuk memahami dan meningkatkan efektivitas layanan SIM Keliling
dengan fokus pada pemenuhan nilai-nilai yang diinginkan oleh pelanggan serta
kualitas interaksi antara petugas SIM Keliling dan pelanggan.

Pelayanan tidak hanya berarti menyediakan produk atau layanan kepada
pelanggan, tetapi juga melibatkan interaksi yang saling menguntungkan antara
penyedia pelayanan dan pelanggan. Dengan memahami kebutuhan, keinginan,
dan nilai-nilai sebagai berikut:

a) Nilai Sosial
Dimensi ini mencakup aspek-aspek sosial dan hubungan yang
terbentuk dalam pelayanan. Dalam konteks SIM Keliling, ini mencakup
interaksi antara pelanggan dan petugas SIM Keliling, norma sosial yang
berkaitan dengan layanan SIM, keadilan dalam proses perpanjangan SI1M,
dan dukungan sosial yang diberikan oleh petugas.
b) Nilai Epistemic
Ini merujuk pada pengetahuan dan pengalaman yang diperoleh
oleh pelanggan melalui pelayanan. Dalam Penelitian Standar, hal ini bisa
berarti sejauh mana pelanggan merasa mendapatkan peningkatan
pengetahuan tentang proses perpanjangan SIM, pengalaman yang
bermanfaat selama proses tersebut, dan sejauh mana petugas SIM Keliling
dapat membantu dalam memecahkan masalah yang mungkin muncul.*®
Maka dengan mempertimbangkan keempat dimensi ini, Penelitian Standar

dapat memberikan wawasan tentang bagaimana meningkatkan efektivitas

“Nur Zainuddin, “Pengaruh Kualitas Produk Dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Pada Perdana Swalayan Medan (Studi Kasus Tentang Produk Dan Pelayanan Berbasis Nilai-Nilai
Syariah).,” Masters Thesis, Pascasarjana UIN Sumatera Utara., 2016, h 30.
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pelayanan SIM Keliling di Polres Kabupaten Pinrang dengan memahami dan
memenuhi nilai-nilai yang diinginkan oleh pelanggan, menciptakan pengalaman
pelayanan yang lebih memuaskan, dan memperkuat hubungan antara pelanggan
dan petugas SIM Keliling.

Secara keseluruhan, Teori Pelayanan Berbasis Nilai menekankan
pentingnya memahami preferensi dan kebutuhan yang berbeda-beda dari setiap
pelanggan. Melalui pemahaman yang baik terhadap nilai-nilai ini, penyedia
layanan dapat merancang pelayanan yang relevan, menarik, dan memberikan nilai
tambah bagi pelanggan. Dalam merancang pelayanan yang efektif, empat dimensi
penting harus diperhatikan, yaitu nilai fungsional, nilai emosional, nilai sosial,
dan nilai epistemic. Dengan mempertimbangkan keempat dimensi ini, penyedia
layanan dapat menciptakan pengalaman pelayanan yang memuaskan, membangun
hubungan yang kuat dengan pelanggan, dan meningkatkan kepuasan serta
loyalitas pelanggan.

Pada konteks Penelitian tentang Manajemen Operasional Pelayanan SIM
Keliling di Polres Kabupaten Pinrang, pemahaman terhadap nilai-nilai yang
diinginkan oleh pelanggan sangat relevan. Dengan memahami preferensi
pelanggan terkait dengan nilai-nilai fungsional, emosional, sosial, dan epistemic,
Polres Kabupaten Pinrang dapat meningkatkan kualitas pelayanan SIM Keliling,
menciptakan pengalaman pelayanan yang lebih baik, dan memperkuat hubungan
dengan pelanggan. Ini akan berdampak positif pada kepuasan pelanggan dan
potensi loyalitas jangka panjang terhadap layanan SIM Keliling di Polres
Kabupaten Pinrang.

a. Aspek Penting pada Teori Pelayanan Berbasis Nilai
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Selain empat dimensi penting yang telah dijelaskan sebelumnya, ada
beberapa aspek lain yang memiliki relevansi dalam Teori Pelayanan Berbasis
Nilai:

1) Personalisasi
Setiap pelanggan memiliki kebutuhan dan preferensi yang unik.
Oleh karena itu, personalisasi pelayanan sangat penting. Polres Kabupaten
Pinrang dalam program SIM Keliling dapat memanfaatkan data pelanggan
dan pengenalan individual untuk menyesuaikan pelayanan sesuai dengan
karakteristik dan keinginan pelanggan.
2) Komunikasi Efektif
Komunikasi yang efektif antara Polres Kabupaten Pinrang dan
pelanggan menjadi kunci dalam memahami dan mengkomunikasikan
nilai-nilai pelayanan SIM Keliling. Komunikasi yang jelas, terbuka, dan
responsif membantu membangun hubungan yang kuat serta memastikan
pemahaman yang sama tentang ekspektasi dan harapan.
3) Pengelolaan Harapan
Polres Kabupaten Pinrang perlu memahami harapan pelanggan
dan kemampuan mereka untuk memenuhi harapan tersebut.

Pengelolaan harapan yang jujur dan realistis adalah hal penting.

Komunikasi yang transparan tentang apa yang dapat diharapkan oleh

pelanggan membantu menciptakan pengalaman yang positif.

4) Peningkatan Berkelanjutan
Teori Pelayanan Berbasis Nilai menekankan pentingnya inovasi

dan peningkatan berkelanjutan dalam pelayanan. Polres Kabupaten
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Pinrang dapat terus berinovasi dan mengembangkan program SIM
Keliling mereka untuk tetap relevan dengan perubahan kebutuhan dan
preferensi pelanggan. Melalui evaluasi yang berkelanjutan, perbaikan, dan
inovasi, Polres Kabupaten Pinrang dapat memastikan bahwa mereka terus
memberikan nilai tambah yang lebih baik kepada pelanggan.”®

Kesimpulan ini menekankan pentingnya memperhatikan kebutuhan
pelanggan secara personal, menjalin komunikasi yang efektif, mengelola
harapan dengan baik, dan berkomitmen pada peningkatan berkelanjutan untuk
menciptakan nilai dalam pelayanan. Dengan menerapkan pendekatan ini,
Polres Kabupaten Pinrang dalam program SIM Keliling dapat memberikan
pengalaman yang memuaskan dan membangun hubungan yang kuat dengan
pelanggan.

Teori Pelayanan Berbasis Nilai menekankan empat aspek penting
dalam menciptakan nilai dalam pelayanan, yaitu personalisasi, komunikasi
efektif, pengelolaan harapan, dan peningkatan berkelanjutan. Personalisasi
mengacu pada pentingnya memahami dan merespons kebutuhan unik
pelanggan. Dalam konteks SIM Keliling, Polres Kabupaten Pinrang perlu
mengenali preferensi dan kebutuhan individu setiap pelanggan untuk
memberikan pelayanan yang sesuai.”*

Komunikasi efektif berperan dalam memahami harapan pelanggan dan

membangun hubungan yang kuat. Dalam program SIM Keliling, komunikasi

#0ktaviani dan Setyaherlambang Elkasaki, “Inovasi Pelayanan Publik Dinas Kependudukan
Dan Pencatatan Sipil Di Kota Bandung”,” Jurnal Caraka Prabu, 2021, h 50.

“Yusriando, “Rekonstruksi Tanggung Jawab Pemerintah Di Bidang Pelayanan Kesehatan
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Berbasis Nilai Keadilan Bermartabat.,” Doctoral Thesis,
Universitas Islam Sultan Agung., 2019, h 50.
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yang jelas dan responsif akan membantu pelanggan memahami proses
perpanjangan SIM dengan baik. Pengelolaan harapan yang baik adalah kunci
keberhasilan. Polres Kabupaten Pinrang harus memahami dan mengelola
harapan pelanggan dengan jujur dan realistis, sehingga pelanggan tidak
merasa kecewa dengan pelayanan yang diberikan.

Dalam pendekatan berbasis nilai, penyedia layanan, seperti Polres
Kabupaten Pinrang, harus menawarkan manfaat yang relevan dan bernilai
bagi pelanggan. Pemahaman yang mendalam tentang preferensi dan
kebutuhan pelanggan akan membantu dalam menyesuaikan pelayanan agar
sesuai dengan harapan mereka. Misalnya, pelayanan yang memprioritaskan
kualitas produk atau layanan yang tinggi akan menciptakan kesan positif
tentang pelayanan yang diberikan.

Pemahaman yang baik terhadap preferensi dan kebutuhan pelanggan
serta nilai-nilai yang mereka anut akan membantu Polres Kabupaten Pinrang
dalam merancang pelayanan SIM Keliling yang relevan, menarik, dan mampu
memenuhi harapan pelanggan dengan lebih baik, meningkatkan kepuasan, dan
membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan.

3. Teori Pelayanan Berbasis Islami
Pelayanan dalam pStandarngan Islam merujuk pada tindakan pemberian
bantuan, dukungan, atau perhatian kepada sesama manusia yang didasarkan pada
nilai-nilai agama Islam. Ini melibatkan tindakan memberikan manfaat, kebaikan,

atau pertolongan kepada individu atau masyarakat secara umum. Pelayanan dalam
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Islam harus dilakukan dengan niat yang tulus, penuh keikhlasan, dan sesuai
dengan prinsip-prinsip moral serta etika Islam.?

Pelayanan dalam pStandarngan Islam mencakup berbagai aspek
kehidupan, seperti memberikan bantuan kepada yang membutuhkan, berbagi
dengan yang kurang beruntung, memberikan pendidikan dan bimbingan kepada
yang memerlukan, serta melakukan tindakan amal sosial seperti zakat dan
sedekah. Pelayanan ini harus dilakukan dengan penuh rasa tanggung jawab,
keadilan, dan kemurahan hati.

Selain itu, pelayanan dalam Islam juga mencakup aspek kepemimpinan
yang adil, pengayoman terhadap yang lemah, dan kewajiban untuk memastikan
keadilan sosial dalam masyarakat. Prinsip-prinsip etika seperti jujur, kejujuran,
kebaikan hati, dan kasih sayang sangat penting dalam pelayanan dalam
pStandarngan Islam.

Pelayanan dalam Islam bukan hanya tindakan fisik, tetapi juga mencakup
komponen moral dan spiritual. Hal ini berarti bahwa pelayanan harus dilakukan
dengan niat yang tulus, tanpa mengharapkan balasan atau pujian, dan sebagai
bentuk ibadah kepada Allah Swt. Dengan demikian, pelayanan dalam standar
Islam tidak hanya menciptakan manfaat fisik bagi masyarakat, tetapi juga
meningkatkan kedekatan diri dengan Tuhan.

a. Karakteristik Pelayanan Islam
Dalam pandangan Islam, pelayanan memiliki beberapa karakteristik

yang dapat dijadikan pedoman, antara lain:

?Annas, “Manajemen Peserta Didik Berbasis Kecerdasan Spiritual Pendidikan Islam,” AN
TADBIR: Jurnal Manajemen Pendidikan Islam, 2017, h 60.

SPprasetyo dan Anoraga, “Motivasi Kerja Islam Dan Etos Kerja Islam Karyawan Bank Jatim
Syariah Cabang Surabaya.,” Jurnal Ekonomi Syariah Teori Dan Terapan, 2015, h 17.
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1) Jujur: Pelayanan dalam Islam menekankan sikap jujur, yang mencakup
tidak berbohong, tidak menipu, tidak mengada-ada fakta, tidak
berkhianat, dan selalu menepati janji. Hal ini sejalan dengan prinsip-
prinsip Al-Qur'an.

2) Bertanggung Jawab dan Terpercaya (Al-Amanah): Pelayan dalam Islam
selalu bertanggung jawab dan dapat dipercaya dalam menjalankan
tugasnya, termasuk dalam konteks bisnis.

3) Tidak Menipu (Al-Kadzib): Pelayan dalam Islam tidak boleh menipu.
Rasulullah SAW juga mengajarkan untuk tidak melakukan penipuan
dalam praktek bisnis dan dagang.

4) Menepati Janji dan Tidak Curang: Pelayan dalam Islam selalu menepati
janji, baik kepada pelanggan maupun sesama pebisnis, dan tidak
melakukan kecurangan.

5) Melayani dengan Rendah Hati (Khidmah): Sikap melayani dalam Islam
mencakup ramah tamah, sopan santun, murah senyum, serta sikap rendah
hati, namun tetap bertanggung jawab.

6) Tidak Melupakan Akhirat: Dalam menjalankan bisnis, pelayan dalam
Islam tidak boleh terlalu sibuk mencari keuntungan materi hingga
melupakan keuntungan akhirat. Mereka tetap menjalankan kewajiban
agama, seperti menjalankan shalat.

Pada konteks ini, karakteristik-karakteristik ini dapat menjadi standar
untuk mengkaji manajemen operasional pada program SIM keliling dengan

perspektif nilai-nilai Islam. Misalnya, sejauh mana program ini mencerminkan
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prinsip-prinsip Kkejujuran, tanggung jawab, dan tidak melakukan penipuan
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.
b. Etika dalam pelayanan Islami
Penulis Abdalla Hanafy dan Hamid Salam menguraikan etika
pelayanan Islami dalam konteks bisnis sebagai berikut: **

1) Etika untuk selalu menyampaikan yang benar: Ini menekankan
pentingnya kejujuran dalam segala aspek bisnis. Menyampaikan
informasi yang benar kepada pelanggan, mitra bisnis, dan pihak terkait
lainnya adalah prinsip utama.

2) Etika untuk selalu dapat dipercaya: Ini mengacu pada pentingnya
membangun kepercayaan dengan pelanggan dan mitra bisnis. Dalam
Islam, kepercayaan adalah nilai inti, dan bisnis harus dilakukan dengan
integritas dan kejujuran.

3) Etika untuk selalu mengerjakan sesuatu dengan ikhlas: Ikhlas berarti
melakukan sesuatu dengan tulus, tanpa motivasi yang bercampur aduk.
Dalam bisnis Islami, tindakan-tindakan harus dilakukan untuk kebaikan
bersama dan untuk mencapai tujuan yang benar, bukan hanya demi
keuntungan pribadi.

4) Etika persaudaraan: Ini menggarisbawahi pentingnya kerjasama dan
solidaritas dalam bisnis. Semua pihak terlibat dalam bisnis harus
dianggap sebagai saudara dan harus mendukung satu sama lain.

5) Penguasaan ilmu pengetahuan: Ini mencerminkan pentingnya memiliki

*Mukarom dan Laksana, “Membangun Pelayanan Publik Yang Baik: Studi Literatur Tentang
Karakteristik, Komponen, Dan Model Penyelenggaraan Pelayanan Publik,” Jurnal Administrasi
Publik, 2016, h 30.
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pengetahuan yang memadai dalam bisnis. Dalam Islam, mencari ilmu
pengetahuan dianjurkan, dan penguasaan ilmu pengetahuan diperlukan
untuk membuat keputusan yang bijak dalam bisnis.

6) Etika keadilan: Keadilan adalah prinsip utama dalam Islam. Dalam
bisnis, setiap orang harus diperlakukan dengan adil dan setiap transaksi
harus adil bagi semua pihak yang terlibat.

Jadi, etika pelayanan Islami dalam bisnis mencakup prinsip-prinsip
seperti kejujuran, kepercayaan, ikhlas, persaudaraan, pengetahuan, dan
keadilan. Mematuhi etika ini diharapkan akan membantu dalam mencapai
kesuksesan dalam bisnis, sambil menjaga integritas dan nilai-nilai Islam.

c. Dimensi Pelayanan Perspektif Islam

Pelayanan dalam standar Islam memiliki dimensi yang sangat penting
dalam etika dan praktik kehidupan sehari-hari umat Muslim. Berikut adalah
beberapa poin utama terkait pelayanan dalam standar Islam: %

1) Kesucian Niat: Pelayanan dalam Islam harus dimulai dengan niat yang
tulus dan suci. Tujuan utama pelayanan adalah untuk mendekatkan diri
kepada Allah dan memberikan manfaat kepada sesama, bukan untuk
mencari pujian atau keuntungan pribadi.

2) Keadilan: Pelayanan dalam Islam harus adil dan setara. Semua individu,
tanpa memStandarng status sosial, ekonomi, atau etnis, harus
diperlakukan dengan adil dan sama dalam pelayanan.

3) Kemurahan Hati: Kemurahan hati (kasih sayang) adalah nilai penting

dalam pelayanan Islam. Mengasihani orang yang membutuhkan,

»S Sauri, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami Terhadap Kepuasan Dan
Kepercayaan Anggota Di Pusat Koperasi Syariah Alkamil Jawa Timur,” UIN Malang, 2016, h 32.
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memberikan bantuan kepada yang lemah, dan berbagi dengan yang kurang
beruntung adalah bagian integral dari pelayanan dalam Islam.

Kepedulian Sosial: Islam mengajarkan pentingnya peduli terhadap
kebutuhan sosial dan membantu yang membutuhkan. Pelayanan dalam
bentuk amal sosial seperti sedekah, zakat, dan wakaf adalah bagian
penting dari praktik keagamaan.

Kemurahan Sikap: Pelayanan dalam Islam harus dilakukan dengan sikap
yang baik, sopan santun, dan penuh kasih sayang. Menggunakan bahasa
yang lembut dan sopan serta berinteraksi dengan kesopanan adalah bagian
dari pelayanan yang baik.

Tanggung Jawab dan Amanah: Setiap individu dalam pelayanan Islam
harus bertanggung jawab terhadap tugas dan amanah yang diberikan
kepadanya. Memenuhi kewajiban dengan baik adalah bentuk ibadah.
Kejujuran dan Ketepatan: Pelayanan dalam Islam harus didasarkan pada
kejujuran dan ketepatan. Tidak ada tempat untuk penipuan, pemalsuan,
atau perilaku tidak etis dalam pelayanan.

Kerja Keras dan Kualitas: Islam mendorong individu untuk bekerja keras
dan memberikan pelayanan dengan kualitas terbaik.

Kepatuhan Terhadap Hukum: Pelayanan dalam Islam harus selaras dengan
hukum-hukum Islam (Syariah). Ini mencakup hal-hal seperti larangan riba

dan prinsip-prinsip etika Islam lainnya.

10) Penghormatan terhadap Hak Asasi Manusia: Pelayanan dalam Islam harus

menghormati hak asasi manusia, termasuk hak atas kebebasan beragama,

pendapat, dan keadilan.
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Pemahaman ini tentang pelayanan dalam standar Islam menjadi
standar bagi banyak organisasi dan individu Muslim dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat. Hal ini mencerminkan prinsip-prinsip etis dan
moral Islam yang kuat yang menjadi pedoman dalam berperilaku dan
berinteraksi dengan sesama. Menurut para pemasar dalam menciptakan
pelayanan perlu memperhatikan elemen-elemen pelayanan sebagai berikut:

1) Realibility (kehandalan)

Kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan secara
terpercaya dan akurat. Pelayanan akan dapat dikatakan baik apabila dalam
perjanjian telah diungkapkan dicapai secara akurat. Ketepatan dan
keakuratan inilah yang akan menumbuhkan kepercayaan konsumen.

2) Responsiveness (daya tanggap)

Kemauan pegawai dalam memberikan pelayanan yang cepat dan
tepat kepada konsumen, kecepatan dan ketepatan pelayanan berkenaan
dengan profesionallitas. Dalam pelaksanaan suatu pekerjaan, seseorang
dikatakan professional apabila dirinya bekerja sesuai dengan keahlian dan
kemampuannya.

3) Assurance (kepastian/jaminan)

Pengetahuan atau wawasan, kesopanan, santun, kepercayaan diri
dari pemberi layanan, serta tanggap terhadap konsumen. Apabila pemberi
layanan menunjukkan sikap tanggap, sopan santun dan. Kelemahlembutan
maka akan meningkatkan persepsi positif dan nilai bagi konsumen pada
perusahaan penyedia jasa.

4) Empathy (Empati)
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Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan konsumen dimana satu perusahaan diharapkan memiliki suatu
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan
pelanggan spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman
bagi pelanggan.

C. Tinjauan Konseptual
1. Manajemen Operasional Pelayanan
a. Manajemen Operasional
1) Pengertian Manajemen Operasional
Perusahaan yang bergerak di bidang jasa maupun manufaktur
senantiasa melakukan proses-proses transformasi di setiap aktivitas
operasinya. Barang dan jasa tesebut dapat dibeli atau dikonsumsi dalam
jumlah yang beraneka ragam dan bentuk yang bermacam-macam. Hal ini
didukung oleh kegiatan produksi atau operasi yang mengubah input seperti
sumber daya menjadi ouput yaitu barang yang memiliki nilai tambah setelah
melalui proses untuk menambah nilai kegunaan barang atau jasa.
Melaksanakan produksi dalam suatu perusahaan, diperlukan manajemen yang
berguna untuk menerapkan keputusan-keputusan dalam upaya pengaturan dan
pengoordinasian penggunaan sumber daya dari kegiatan produksi yang
dikenal sebagai manajemen produksi atau manajemen operasi.
Beberapa ahli mendefinisikan manajemen operasi atau produksi
kedalam pengertian yang umum. Seperti yang dikemukakan oleh Rusdiana,

manajemen operasi adalah Proses pencapaian tujuan organisasi melalui



34

pengarahan dan pengendalian serangkaian kegiatan yang menggunakan
sumber-sumber daya yang dimiliki untuk mengubah input menjadi output
barang dan jasa.

Manajemen operasional adalah suatu proses yang berkesinambungan
dan efektif dalam menggunakan fungsi-fungsi manajemen untuk
mengintegrasikan berbagai sumber daya secara efisien dalam rangka
mencapai tujuan.?®

Manajemen operasional ialah sebuah serangkaian kegiatan yang
menghasilkan sebuah nilai dalam bentuk barang dan jasa dengan mengubah
suatu input menjadi output.’” Manajemen operasional ialah sebuah sistem
manajemen atau serangkaian proses dalam suatu pembuatan produk atau
penyediaan jasa. 28

Dari definisi-definisi diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen
operasional yaitu pengelolaan penggunaan semua faktor produksi yang ada
menjadi berbagai macam produk barang atau jasa.

2) Tujuan Manajemen Operasional
a) Efficiency (meningkatkan efisiensi)
Untuk meningkatkan efisiensi dalam perusahaan yaitu dengan
memaksimalkan output barang dan jasa dengan input sumberdaya
minimal.

b) Productivity (meningkatkan efektivitas)

*Herjanto, E. “Manajemen Operasi”, edisi tiga.( Jakarta: PT. Grasindo Indonesia. 2008).

“"Heizer, Jay dan Barry Render. Manajemen Operasi Buku 1 Edisi 9. Jakarta: Salemba Empat,
2009), h. 4.

%Stevenson, William J. dan Sum Chee Choung. Manajemen Operasi Prespektif ASIA, Edisi
9, Buku 2. (Jakarta: Penerbit Salemba Empat, 2014).
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Untuk meningkatkan efektivitas dalam perusahaan dengan memproduksi
barang dan jasa yang tepat dalam memenuhi kebutuhan konsumen.
Economy (mengurangi biaya)

Untuk mengurangi biaya dalam kegiatan perusahaan yaitu dengan
meminimalkan biaya produksi barang dan jasa yang akan dibuat.

Quality (meningkatkan kualitas)

Untuk meningkatkan kualitas didalam perusahaan dengan memastikan
bahwa barang dan jasa yang dihasilkan sesuai dengan standard an
kualitas yang ditentukan.

Reduced processing time (mengurangi waktu proses produksi)

Untuk meminimalkan waktu yang terbuang sia-sia pada proses produksi
dengan mengontrol waktu dan memanfaatkan semaksimal mungkin

waktu yang digunakan ke dalam aktfitas lain.?

3) Fungsi Manajemen Operasional

Fungsi manajemen operasi terdiri dari perencanaan (planning),

pengorganisasian (organizing), penelaahan (analysis), dan pengawasan atau

pengendalian (controlling).*

a)

Perencanaan

Perencanaan meliputi seluruh kegiatan mulai dari penentuan jenis
barang atau jasa yang akan dibuat, perencanaan pengadaan dan
penanganan (procurement and handling) sumberdaya-sumberdaya yang

akan diolah, penentuan jumlah dan jenis serta penataan letak (layout)

#Wahjono, Wahjono. “Peran Manajemen Operasional dalam Menunjang Keberlangsungan
Kegiatan Perusahaan.” Jurnal Ilmiah Infokam 17.2 (2021), h. 116.
*Rochmah, Siti. Buku Ajar Manajemen Operasi 1. Penerbit NEM, 2022, h. 3-4.
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mesin-mesin dan peralatan yang akan digunakan, penentuan cirri-ciri dan
sifat-sifat yang harus dimiliki oleh barang atau jasa yang bersangkutan
sudah harus siap untuk dipasarkan. Dalam kegiatan perencanaan,
perencana harus menetapkan sasaran-sasaran (objectives) perusahaan,
termasuk berbagai kebijakan dan aturan yang harus diikuti di dalam
pencapaian sasaran tersebut.
Pengorganisasian

Pengorganisasian meliputi seluruh kegiatan penentuan jumlah dan
jenis sumberdaya manusia yang dibutuhkan untuk melaksanakan setiap
kegiatan, termasuk keahlian terendah yang harus dimiliki oleh setiap
orang yang akan ditugaskan untuk menangani satu jenis kegiatan tertentu.
Pengorganisasian ini juga meliputi penentuan susunan organisasi, yaitu
penentuan hubungan antara. Setiap orang dengan orang-orang lainnya di
dalam organisasi. Susunan organisasi ini akan mengatur arah keterangan
(information) di antara setiap orang atau hagian di dalam organisasi, dan
dengan susunan organisasi ini juga akan jelas wewenang dan hak setiap
orang.
Penalaahan
Penelaahan (analysis) meliputi seluruh kegiatan untuk mendapatkan
keterangan tentang setiap kegiatan yang dilaksanakan didalam kegiatan
operasi dan produksi. Penelaahan ini akan membantu pemimpin untuk
memperoleh keterangan yang berkaitan dengan seluruh kegiatan dari
segala sisi yang pada gilirannya akan berguna di dalam pengambilan

putusan tentang perlu tidaknya suatu kegiatan diteruskan, atau perlu
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tidaknya cara pelaksanaan kegiatan itu disempurnakan atau diubah. Hasil
penelaahan ini adalah perbaikan-perbaikan di mana berbagai keterangan
yang diperoleh akan menjadi masukan bagi fungsi-fungsi perencanaan
dan pengawasan.
d) Pengawasan
Pengawasan meliputi seluruh kegiatan yang dimaksudkan untuk
mengarahkan dan menjamin agar berbagai kegiatan yang sudah dan
sedang dilaksanakan itu sesuai dengan apa yang telah direncanakan.
Salah satu hal yang harus diperiksa adalah apakah barang atau jasa yang
dibuat sudah memenuhi syarat-syarat yang sudah ditetapkan di dalam
perencanaan. Hal ini dilakukan melalui pemeriksaan (inspection). Jika
penyimpangan sudah terjadi, maka penyesuaian harus dilakukan. Jika
sudah memenuhi syarat, kegiatan berikutnya dapat dilaksanakan.
Kegiatan pengawasan ini dapat berhasil dan bermanfaat apabila dibantu
olen umpan balik keterangan yang baik, yang gunanya adalah untuk
membantu menemukan sumber masalah serta merumuskan tindakan-
tindakan perbaikan yang diperlukan.
b. Pengertian Pelayanan
Pelayanan dapat dijelaskan sebagai proses memenuhi kebutuhan orang
lain melalui tindakan atau aktivitas yang dilakukan oleh individu atau mesin
secara langsung. Pelayanan juga memiliki peran kunci dalam mencapai
keberhasilan dalam berbagai jenis usaha atau kegiatan yang bersifat jasa.
Selain itu, pelayanan melibatkan serangkaian tindakan atau kegiatan yang

terjadi dalam interaksi langsung antara individu dengan individu lainnya atau
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mesin secara fisik, dan tujuannya adalah untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan. Pemahaman ini sejalan dengan pStandarngan S. Lukman dan
Moenir yang menggambarkan pelayanan sebagai rangkaian tindakan atau
kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara individu atau mesin
dengan individu lainnya.®

Moenir dikutip pada skripsi M ilyas mengungkapkan bahwa pelayanan
memiliki beberapa karakteristik utama:

1) Kemudahan dalam Pengurusan Kepentingan: Pelayanan harus cepat dan
tanpa hambatan dalam memproses kepentingan pelanggan.

2) Pemberian Pelayanan yang Wajar: Pelayanan seharusnya diberikan tanpa
disertai permintaan atau tindakan meminta sesuatu kepada pihak yang
memberikan pelayanan dengan alasan apapun.

3) Perlakuan yang Sama untuk Semua: Semua pelanggan seharusnya
mendapatkan perlakuan yang sama dalam pelayanan, tanpa ada pilih
kasih, dan aturan serta prosedur harus diterapkan secara konsisten.

4) Keterbukaan dan Kejujuran: Pihak yang memberikan pelayanan harus
transparan dan jujur. Jika ada masalah dalam pemberian pelayanan,
masalah tersebut seharusnya dikemukakan secara terus terang.*

Pelayanan harus mampu memenuhi semua keinginan dan harapan

pelanggan sebagai komitmen untuk memberikan pelayanan yang berkualitas,

]MZ Ilyas, “Efektivitas Pelayanan Pembuatan Surat Izin Mengemudi Disatuan
Penyelenggara Administrasi Kepolisian Resort Kota Besar Makassar,” Universitas Hasanuddin, 2021,
h 28.

Mz Ilyas, “Efektivitas Pelayanan Pembuatan Surat Izin Mengemudi Disatuan
Penyelenggara Administrasi Kepolisian Resort Kota Besar Makassar,” Universitas Hasanuddin, 2021,
h 20.
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karena pelayanan adalah aktivitas yang bertujuan memenuhi kebutuhan orang
lain atau pihak yang membutuhkan.

Ketika menilai keberhasilan pelayanan SIM Kkeliling, dapat diukur
dengan sejauh mana pelayanan yang diberikan sesuai dengan 5 komponen
Standar pelayanan, dan sejauh mana pemohon SIM merasa puas dengan
pelayanan tersebut. Keberhasilan ini juga dapat ditentukan oleh perilaku dan
karakter petugas SIM keliling.

Pelayanan SIM keliling melibatkan serangkaian kegiatan dan sikap
petugas dalam memberikan pelayanan yang baik kepada pemohon SIM, baik
secara langsung maupun tidak langsung. Pelayanan ini mencakup berbagai
tindakan, mulai dari memberikan informasi tentang prosedur perpanjangan
SIM hingga proses pembayaran. Komunikasi yang efektif antara petugas SIM
keliling dan pemohon sangat penting dalam memastikan pemahaman yang
sama tentang proses perpanjangan SIM.*

Secara keseluruhan, pelayanan SIM keliling adalah serangkaian
aktivitas yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan pemohon SIM dengan
cara yang efektif, efisien, dan memuaskan. Dalam konteks Penelitian ini,
penting untuk mengevaluasi sejauh mana pelayanan SIM keliling memenuhi
Standar pelayanan dan sejauh mana pemohon SIM merasa puas dengan

pelayanan yang diberikan.**

®MZ Ilyas, “Efektivitas Pelayanan Pembuatan Surat Izin Mengemudi Disatuan
Penyelenggara Administrasi Kepolisian Resort Kota Besar Makassar,” Universitas Hasanuddin, 2021,
h 23.

¥Mukarom dan Laksana, “Membangun Pelayanan Publik Yang Baik: Studi Literatur Tentang
Karakteristik, Komponen, Dan Model Penyelenggaraan Pelayanan Publik,” Jurnal Administrasi
Publik, 2016, h 102.
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Pelayanan publik adalah bentuk pelayanan yang diberikan oleh instansi
atau lembaga pemerintah untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dan
menjalankan ketentuan perundang-undangan yang berlaku.

2. Standar Pelayanan Publik

Standar pelayanan adalah suatu patokan yang harus diikuti dalam
penyelenggaraan layanan publik. Standar ini diperlukan untuk memberikan
kepastian kepada penerima layanan dan pemberi layanan dalam menjalankan
proses layanan publik. Berdasarkan Keputusan Menpan Nomor 63 tahun 2004,

Standar pelayanan setidaknya mencakup elemen-elemen berikut:

a) Prosedur Pelayanan
Standar ini mencakup prosedur yang harus diikuti baik oleh
petugas yang memberikan layanan maupun oleh penerima layanan. Ini
termasuk tahapan-tahapan yang harus dilalui, formulir yang harus diisi,
serta persyaratan dan dokumen yang diperlukan dalam proses pemberian
layanan. Standar ini bertujuan untuk memastikan bahwa pemberian
layanan berlangsung dengan sistematis dan sesuai dengan peraturan yang
berlaku.
b) Waktu Penyelesaian

Standar ini menetapkan waktu maksimal yang diperbolehkan
untuk menyelesaikan suatu permohonan atau pelayanan. Misalnya, jika
seseorang mengajukan permohonan paspor, Standar waktu penyelesaian
dapat ditetapkan dalam beberapa hari kerja. Hal ini penting agar penerima
layanan memiliki ekspektasi yang jelas tentang kapan mereka akan

menerima layanan tersebut.
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Biaya Pelayanan

Standar ini mencakup biaya atau tarif yang terkait dengan
pelayanan yang diberikan. Biaya ini harus dijelaskan secara rinci,
termasuk perincian biaya-biaya tambahan jika ada. Dengan demikian,
penerima layanan dapat mengetahui dengan pasti berapa biaya yang harus
mereka keluarkan untuk mendapatkan layanan tersebut.
Produk Pelayanan

Ini mengacu pada hasil pelayanan yang akan diterima oleh
penerima layanan. Misalnya, jika seseorang mengajukan permohonan izin
usaha, produk pelayanannya mungkin berupa izin usaha yang sah. Standar
ini memastikan bahwa penerima layanan menerima produk pelayanan
yang sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan.
Saran dan Prasarana

Standar ini mencakup aspek sarana dan prasarana yang tersedia
dalam proses pemberian layanan. Sarana seperti tempat pelayanan,
peralatan yang digunakan, dan prasarana pendukung lainnya harus
memadai untuk memastikan bahwa layanan dapat berjalan dengan lancar.
Ini juga mencakup aksesibilitas bagi penyStandarng disabilitas dan
fasilitas yang nyaman bagi masyarakat.
Kompetensi Petugas Pemberi Pelayanan

Standar ini mengacu pada kompetensi dan kualifikasi petugas yang
memberikan layanan. Petugas harus memiliki pengetahuan, keahlian,
keterampilan, sikap, dan perilaku yang diperlukan untuk memberikan

layanan yang berkualitas. Standar ini membantu memastikan bahwa
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penerima layanan berinteraksi dengan petugas yang kompeten dan
profesional.*
Maka dengan mematuhi Standar pelayanan yang telah ditetapkan,
diharapkan pelayanan public dapat berjalan lebih efisien, transparan, dan dapat
di standarkan bagi publik. Hal ini juga membantu membangun kepercayaan
public terhadap penyelenggaraan layanan publik.
3. SIM Keliling
SIM Keliling adalah sebuah inovasi dalam pelayanan publik yang
diselenggarakan oleh instansi pemerintah terkait, khususnya yang berhubungan
dengan administrasi kendaraan bermotor, seperti Surat Izin Mengemudi (SIM).
Konsep ini telah diterapkan di banyak negara, termasuk Indonesia, sebagai
upaya untuk mempermudah masyarakat dalam mengurus dokumen penting
terkait kendaraan mereka.
a. Landasan Hukum Tentang Surat 1zin Mengemudi (SIM)

Surat izin mengemudi (SIM) adalah dokumen resmi yang sangat
penting bagi masyarakat. Dalam konteks regulasi pemerintah Indonesia,
terdapat sejumlah undang-undang dan keputusan yang mengatur mengenai
SIM:

a) Keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2003: Keputusan ini
mengklasifikasikan SIM sebagai salah satu jenis pelayanan

administrasi yang dibutuhkan oleh publik. Hal ini mengukuhkan

®MZ Ilyas, “Efektivitas Pelayanan Pembuatan Surat Izin Mengemudi Disatuan
Penyelenggara Administrasi Kepolisian Resort Kota Besar Makassar,” Universitas Hasanuddin, 2021,
h 27-28.

*Undang-Undang Nomor Rl Nomor 22 Tahun 2009 tentang lalu lintas dan angkutan jalan
undang-undang.
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status SIM sebagai dokumen resmi yang diperlukan dalam berbagai
aktivitas berkendara di jalan raya.

b) Undang-undang Rl Nomor 22 Tahun 2009 tentang lalu lintas dan
angkutan jalan undang-undang ini mengatur berbagai aspek terkait
lalu lintas dan kendaraan bermotor di Indonesia. ¥ Bagian yang
terkait dengan SIM adalah Bab VIII yang membahas mengemudi,
dengan ketentuan-ketentuan ini, SIM menjadi dokumen yang
memiliki dasar hukum kuat dan menjadi instrumen yang mengatur
serta mengawasi keamanan dan kepatuhan pengemudi di jalan raya
Indonesia.

b. Karakteristik Utama SIM Keliling
Karakteristik utama SIM Keliling, penting untuk memahami
konteksnya. SIM Keliling adalah sebuah program pelayanan publik yang
berfokus pada pemberian layanan administrasi terkait Surat Izin
Mengemudi (SIM) kepada masyarakat. Program ini memiliki beberapa
karakteristik utama yang membedakannya dari metode pelayanan SIM
konvensional di kantor SIM pusat. Berikut adalah uraian penjelasan

karakteristik utama SIM Keliling:

a) Pelayanan di Lokasi Terdekat

SIM Keliling membawa fasilitas pelayanan administrasi SIM
ke lokasi-lokasi yang strategis, seperti pasar tradisional, pusat

perbelanjaan, atau daerah-daerah yang jauh dari pusat perkotaan. Hal

'MZ Tlyas, “Efektivitas Pelayanan Pembuatan Surat Izin Mengemudi Disatuan
Penyelenggara Administrasi Kepolisian Resort Kota Besar Makassar,” Universitas Hasanuddin, 2021,
h 35-36.
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ini dimaksudkan untuk memberikan akses yang lebih mudah kepada
masyarakat, terutama yang tinggal di daerah terpencil.
b) Kemudahan Akses
Layanan ini bertujuan untuk memberikan kemudahan akses
kepada masyarakat yang sulit atau tidak mampu mengunjungi kantor
SIM pusat yang mungkin berjarak jauh dari tempat tinggal mereka.
Sim Keliling dapat menjadi solusi bagi masyarakat yang tidak
memiliki sarana transportasi yang memadai.
c) Pelayanan Berkala
Layanan SIM Keliling umumnya dijadwalkan secara berkala,
seperti mingguan atau bulanan, dan lokasinya dirotasi untuk mencakup
berbagai daerah. Jadwal dan lokasi pelayanan biasanya diumumkan
sebelumnya, sehingga masyarakat dapat merencanakan kunjungan
mereka.
d) Pembuatan SIM dan Layanan Terkait
SIM Keliling tidak hanya mengurus pembuatan SIM baru,
tetapi juga perpanjangan SIM yang sudah habis masa berlakunya.
Selain itu, beberapa layanan terkait, seperti pembuatan SIM
internasional atau perubahan data pada SIM, juga dapat tersedia.*®
Maka dengan mempertimbangkan penjelasan pendukung ini, dapat
dilihat bahwa Sim Keliling memiliki dampak positif yang signifikan pada
masyarakat dan keselamatan berkendara secara keseluruhan. Ini adalah

langkah yang progresif dalam penyediaan pelayanan publik yang

E Efriani, “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Mobil Unit
Pelayanan Sim Keliling Di Kota Pekanbaru,” Jurnal IImu Manajemen Terapan, 2020, h 45.
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mendukung inklusi sosial, kepatuhan hukum, dan efisiensi dalam
administrasi SIM.
c. Manfaat Utama SIM Keliling

a) Kemudahan bagi masyarakat dalam mengurus dokumen SIM tanpa harus
menghadiri kantor SIM pusat yang mungkin jauh atau sulit diakses.

b) Peningkatan kepatuhan hukum dengan memberikan akses yang lebih
mudah, Sim Keliling dapat membantu meningkatkan kesadaran
masyarakat tentang pentingnya memiliki SIM yang sah, sehingga dapat
meningkatkan kepatuhan hukum dalam berkendara.

c) Penggunaan teknologi pada program SIM Keliling menggunakan
teknologi modern, seperti sistem pencatatan data elektronik, yang dapat
mempercepat proses pelayanan dan meningkatkan akurasi data.

d) Selain pelayanan administratif, Sim Keliling juga dapat memberikan
informasi dan penyuluhan kepada masyarakat tentang peraturan lalu
lintas, keselamatan berkendara, dan hal-hal terkait dengan SIM.*°

SIM Keliling adalah sebuah inovasi dalam pelayanan publik yang
bertujuan untuk mempermudah masyarakat dalam mengurus dokumen
penting SIM. Layanan ini mengusung prinsip kemudahan akses,
pembuatan SIM, dan edukasi masyarakat. Sebagai bagian dari tinjauan
konseptual dalam Penelitian Standar, Sim Keliling dapat menjadi fokus
penting untuk memahami perbaikan layanan publik dan dampaknya
terhadap kepatuhan hukum serta kesadaran masyarakat tentang peraturan

berkendara.

%E Efriani, “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Mobil Unit
Pelayanan Sim Keliling Di Kota Pekanbaru,” Jurnal IImu Manajemen Terapan, 2020, h 41.
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D. Kerangka Pikir

Penelitian ini berfokus pada peningkatan efektivitas layanan dalam program
SIM Keliling yang diimplementasikan di Polres Kabupaten Pinrang Kabupaten
Pinrang. Dalam mengukur efektivitas layanan dalam meningkatkan program SIM
Keliling, dua teori menjadi IStandarsan penting. Pertama, Teori Pelayanan Berbasis
Nilai memainkan peran kunci dalam pemahaman nilai-nilai yang diinginkan oleh
pelanggan terkait dengan program SIM Keliling. Melalui teori ini, Penelitian ini
akan menerapkan konsep-konsep seperti persepsi kualitas layanan, kepuasan
pelanggan, dan loyalitas pelanggan untuk mengevaluasi sejauh mana program SIM
Keliling memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Sehingga dari kedua teori

diatas dapat dirumuskan Kerangka piker sebagai berikut:
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KABUPATEN PINRANG

!

[ PELAYANAN SIM KELILING DI POLRES 1

v

PELAYANAN BERBASIS NILAI /

PELAYANA BERBASIS ISLAM
1. NILAI SOSIAL

2. NILAI EPISTEMIC 1. REALIBILITY (KEHANDALAN)
2. RESPONSIVENESS (DAYA
TANGGAP)

3. ASSURANCE
(KEPASTIAN/JAMINAN)
4. EMPATHY (EMPATI)

\_ /

y

[ MANAJEMEN OPERASIONAL PROGRAM ]

SIM KELILING DI POLRES KABUPATEN

Gambar 1.1 Kerangka pikir

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini adalah Model Pelayanan SIM
keliling yang menjadi kerangka utama, yang programkan oleh Polres untuk
memudahkan masyarakat. Sehingga menghasilkan suatu proses komunikasi antara
individu dengan petugas untuk mencapai tujuan yang diinginkan. Dari program
pelayanan SIM keliling inilah menghasilkan suatu rumusan masalah yang diteliti oleh
peneliti yaitu Manajemen operasional pada pelayanan SIM Keliling di Polres
Kabupaten Pinrang. Manajemen operasional ini dibutuhkan untuk membantu
tingkatkan efisiensi, produktivitas, mengoptimalkan penggunaan sumber daya pada

Polres Kabupaten Pinrang. Selama pelayanan SIM keliling di Polres Kabupaten



48

Pinrang berlangsung petugas menggunakan metode untuk pelayanan seperti,
pelayanan berbasis nilai yang meliputi nilai sosial dan nilai epistemic , kemudian
pelayanan berbasis islam yang meliputi realibility (kehandalan), responsiveness (daya
tanggap), assurance (kepastian/jaminan), dan empathy (empati). Metode yang
digunakan oleh petugas ini berguna untuk memberikan pelayanan yang dapat
memenuhi dan memuaskan masyarakat serta memberikan kemudahan pelayanan

kepada masyarakat tanpa harus pergi jauh dari rumah masyarakat.



BAB Il
METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Pendekatan Penelitian yang digunakan dalam studi ini adalah pendekatan
deskriptif kualitatif. Pendekatan deskriptif kualitatif adalah metode Penelitian yang
berfokus pada pengumpulan dan penafsiran data dalam bentuk narasi atau kata-kata.
Contoh dari pengumpulan data dalam pendekatan ini adalah melalui wawancara
dengan responden. Dengan menggunakan metode kualitatif, Penelitian ini bertujuan
untuk memahami secara mendalam objek Penelitian dan menggambarkannya dalam
bentuk deskripsi naratif.

Penelitian ini juga merupakan Penelitian lapangan (field research), yang
berarti Penelitian dilakukan dengan melakukan observasi langsung terhadap objek
Penelitian. Dalam hal ini, Standar akan terlibat secara langsung dalam pengamatan
dan wawancara dengan subjek Penelitian untuk mendapatkan data yang
komprehensif dan mendalam mengenai topik yang diteliti. Pendekatan ini
memungkinkan Standar untuk memahami konteks dan dinamika yang terjadi dalam
situasi lapangan terkait dengan program SIM Keliling di Polres Kabupaten Pinrang
Kabupaten Pinrang.

B. Lokasi dan Waktu Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini akan dilaksanakan di Polres Kabupaten Pinrang

Kabupaten Pinrang. Alasan pemilihan lokasi ini sebagai tempat Penelitian

adalah karena Polres Kabupaten Pinrang memiliki peran sentral dalam

memberikan pelayanan terkait administrasi kependudukan di wilayah

49
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tersebut. Mereka memiliki tanggung jawab untuk mengelola data
kependudukan serta menyelenggarakan program-program seperti SIM
Keliling.
Polres Kabupaten Pinrang merupakan tempat yang relevan untuk
Penelitian ini karena menjadi lokasi pelaksanaan program SIM Keliling,
yang menjadi fokus Penelitian. Melalui Penelitian ini, diharapkan dapat
dipahami secara lebih mendalam tentang pelaksanaan program SIM Keliling
dan bagaimana program tersebut dapat efektif dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat di wilayah Kabupaten Pinrang.
2. Waktu Penelitian
Waktu pelaksanaan Penelitian ini ialah setelah proposal Penelitian
telah diseminarkan serta telah mendapatkan surat izin Penelitian. Penelitian
ini dilaksanakan selama + 2 bulan.
C. Fokus Penelitian
Penelitian ini berfokus pada evaluasi Manajemen Operasional program SIM
Keliling yang dijalankan oleh Polres Kabupaten Pinrang. Penelitian ini bertujuan
untuk menilai sejaun mana program Sim Keliling mencapai tujuan yang telah
ditetapkan. Evaluasi dilakukan dengan mengukur beberapa indikator kinerja program,
seperti ketepatan sasaran program, efektivitas sosialisasi program, pencapaian tujuan
program, dan kualitas pemantauan program.
Penelitian ini bertujuan untuk memahami apakah program Sim Keliling sudah
memenuhi harapan dan kebutuhan masyarakat, apakah informasi mengenai program
sudah disosialisasikan secara memadai, sejauh mana tujuan program tercapai, dan

apakah ada pemantauan yang memadai terhadap pelaksanaan program.
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Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi yang
konstruktif kepada Polres Kabupaten Pinrang Kabupaten Pinrang. Rekomendasi ini
diharapkan dapat digunakan untuk meningkatkan Manajemen Operasional program
SIM Keliling secara keseluruhan, sehingga program ini dapat memberikan manfaat
yang maksimal kepada masyarakat.

D. Jenis dan Sumber Data
1. Jenis Data
Pada Penelitian mengenai Manajemen Operasional Pelayanan SIM

Keliling di Polres Kabupaten Pinrang Kabupaten Pinrang, digunakan jenis

data kualitatif yang terdiri dari informasi deskriptif dan kata-kata. Data

kualitatif ini diperoleh melalui berbagai metode pengumpulan, termasuk
wawancara, observasi, dan dokumentasi. Selain itu, data dapat berupa foto,
rekaman suara, atau video.
2. Sumber Data

Sumber data dalam Penelitian ini terdiri dari dua kategori utama, yaitu
sumber data primer dan sumber data sekunder. Data primer diperoleh
langsung dari narasumber atau objek Penelitian, seperti petugas SIM Keliling,
pengguna layanan SIM Keliling, atau staf terkait. Data primer memberikan
wawasan langsung tentang bagaimana efektivitas program SIM Keliling ini
dinilai oleh pemangku kepentingan.®

a. Data Primer

Data primer adalah informasi yang dikumpulkan secara langsung

dari sumbernya untuk tujuan Penelitian tertentu. Dalam konteks Penelitian

“Ardial, Paradigma Dan Model Penelitian Komunikasi (Jakarta: PT BUMI AKSARA,
2014), h 30.
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ini, data primer dikumpulkan melalui survei, wawancara, atau pengamatan
langsung terhadap petugas SIM Keliling, pengguna layanan SIM Keliling,
dan pihak terkait lainnya. Data primer ini memiliki nilai yang signifikan
karena memberikan pemahaman mendalam tentang pelaksanaan program
SIM Keliling.**
b. Data Sekunder
Data sekunder dalam Penelitian ini adalah informasi yang telah
dikumpulkan oleh pihak lain untuk tujuan lain, namun dapat digunakan
sebagai sumber pendukung dalam Penelitian. Jenis data sekunder yang
dimanfaatkan mencakup laporan resmi dari Polres Kabupaten Pinrang,
data statistik terkait jumlah pemohon SIM, studi terdahulu, dan data
elektronik terkait program SIM Keliling. Penggunaan data sekunder
bertujuan untuk memberikan konteks dan pembanding dalam
mengevaluasi Manjemen Operasional program SIM Keliling, namun perlu
dilakukan verifikasi terhadap keStandarlan dan relevansi data sekunder
tersebut dalam konteks Penelitian ini.
E. Teknik Pengumpulan dan Pengolahan Data
Dalam Penelitian mengenai Manajemen Operasional Pelayanan SIM Keliling di
Polres Kabupaten Pinrang Kabupaten Pinrang, digunakan beberapa teknik
pengumpulan dan pengolahan data. Berikut adalah penjelasan mengenai teknik-
teknik tersebut:
1. Observasi

Teknik observasi melibatkan pengamatan langsung terhadap kegiatan

“Dewi Sadiah, Metode Penelitian Dakwah (Bandung: PT Remaja Rosdakarya, 2015), h 42.
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dan proses yang terjadi selama pelaksanaan program SIM Keliling. Dalam hal
ini, Standar dapat mengamati secara langsung bagaimana layanan SIM
Keliling dioperasikan, interaksi antara petugas SIM Keliling dan pengguna
layanan, serta keseluruhan pelaksanaan program tersebut. Observasi dapat
dilakukan dengan hadir langsung di lokasi pelayanan atau menggunakan alat
seperti kamera atau rekaman video. Teknik ini bertujuan untuk memperoleh
data yang objektif mengenai pelaksanaan program secara nyata.
2. Wawancara

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara dengan berbagai
pihak terkait, seperti petugas SIM Keliling, pengguna layanan, dan pihak
terkait dalam Polres Kabupaten Pinrang. Wawancara ini memungkinkan
Standar untuk mendapatkan informasi yang lebih mendalam tentang persepsi,
pengalaman, dan pStandarngan mereka terkait dengan efektivitas program SIM
Keliling. Wawancara dapat dilakukan secara tatap muka atau melalui telepon,
sesuai dengan ketersediaan dan preferensi narasumber.*

Pada penelitian ini yang menjadi informan wawancara adalah petugas
SIM Kkeliling Polres Kabupaten Pinrang dan masyarakat yang telah mengikuti
pelayanan SIM Keliling tersebut, berikut adalah daftar nama informan
penelitian Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten Pinrang:

Tabel 3.1 Data Informan

No Nama Informan Jabatan

1 Bripka Ramli Petugas SIM Keliling Polres

Kabupaten Pinrang

“2Anshori dan Iswati, Metodologi Penelitian Kuantitatif: Edisi 1. (Airlangga University Press,
2019), h 47.
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2 Ipda Niswan, S.H Petugas SIM Keliling Polres

Kabupaten Pinrang

3 Ipda Irwan Asmadi BS.SE | Petugas SIM Keliling Polres

Kabupaten Pinrang

4 Iptu Muh. Arif, S.H Petugas SIM Keliling Polres

Kabupaten Pinrang

5 Ruly Masyarakat
6 Suhardi Masyarakat
7 Hermawan Masyarakat

3. Dokumentasi
Teknik  pengumpulan data melalui  dokumentasi melibatkan
pengumpulan berbagai dokumen terkait program SIM Keliling, seperti laporan
pelaksanaan program, data statistik, catatan-catatan tertulis, dan dokumen
resmi lainnya dari Polres Kabupaten Pinrang. Dokumentasi ini dapat
digunakan sebagai sumber informasi dan pembanding dalam Penelitian. Selain
itu, dokumen-dokumen ini juga dapat digunakan untuk menganalisis sejarah,
perkembangan, dan pencapaian program SIM Keliling.
F. Teknik Analisis Data
Analisis data adalah tahap penting dalam Penelitian yang melibatkan
penyusunan, pengelompokan, dan pengkodean data yang telah terkumpul. Tujuannya
adalah untuk memahami tema dan merumuskan kesimpulan berdasarkan data yang
ada. Proses analisis data melibatkan pengorganisasian data ke dalam aspek, kategori,

dan unit uraian dasar untuk kemudian menentukan tema Penelitian.
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Analisis data memiliki peran penting dalam mengatur, mengurutkan, dan
mengelompokkan data yang telah terhimpun, termasuk data dari catatan Penelitian,
dokumentasi, dan berkas lainnya. Teknik analisis data yang digunakan dalam
Penelitian ini adalah model interaktif yang dijelaskan oleh Miles dan Huberman.
Proses analisis data ini terdiri dari tiga tahap utama, yaitu reduksi data, penyajian
data, dan verifikasi serta pemberian kesimpulan. Teknik analisis data model interaktif
ini fokus pada upaya menyederhanakan data agar lebih mudah dipahami.*®

Dalam Penelitian ini, analisis data akan mengacu pada teknik analisis data
model interaktif oleh Miles dan Huberman, yang bertujuan untuk memahami lebih
dalam efektivitas pelayanan SIM Keliling di Polres Kabupaten Pinrang Kabupaten
Pinrang. Tahap reduksi data akan membantu mengorganisir data yang telah
dikumpulkan, tahap penyajian data akan memberikan gambaran visual yang jelas, dan
tahap verifikasi serta pemberian kesimpulan akan membantu merumuskan hasil
Penelitian dan menjawab pertanyaan Penelitian.*. Dalam Penelitian ini, analisis data
dibuat dengan mengacu pada teknik analisis data model interaktif olenh Miles dan
Hubberman yang dibagi atas tiga tahapan yang harus dilakukan yaitu:

1. Reduksi Data
Tahap reduksi data merupakan proses awal dalam analisis data yang
melibatkan pengorganisasian, penyederhanaan, dan pengkodean data yang
telah dikumpulkan. Pada tahap ini, data-data yang telah terkumpul dari
berbagai sumber akan diidentifikasi, dikategorikan, dan diorganisasi agar

lebih mudah dikelola. Data-data yang relevan dengan Penelitian akan dipilih

“Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan Kombinasi (Mixed Methods).
(Bandung: CV Alfabeta, 2017), h 24.

“Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif Untuk Penelitian Yang Bersifat: Eksploiratif,
Enterpretif Dan Konstruktif., ed. Surypenelitiri (Bandung: ALFABETA, 2020), h 31.
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dan disusun sehingga dapat digunakan untuk tahap analisis lebih lanjut.*®
Penyajian Data

Setelah data direduksi, tahap berikutnya adalah penyajian data. Data
yang telah diorganisasi akan disajikan dalam bentuk yang lebih terstruktur,
seperti tabel, grafik, atau diagram. Penyajian data ini bertujuan untuk
membantu Standar dalam memahami pola-pola, hubungan, atau temuan awal
yang muncul dari data. Data yang disajikan akan memberikan gambaran
visual yang lebih jelas tentang fenomena yang diteliti.
Penarikan Kesimpulan

Penarikan kesimpulan ialah tahapan dari suatu aktivitas atas deskripsi
yang lengkap. Hasil dari upaya menarik kesimpulan juga diverifikasi selama
Penelitian diadakan. Hasil-hasil yang timbul dari data seharusnya diuji
kebenaran dan ketetapan validitasnya terpercaya. Dalam bagian ini, Standar
merumuskan sebuah rumusan proposisi, untuk selanjutnya dikerjakan dengan
menganalisis secara berkelanjutan terkait data yang telah terhimpun. Proses
berikutnya ialah membuat laporan hasil Penelitian yang mendetail dengan

hasil Penelitian baru yang berbeda dari Penelitian yang telah ada.

**Nasution, Metode Penelitian Naturalistik Dan Kualitatif (Bandung: Tarsito, 2013), h 29.



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN

A. Hasil Penelitian

Surat Izin Mengemudi (SIM) adalah prasyarat untuk menjalankan atau
mengoperasikan kendaraan bermesin dan berlaku selama lima tahun. Perpanjangan
SIM perlu dilakukan guna mengetahui apakah skill pengendara masih layak atau
tidaknya. Permasalahan pelayanan SIM merupakan suatu masalah internal dalam hal
pelayanan terhadap masyarakat. Hal ini terkait dengan kompetensi SDM Polri,
kualitas pelayanan belum optimal, SMK, SOP yang masih terbilang rumit, Penilaian
berbasis SMK (Sistem Manajemen Kinerja) yang masih belum berjalan dengan baik
serta lemahnya integritas petugas, menjadi berbagai hal yang harus terus menerus
dibenahi dan diperbaiki dalam pelayanan SIM tersebut. Pelayanan SIM sendiri erat
kaitannya dengan prosedural yang relatif rumit, karena banyak hal hal yang harus
diurus, dari persyaratan administratif hingga tes uji tulis dan praktik. Terlebih di era
globalisasi ini dengan kondisi persaingan yang ketat dan penuh tantangan, seluruh
pelayanan diminta untuk diberikan sebaik baiknya kepada masyarakat dan
berorientasi kepada kebutuhan masyarakat.

Pemberian pelayanan produk dan jasa adalah proses yang sistematis, terus
menerus dan berkelanjutan yang bertujuan memenuhi kebutuhan dalam rangka
memberikan kepuasan pada konsumen. Bermula dari adanya suatu fakta bahwa
manusia adalah makhluk yang mempunyai kebutuhan dan keinginan. Kebutuhan dan
keinginan menciptakan suatu keadaan yang menyebabkan terciptanya suatu

kegelisahan dalam diri manusia dalam memenuhinya. Pada akhimya manusia
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memutuskan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan. Polres Kabupaten Pinrang
merupakan salah satu dari organisasi publik yang memegang hak monopoli dalam
jasa pelayanan, mungkin dapat kita simpulkan kekecewaan masyarakat tidak terlalu
merugikan karena bagaimanapun juga masyarakat tetap akan membutuhkannya.
Tetapi hal ini jelas menyalahi aturan bagi organisasi publik tersebut untuk
memberikan pelayanan yang baik, selain itu ketidakpuasan masyarakat akan
meninggalkan kesan yang tidak baik pula, yang bila terakumulasi akan menciptakan
citra yang buruk terhadap organisasi pemberi pelayanan.

Oleh karena Manajemen Operasional Pada Program Pelayanan SIM Keliling
Di Polres Kabupaten Pinrang akan disajikan dan dianalisa dengan dua elemen
dimensi, maka yang akan disajikan dan dianalisia yaitu sebagai berikut:
1. Manajemen Operasional Pada Program Pelayanan SIM Keliling Di Polres

Kabupaten Pinrang.

Kepolisian merupakan salah satu lembaga pemerintah yang memberikan
pelayanan kepada masyarakat. Fungsi pemerintah yang dijalankan. Oleh POLRI
terutama yang bersangkutan dengan penegakan hukum, pengayoman,
perlindungan, pelayanan pembimbingan kepada masyarakat, tugas-tugas ini
berkaitan erat dengan tugas-tugas sosial yang sehari-harinya berhadapan dengan
masyarakat. Di dalam menjalankan tugasnya kepolisian menjalankan kegiatan
pencegahan (preventif) dan penegakan hukum (reprensif). Berikut hasil

wawancara bersama petugas SIM keliling sebagai berikut:

Pertama-tama, kami ingin memastikan bahwa layanan SIM Keliling kami
dapat membantu masyarakat dengan cara yang paling efektif. Setiap kali
kami mengatur kehadiran SIM Keliling, kami fokus untuk memberikan
kemudahan akses kepada masyarakat, terutama yang tinggal di daerah
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terpencil atau sulit dijangkau. *°

Petugas Polsek yakin bahwa keberadaan SIM Keliling adalah salah satu
langkah konkret kami dalam mendekatkan pelayanan kepada masyarakat. Inisiatif
ini tidak hanya tentang memberikan layanan, tetapi juga memberikan kemudahan
bagi mereka yang mungkin menghadapi kesulitan dalam mengurus administrasi
SIM di lokasi lain.

Dengan menghadirkan SIM Keliling, memberikan komitmen untuk
menjembatani kesenjangan akses yang mungkin dialami oleh masyarakat,
terutama mereka yang tinggal di daerah terpencil atau jauh dari pusat layanan
administratif. Hal ini juga merupakan bagian dari upaya kami untuk meningkatkan
kualitas pelayanan publik dengan memperluas cakupan layanan ke seluruh wilayah
yang membutuhkan.

Hal ini memberikan kepercayaan bahwa dengan menyediakan layanan
ini secara mobile, Polres tidak hanya mempermudah proses pengurusan SIM,
tetapi juga membangun kepercayaan dan memberikan solusi yang efektif bagi
masyarakat dalam memenuhi kebutuhan administratif mereka. Berikut hasil

wawancara bersama petugas SIM keliling sebagai berikut:

Kami percaya bahwa keberadaan SIM Keliling ini adalah upaya nyata
kami untuk mendekatkan pelayanan kepada masyarakat. Bukan hanya
sekadar memberikan layanan, tetapi juga memberikan kemudahan bagi
mereka yang mungkin memiliki kesulitan dalam mengurus administrasi
SIM di tempat lain. ¥/

Ini menjadi prioritas karena petugas menyadari bahwa akses terhadap

“®Bripka Ramli, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten Pinrang,
tanggal 10 Juni 2024

“"Ipda Niswan, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten Pinrang,
tanggal 10 Juni 2024
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layanan administrasi seperti perpanjangan SIM sering kali menjadi tantangan
bagi mereka yang tinggal di luar kota atau daerah terpencil. Dengan adanya
layanan SIM Keliling, Polres berupaya mengatasi kendala ini dengan membawa
pelayanan langsung ke lokasi mereka.

Tujuan Petugas bukan hanya untuk mempermudah proses pengurusan
SIM, tetapi juga untuk meningkatkan kualitas hidup masyarakat dengan
memberikan akses lebih mudah dan nyaman terhadap layanan publik yang
mereka butuhkan.

SIM Keliling Polres Pinrang adalah layanan yang diselenggarakan oleh
Polres Kabupaten Pinrang di mana petugas dari Polres Pinrang membawa
perlengkapan untuk melakukan layanan perpanjangan dan pembuatan Surat Izin
Mengemudi (SIM) secara langsung ke lokasi tertentu dalam wilayah hukum
Polres Pinrang. Layanan ini bertujuan untuk memberikan kemudahan akses
kepada masyarakat dalam memperoleh layanan administrasi SIM tanpa harus
datang ke kantor polisi secara langsung. Produk dari layanan SIM Keliling di
Kabupaten Pinrang adalah layanan perpanjangan dan pembuatan Surat lzin
Mengemudi (SIM) secara langsung di lokasi tertentu dalam wilayah hukum
Polres Pinrang. Petugas SIM Keliling membawa perlengkapan dan peralatan
yang diperlukan untuk melakukan proses administrasi seperti pengambilan foto,
pencetakan SIM, dan validasi dokumen yang diperlukan. Layanan ini dirancang
untuk memberikan kemudahan kepada masyarakat dalam mengurus SIM tanpa
harus datang ke kantor polisi secara langsung. *® Berikut hasil wawancara

bersama petugas SIM keliling sebagai berikut:

“*Bripka Ramli, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten Pinrang,
tanggal 10 Juni 2024
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Jadi SIM keliling itu hanya diperuntukkan bagi yang mau perpanjangan
SIM golongan A dengan C.*°

Dari hasil wawancara diatas dapat dikatakan bahwa SIM Keliling di
Kabupaten Pinrang sementara ini hanya menyediakan layanan untuk
perpanjangan Surat lIzin Mengemudi (SIM). Layanan ini dirancang untuk
memudahkan masyarakat yang ingin memperpanjang SIM tanpa harus
mengunjungi kantor polisi secara langsung, karena petugas SIM Keliling akan
datang ke lokasi tertentu dalam wilayah hukum Polres Pinrang untuk melakukan
proses perpanjangan.

SIM Keliling adalah layanan khusus dari kepolisian yang memfasilitasi
proses pembuatan dan perpanjangan SIM dengan sistem bergerak di berbagai
wilayah. Layanan ini mempermudah masyarakat untuk memperpanjang SIM
sebelum jatuh tempo tanpa harus antre panjang. Jadwal layanan SIM Keliling
biasanya berpindah-pindah dari satu lokasi ke lokasi lainnya. Seringkali,
pengguna kendaraan lupa memperpanjang SIM mereka. Tahukah Anda bahwa
masa berlaku SIM adalah 5 tahun sejak diterbitkan? Perpanjangan harus
dilakukan sebelum jatuh tempo, karena jika terlambat, Anda harus membuat SIM
baru. Perpanjangan sebaiknya dilakukan minimal 14 hari sebelum jatuh tempo.
Dengan waktu 14 hari tersebut, Anda tidak perlu khawatir jika ada kendala
dalam proses perpanjangan, karena masih ada waktu yang cukup untuk
menyelesaikan administrasi. Kini, untuk memperpanjang SIM, Anda tidak perlu
repot ke Kantor Satpas. Anda bisa memanfaatkan layanan SIM Keliling yang

khusus untuk memperpanjang SIM A dan SIM C.

“Ipda Muhammad Arif, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten
Pinrang, tanggal 10 Juni 2024
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Peningkatan kualitas pelayanan memegang peranan penting dalam
mencapai visi dan misi yang telah ditetapkan dan keberlangsungan untuk masa
yang akan datang. Berbagai perubahan langsung maupun tidak langsung
berdampak terhadap pola pelayanan publik yang diberikan oleh kepolisian.
Terutama dalam hal ini adalah Satuan Lalu Lintas kepada masyarakat yang
dituntut mengubah cara berfikirnya dalam memberikan pelayanan kepada
pemohon Surat Izin Mengemudi (SIM) sebagai pengguna jasa seiring dengan
semakin membaiknya pengertian pemohon SIM terhadap hak-haknya sebagai
warga Negara yang mempunyai akses langsung kepada pemerintah daerah.
Dalam pelayanan SIM keberhasilan peningkatan kualitas pelayanan dapat dilihat
dari kelancaran rutinitas kegiatan pelayanan SIM dan partisipasi masyarakat
serta meningkatnya kesadaran masyarakat untuk mengurus Surat 1zin

Mengemudi.

Alhamdulillah selama kami melayani masyarakat untuk kepuasannya,
masyarakat senang karena kita mendatangi di kampunnya sehingga bisa
pengurusan simnya tidak terlalu memakan waktu ke kota yaitu di kantor
koreks. *°

Dalam hal ini, manajemen operasional pada program pelayanan SIM
keliling tersebut di lihat melalui fungsi manajemen operasional yang terdiri dari
perencanaan (planning), pengorganisasian (organizing), penelaahan (analysis),
dan pengawasan atau pengendalian (controlling).

a. Perencanaan (Planning)
Perencanaan adalah langkah awal dalam proses manajemen.

Rencana-rencana ini penting untuk mengarahkan organisasi kepada tujuan-

*|Ipda Niswan, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten Pinrang,
tanggal 10 Juni 2024
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tujuannya dan menetapkan prosedur terbaik untuk mencapai tujuan tersebut.
Perencanaan melibatkan pendekatan terstruktur untuk menghadapi tantangan
yang mungkin timbul di masa depan.

Perencanaan strategis yang cermat dan mempertimbangkan masa
depan dengan tepat adalah salah satu aset penting bagi suatu organisasi atau
lembaga dalam hal ini Polres Kabupaten Pinrang. Perencanaan dalam
konteks ini mengacu pada upaya untuk merancang serangkaian kegiatan atau
program yang akan dilaksanakan, serta menentukan detail dari program atau
kegiatan yang direncanakan. Perencanaan jadwal SIM Keliling di Kabupaten
Pinrang biasanya disusun berdasarkan kebutuhan dan pola permintaan
masyarakat. Umumnya, jadwal ini ditentukan dengan memperhitungkan
lokasi-lokasi strategis dan frekuensi kunjungan yang dibutuhkan untuk
mencakup seluruh wilayah hukum Polres Pinrang secara efektif. Proses
perencanaan jadwal ini juga mempertimbangkan faktor-faktor seperti waktu
operasional yang optimal, jumlah petugas yang tersedia, serta koordinasi
dengan pihak terkait untuk memastikan layanan dapat berjalan lancar dan

efisien. Sama halnya yang dijelaskan pada hasil wawancara sebagai berikut:

Ya betul, masalah jadwal SIM keliling itu kita jadwalkan biasanya
kalau wilayah Tiroang, kita petugas juga bergerak pada hari-hari
waktu pasar, begitu pun juga di wilayah Duampanua, jadi Kita
mencari di mana keramaian untuk masyarakat, kita sampaikan
pemerintah sempat untuk datang yang bagi yang mau perpanjangan
SIMnya. >

Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan daerah-daerah

terpencil seringkali mengalami kesulitan akses terhadap layanan publik,

*'Bripka Ramli, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten Pinrang,
tanggal 10 Juni 2024
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termasuk layanan SIM. Hal ini dapat disebabkan oleh jarak yang jauh dari
pusat administrasi atau keterbatasan sarana transportasi. Oleh karena itu,
Penelitian tentang manajemen operasional program SIM Keliling menjadi
relevan untuk memahami bagaimana pelayanan ini dapat diatur secara efektif
untuk mencakup sebanyak mungkin wilayah, sambil tetap mempertahankan
Standar kualitas yang tinggi. Program SIM Keliling hadir sebagai solusi
untuk mengatasi kendala geografis ini. Dengan mengirimkan petugas
pelayanan langsung ke rumah-rumah penduduk, program ini mengatasi
masalah aksesibilitas yang disebabkan oleh jarak. Selain itu, program SIM
Keliling juga dapat membantu mengurangi hambatan birokratis yang sering
dihadapi masyarakat dalam pengurusan dokumen kependudukan.
Perencanaan pelayanan SIM keliling di Polres Kabupaten Pinrang
didasarkan pada upaya untuk memberikan akses layanan yang mudah dan
efisien kepada masyarakat. Ini melibatkan penyusunan jadwal rutin dan
lokasi yang strategis untuk pelayanan SIM keliling, sehingga dapat
mencakup area yang luas dan mencapai sebanyak mungkin penduduk. Selain
itu, perencanaan juga mencakup pemilihan petugas yang terlatih dan
kompeten untuk memberikan layanan yang baik serta memastikan semua
peralatan dan dokumen yang diperlukan tersedia dengan baik sebelum
kegiatan dimulai. Evaluasi berkala dilakukan untuk memastikan bahwa
perencanaan tersebut tetap relevan dan dapat memenuhi kebutuhan
masyarakat secara optimal.
b. Pengorganisasian (Organizing)

Untuk menjalankan program-program pelayanan SIM keliling dengan
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efektif, penting untuk mengorganisir dan mengelompokkan komponen-
komponen serta mengatur kegiatan secara terpadu sesuai dengan rencana
yang telah ditetapkan. Setiap unit di Kantor Polres merupakan bagian dari
satu sistem yang terhubung baik secara vertikal maupun horizontal, yang
semuanya berkontribusi menuju pencapaian tujuan yang telah ditetapkan.

Pengorganisasian pelayanan SIM keliling di Polres Kabupaten
Pinrang dilakukan dengan cara menyusun dan mengatur berbagai komponen
Perencanaan secara terpadu untuk memastikan efektivitas dan efisiensi dalam
layanan publik. Ini melibatkan: 2

a) Perencanaan: Menyusun rencana kegiatan dan program yang akan
dilaksanakan, termasuk penentuan jadwal dan lokasi pelayanan SIM
keliling.

b) Penyusunan Tim: Membentuk tim yang terdiri dari petugas yang
terlatih dan kompeten dalam memberikan layanan SIM kepada
masyarakat.

c) Koordinasi Internal: Memastikan koordinasi yang baik antara berbagai
unit atau bagian di Polres yang terlibat dalam penyelenggaraan
pelayanan SIM keliling.

d) Koordinasi Eksternal: Berkoordinasi dengan instansi terkait, seperti
Samsat atau Dinas Perhubungan, untuk mendukung kelancaran proses
administrasi dan teknis pelayanan SIM.

e) Pelaksanaan: Melaksanakan pelayanan SIM keliling sesuai dengan

jadwal yang telah ditentukan, termasuk proses administrasi, verifikasi

*2|pda Muhammad Arif, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten
Pinrang, tanggal 10 Juni 2024
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dokumen, dan penerbitan SIM.

f) Monitoring dan Evaluasi: Memantau dan mengevaluasi pelaksanaan
pelayanan untuk memastikan bahwa standar layanan terpenuhi dan
untuk mengidentifikasi area-area perbaikan yang mungkin diperlukan.
Pengorganisasian ini bertujuan untuk memberikan pelayanan SIM

yang efektif, efisien, dan berkualitas kepada masyarakat Kabupaten Pinrang,
serta untuk menjaga keamanan dan ketertiban dalam prosesnya.
Pengorganisasian layanan SIM Keliling di Polres Kabupaten Pinrang
biasanya didasarkan pada struktur dan proses tertentu yang memfasilitasi
penyelenggaraan layanan tersebut.

SIM Keliling biasanya diorganisasikan di bawah bagian atau unit
tertentu di Polres Kabupaten Pinrang, seperti Bagian Lalu Lintas atau Bagian
Administrasi. Di dalam unit ini, terdapat koordinator atau pemimpin yang
bertanggung jawab atas koordinasi dan pelaksanaan kegiatan SIM keliling.
Terdiri dari petugas polisi yang dilatih khusus untuk melaksanakan layanan
SIM Keliling. Mereka bertanggung jawab untuk melakukan proses
perpanjangan SIM, memberikan informasi kepada masyarakat, serta menjaga
keamanan dan ketertiban saat layanan berlangsung.

Dengan pengorganisasian yang baik, SIM Keliling dapat beroperasi
secara efisien dan efektif dalam memberikan pelayanan yang memenuhi
kebutuhan masyarakat Kabupaten Pinrang dalam hal perpanjangan SIM
secara mudah dan terjangkau.

c. Penelaahan (Analysis)

Penelaahan pelayanan SIM keliling di Polres Kabupaten Pinrang
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dilakukan dengan mengamati dan mengevaluasi berbagai aspek
operasionalnya. Ini meliputi efisiensi waktu layanan, responsivitas petugas
terhadap kebutuhan masyarakat, kepatuhan terhadap prosedur administrasi,
serta kualitas interaksi antara petugas dan pengguna layanan. Evaluasi juga
mencakup penggunaan teknologi dan alat bantu, seperti komputer dan
CCTV, untuk memastikan bahwa pelayanan yang diberikan berjalan lancar
dan sesuai dengan standar yang ditetapkan.

Berikut ini adalah hasil wawancara bersama salah satu pengguna

layanan SIM keliling di Polres Kabupaten Pinrang adalah sebagai berikut:

Kualitas layanannya cukup baik. Petugasnya ramah dan membantu.
Mereka menjelaskan dengan baik mengenai proses perpanjangan SIM
dan memastikan semua dokumen terpenuhi. Layanan ini sangat
membantu karena memudahkan masyarakat yang kesulitan untuk
datang ke kantor polisi. Saya melihat banyak orang yang
menggunakan layanan ini dengan antusias. Dan saya harapkan
Mungkin bisa dipertimbangkan untuk meningkatkan frekuensi
kunjungan SIM Keliling ke beberapa lokasi yang cukup ramai. Selain
itu, lebih banyak sosialisasi mengenai keberadaan layanan ini juga
akan membantu. 3

Sama hal nya yang dijelaskan oleh salah satu pengguna layanan SIM

keliling di Polres Kabupaten Pinrang adalah sebagai berikut:

Saya merasa sedikit terbantu dengan adanya pelayanan ini karena
menurut saya petugas memberikan penjelasan dengan baik sehingga
saya yang sebagai pemula ini dan baru pertama kali mengikuti
pelayanan tersebut merasa terbantu, begitu. ..

Dari hasil wawancara tersebut dapat disimpulkan bahwa pelayanan

>*Bapak Ruly, Wawancara, Masyarakat Pengguna Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten
Pinrang, tanggal 10 Juni 2024

**Hermawan, Wawancara, Masyarakat Pengguna Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten
Pinrang, tanggal 10 Juni 2024
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pada perugas Polres pada layanan SIM keliling Kabupaten Pinrang
memuaskan. Petugasnya bersikap ramah dan membantu masyarakat dalam
memberikan memberikan penjelasan yang jelas mengenai proses
perpanjangan SIM dan memastikan semua dokumen terpenuhi.. Lebih
banyak sosialisasi tentang keberadaan layanan ini juga diharapkan dapat
membantu meningkatkan pemahaman masyarakat.

. Pengawasan atau Pengendalian (Controlling)

Menurut prinsip pembagian tugas, pemberian wewenang, dan
tanggung jawab, Polres Kabupaten Pinrang harus secara konsisten
melakukan pengendalian terhadap setiap kegiatan yang dilaksanakan. Hal ini
bertujuan untuk mencegah terjadinya penyimpangan yang berpotensi
merusak mekanisme organisasi, sehingga tujuan yang telah ditetapkan dapat
tercapai tanpa hambatan yang signifikan.

Oleh karena itu, Polres Kabupaten Pinrang perlu terus memantau dan
mengawasi setiap kegiatan atau pelaksanaan program agar masalah-masalah
yang dapat menghambat operasional organisasi dapat dideteksi sejak dini.
Hal ini memungkinkan langkah-langkah perbaikan dapat segera diambil
untuk mencapai tujuan yang ditetapkan. Selain itu, melalui tindakan
monitoring tersebut, Polres juga dapat melakukan evaluasi terhadap
pelaksanaan kegiatan sesuai dengan program Kkerja, untuk memperoleh
kepercayaan dan pengembangan yang lebih baik di masa mendatang. Seperti

yang dijelaskan dalam hasil wawancara bapak, sebagai berikut:

Kami melakukan pengawasan dengan mengatur jadwal kunjungan
secara terencana sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Setiap petugas
dilengkapi dengan daftar verifikasi dan formulir yang harus diisi
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setiap kali ada permintaan perpanjangan SIM. Kami juga melakukan
pemeriksaan berkala terhadap dokumen dan perlengkapan teknis
seperti printer dan kamera. Evaluasipun dilakukan secara rutin setelah
setiap kunjungan dengan memeriksa kepatuhan terhadap SOP dan
standar pelayanan. Kami juga mengumpulkan umpan balik dari
masyarakat untuk menilai kepuasan mereka terhadap layanan yang
kami berikan. Hasil evaluasi ini digunakan untuk meningkatkan
kualitas dan efisiensi layanan SIM Keliling di masa mendatang. >

Pengawasan terhadap layanan SIM Keliling di Polres Kabupaten
Pinrang dilakukan secara rutin dan sistematis. Ini mencakup monitoring
langsung terhadap pelaksanaan pelayanan oleh petugas, evaluasi terhadap
kecepatan dan ketepatan layanan kepada masyarakat, serta pemeriksaan
terhadap kelengkapan administrasi dan prosedur yang telah ditetapkan.
Tujuannya adalah untuk memastikan bahwa pelayanan SIM Keliling berjalan
efisien, transparan, dan sesuai dengan standar yang telah ditetapkan,
sehingga memberikan kepuasan maksimal kepada masyarakat pengguna
layanan.

Layanan SIM keliling di Pinrang telah menjadi solusi yang banyak
dimanfaatkan oleh masyarakat. Dengan adanya SIM keliling, proses
perpanjangan SIM menjadi lebih mudah dan praktis karena masyarakat tidak
perlu datang langsung ke kantor Satpas. Ini memberikan kemudahan akses
bagi mereka yang tinggal di daerah terpencil atau memiliki keterbatasan
mobilitas. Selain itu, layanan ini juga memberikan alternatif pembayaran
yang lebih fleksibel dengan adanya metode pembayaran virtual account BNI.
Dengan demikian, SIM keliling tidak hanya meningkatkan efisiensi dalam

proses perpanjangan SIM, tetapi juga memberikan kenyamanan bagi

**|pda Niswan, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten Pinrang,
tanggal 10 Juni 2024
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masyarakat yang memanfaatkannya.
1. Model Pelayanan yang Diterapkan dalam Manajemen Operasional Pada
Program Pelayanan SIM Keliling Di Polres Kabupaten Pinrang.

Pelayanan terhadap publik dalam hal ini anggota masyarakat yang
mengajukan permohonan SIM pada Polres Kabupaten Pinrang dapat dilihat
pada kinerja petugas kepolisian yang bertugas dalam pelayanan SIM.
Kemampuan seorang pegawai, dan atau petugas kepolisian tampak pada kinerja
yang dapat dicapai karena dari situlah dapat dilihat kemampuan dari pegawai
yang bersangkutan.

Adanya pelayanan yang dapat menimbulkan kepuasan kepada pihak
yang berkepentingan maka dapat diartikan bahwa kinerja pelayanan yang
diberikan telah dilakukan secara efektif. Sebaliknya bilamana tidak
menimbulkan kepuasan kepada pihak yang berkepentingan/berurusan dapat

diartikan bahwa kinerja pelayanan belum efektif.

Dari respons masyarakat, kami melihat bahwa layanan SIM Keliling ini
sangat diminati. Banyak yang merasa terbantu dengan kehadiran kami di
lokasi mereka, sehingga proses pengurusan SIM dapat diselesaikan
dengan lebih cepat dan efisien.

Pelayanan SIM vyang dilaksanakan pada Polres Kabupaten Pinrang
sudah tentu memiliki standar dan target yang akan dicapai dalam suatu periode
tertentu. Penulis tidak mengkaji kinerja seperti yang dilakukan pada organisasi-
organisasi perusahan, yaitu mengkaji standar dan target yang hendak dicapai,
tetapi penulis lebih mengkaji apakah kinerja pelayanan yang diberikan oleh
para petugas kepolisian yang bertugas dalam pemberian pelayanan SIM kepada

konsumen dalam hal ini anggota masyarakat dan pihak lain misalnya petugas
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kepolisian sendiri sudah memuaskan atau belum memuaskan. Kajiannya
dilakukan demikian karena penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif
sehingga tidak mengadakan perhitungan-perhitungan. Selain itu, untuk
mengetahui apakah pelayanan SIM Keliling yang dilakukan oleh Polres sudah
sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP), biasanya perlu dilakukan
evaluasi langsung atau pemeriksaan terhadap SOP yang telah ditetapkan. SOP
ini mencakup langkah-langkah dan prosedur yang harus diikuti dalam
pelaksanaan pelayanan SIM Keliling, termasuk prosedur administrasi, proses
pelayanan kepada masyarakat, dan pengelolaan berkas-berkas. Pengawasan dan
evaluasi rutin akan membantu memastikan bahwa semua prosedur diikuti
dengan benar dan layanan yang diberikan sesuai dengan standar yang

ditetapkan. Seperti hasil wawancara dibawah ini:

Standar pelayanannya itu ya sesuai dengan SOP, kita memberitahukan
kepada masyarakat dengan agar bisa mengikuti pelayanan SIM keliling
harus dilengkapi dengan persyaratannya yaitu kesehatan fisik yang sudah
berbeda sehat, dan SIMnya masih aktif.*®

Pelayanan tidak hanya berarti menyediakan produk atau layanan kepada
pelanggan, tetapi juga melibatkan interaksi yang saling menguntungkan antara
penyedia pelayanan dan pelanggan. Dengan memahami kebutuhan, keinginan,
dan nilai-nilai sebagai berikut:

a. Pelayanan Berbasis Nilai
1) Nilai Sosial

Dimensi ini meliputi berbagai aspek sosial dan hubungan yang

*®Bripka Ramli, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten Pinrang,
tanggal 10 Juni 2024
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terbentuk selama pelayanan. Dalam konteks SIM Keliling, ini mencakup
interaksi antara pelanggan dan petugas SIM Keliling, norma-norma sosial
yang terkait dengan layanan SIM, keadilan dalam proses perpanjangan
SIM, serta dukungan sosial yang diberikan oleh petugas kepada

pelanggan. Seperti hasil wawancara dibawah ini, sebagai berikut:

Begini, Dek. Untuk memperpanjang SIM, prosesnya cukup
sederhana. Anda hanya perlu membawa KTP dan SIM lama.
Petugas kami siap membantu jika ada kesulitan. Kami
berkomitmen untuk memberikan layanan yang adil dan cepat.
Harapan kamipun ingin semua orang merasa didukung dan
terbantu.>

Dari hasil wawancara diatas di perjelas kembali oleh salah satu
masyarakat yang sudah menikmati pelayanan Polres Pinrang, adalah

sebagai berikut:

Pelayanan SIM Kkeliling ini sering sekali dianggap sangat
terjangkau karena mengurangi biaya transportasi kita dan waktu
kita tanpa harus dihabiskan untuk pergi ki lagi kantor Polres. *®
Dari hasil wawancara diatas dapat kita ketahui dengan jelas nilai
sosial merupakan prinsip atau standar yang dipandang penting oleh
masyarakat untuk mempertahankan keteraturan, keharmonisan, dan
kesejahteraan dalam interaksi sosial. Nilai-nilai sosial mencakup keadilan,
kerjasama, hormat, toleransi, dan solidaritas. Nilai-nilai ini membentuk

perilaku individu dan kelompok dalam masyarakat, serta memandu

*Ipda Niswan, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten Pinrang,
tanggal 10 Juni 2024

*®Bapak Suhardi, Wawancara, Masyarakat Pengguna Pelayanan SIM Keliling Polres
Kabupaten Pinrang, tanggal 10 Juni 2024
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interaksi mereka untuk mencapai kesejahteraan bersama. Nilai sosial

berperan penting dalam menciptakan hubungan yang positif dan

konstruktif di dalam komunitas, serta mendukung integrasi dan kohesi

sosial.

Nilai sosial dari pelaksanaan SIM keliling di Polres Pinrang

mencakup beberapa aspek yang signifikan: *°

a)

b)

d)

Kemudahan Akses: Layanan SIM keliling memudahkan warga
yang tinggal jauh dari kantor Polres untuk mendapatkan atau
memperpanjang SIM tanpa harus melakukan perjalanan jauh. Hal
ini meningkatkan aksesibilitas layanan kepolisian.

Efisiensi Waktu dan Biaya: Dengan adanya SIM Kkeliling,
masyarakat dapat menghemat waktu dan biaya transportasi.
Layanan ini biasanya hadir di lokasi-lokasi strategis dan
terjadwal, sehingga warga dapat merencanakan kunjungan
mereka dengan lebih baik.

Peningkatan Kepatuhan Hukum: Dengan mempermudah proses
perpanjangan SIM, diharapkan lebih banyak warga yang patuh
terhadap peraturan lalu lintas dan memperpanjang SIM mereka
tepat waktu.

Pemberdayaan Masyarakat: Layanan ini menunjukkan perhatian
pemerintah dan kepolisian terhadap kebutuhan masyarakat,
meningkatkan rasa kepercayaan dan hubungan yang baik antara

masyarakat dan pihak kepolisian.

*Bripka Ramli, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten Pinrang,

tanggal 10 Juni 2024
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e) Pendidikan dan Kesadaran: Layanan SIM keliling sering kali
disertai dengan kegiatan sosialisasi mengenai keselamatan
berkendara dan peraturan lalu lintas, yang dapat meningkatkan
kesadaran dan pengetahuan masyarakat mengenai pentingnya
mematuhi aturan lalu lintas.

f) Penyebaran Informasi: Selain layanan perpanjangan SIM,
kegiatan SIM Kkeliling juga menjadi sarana bagi polisi untuk
menyebarkan informasi terkini mengenai kebijakan dan program-
program kepolisian lainnya yang berkaitan dengan keamanan dan
ketertiban lalu lintas.

Implementasi SIM keliling di Polres Pinrang ini diharapkan dapat
memberikan dampak positif bagi masyarakat, baik dari segi pelayanan
publik maupun dalam upaya peningkatan keselamatan dan ketertiban lalu
lintas di wilayah tersebut.

2) Nilai Epistemic

Ini merujuk pada pengetahuan dan pengalaman yang diperoleh
oleh pelanggan melalui pelayanan. Dalam Penelitian Standar, hal ini bisa
berarti sejaun mana pelanggan merasa mendapatkan peningkatan
pengetahuan tentang proses perpanjangan SIM, pengalaman yang
bermanfaat selama proses tersebut, dan sejauh mana petugas SIM Keliling
dapat membantu dalam memecahkan masalah yang mungkin muncul.
Seperti hasil wawancara salah satu masyarakat dibawah ini, sebagai

berikut:

Kan nilai epistemik itu juga berkaitan dengan kualitas pelayanan



75

yang diterima. Saya sebagai masyarakat kecil mengharapkan
petugas yang bisa kompeten, ramah, dan responsif terhadap
pertanyaan atau keluhan yg akan saya ajukan ketika mungkin ada
yang kurang saya mengerti. *°

Sama halnya yang dijelaskan oleh salah satu petugas SIM keliling

adalah sebagai berikut:

Kami menyediakan informasi yang jelas di setiap tahap proses.

Selain itu, petugas kami juga selalu siap untuk menjelaskan setiap

detail yang mungkin kurang dipahami.®

Nilai epistemik ini adalah nilai yang berkaitan dengan pengetahuan
dan pemahaman. Ini melibatkan aspek-aspek seperti kebenaran,
kepercayaan yang beralasan, pemahaman, dan penjelasan. Nilai epistemik
mencakup keinginan untuk memperoleh pengetahuan yang akurat,
mengevaluasi informasi secara kritis, dan membentuk keyakinan yang
didasarkan pada bukti dan alasan yang kuat. Dalam konteks pelayanan,
nilai epistemik berarti memastikan bahwa informasi yang diberikan adalah
benar, jelas, dan dapat dipercaya, serta bahwa pihak yang memberikan
pelayanan memiliki pemahaman yang mendalam tentang tugas mereka.

Nilai epistemik dari pelaksanaan SIM keliling di Polres Pinrang
berkaitan dengan pengetahuan dan informasi yang dihasilkan,
disebarluaskan, dan diperoleh melalui program ini. Berikut beberapa
aspek nilai epistemik tersebut; ®

a) Peningkatan Pengetahuan Masyarakat: Layanan SIM keliling sering

®Bapak Suhardi, Wawancara, Masyarakat Pengguna Pelayanan SIM Keliling Polres
Kabupaten Pinrang, tanggal 10 Juni 2024

®Bripka Ramli, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten Pinrang,
tanggal 10 Juni 2024

%2Bripka Ramli, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten Pinrang,
tanggal 10 Juni 2024
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disertai dengan edukasi mengenai peraturan lalu lintas, pentingnya
memiliki SIM, dan keselamatan berkendara. Hal ini meningkatkan
pengetahuan masyarakat tentang aturan dan etika berkendara yang
benar.

Akses Informasi: SIM keliling memudahkan masyarakat mendapatkan
informasi terbaru mengenai persyaratan dan prosedur perpanjangan
atau pembuatan SIM. Ini membantu mengurangi kebingungan dan
kesalahpahaman mengenai proses administratif.

Penyebaran Informasi Resmi: Melalui layanan ini, Polres Pinrang
dapat menyebarkan informasi resmi dan terbaru dari kepolisian
mengenai lalu lintas dan kebijakan terkait langsung kepada
masyarakat. Ini memastikan bahwa informasi yang diterima oleh
warga adalah akurat dan dapat dipercaya.

Pemahaman Hukum: Dengan mendapatkan SIM melalui proses yang
benar, masyarakat lebih memahami pentingnya kepatuhan hukum
dalam berlalu lintas. Mereka juga mendapatkan pengetahuan tentang
konsekuensi hukum dari pelanggaran lalu lintas.

Pencatatan Data: Layanan SIM keliling membantu dalam
pengumpulan data statistik mengenai jumlah pengendara yang
memiliki SIM di wilayah tertentu. Data ini penting untuk analisis lebih
lanjut dalam pembuatan kebijakan terkait lalu lintas dan keselamatan
jalan.

Interaksi dan Klarifikasi: Melalui interaksi langsung dengan petugas di

layanan SIM keliling, masyarakat bisa mendapatkan klarifikasi dan
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jawaban atas pertanyaan mereka seputar SIM dan aturan lalu lintas. Ini
membantu  menghilangkan  kesalahpahaman dan memberikan
pemahaman yang lebih mendalam.

Dengan memperhatikan nilai-nilai epistemik ini, pelaksanaan SIM
keliling di Polres Pinrang tidak hanya memberikan layanan administratif,
tetapi juga berkontribusi pada peningkatan pengetahuan dan kesadaran
masyarakat mengenai pentingnya keselamatan dan kepatuhan dalam
berlalu lintas.

1. Pelayanan Berbasis Islam

Menurut para pemasar dalam menciptakan pelayanan perlu
memperhatikan elemen-elemen pelayanan sebagai berikut:
a. Realibility (kehandalan)

Kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan secara
terpercaya dan akurat. Pelayanan akan dapat dikatakan baik apabila
dalam perjanjian telah diungkapkan dicapai secara akurat. Ketepatan dan
keakuratan inilah yang akan menumbuhkan kepercayaan konsumen.

Seperti hasil wawancara dibawah ini, sebagai berikut:

Dalam pelaksanaannya, kami selalu menyesuaikan jadwal SIM
Keliling dengan kebutuhan masyarakat setempat. Kami berusaha
untuk hadir secara konsisten dan memberikan pelayanan terbaik,
sesuai dengan standar yang diharapkan dari Polres Pinrang. %

Kami memahami pentingnya fleksibilitas dalam menyusun jadwal
layanan SIM Keliling agar dapat mencakup berbagai kebutuhan dan

preferensi masyarakat. Hal ini kami lakukan dengan tujuan agar semua

®|pda Irwan Asmadi, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten
Pinrang, tanggal 10 Juni 2024
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orang memiliki kesempatan yang sama untuk mengakses layanan
perpanjangan SIM tanpa harus melakukan perjalanan jauh ke kantor
polisi.

Kami juga menjaga konsistensi dalam memberikan layanan yang
berkualitas tinggi, memastikan bahwa setiap kunjungan SIM Keliling
memberikan pengalaman yang memuaskan bagi semua pemohon.
Standar pelayanan yang kami terapkan selalu mengacu pada kebijakan
dan prosedur yang telah ditetapkan oleh Polres Pinrang, sebagai
komitmen kami dalam menjaga profesionalisme dan kepercayaan
masyarakat terhadap layanan kami.

Semua bagian yang terlibat dalam operasional Polres memiliki
tanggung jawab untuk memastikan: (a) registrasi dan identifikasi
kendaraan bermotor dilaksanakan secara teratur oleh anggota Kepolisian,
(b) pengumpulan Pendapatan Asli Daerah (PAD) dari pemungutan Pajak
Kendaraan Bermotor (PKB) dilakukan dengan tertib oleh pegawai, dan
(c) pengumpulan Pendapatan Negara dari sumbangan dana kecelakaan
lalu lintas dilakukan secara tertib.

Metode pelayanan ini bertujuan untuk mendukung peningkatan
kualitas layanan publik dengan membuat petugas lebih fokus pada tugas
mereka masing-masing. Hal ini akan meningkatkan tingkat kecermatan
dan ketepatan layanan yang diberikan kepada wajib pajak. Selain
menggunakan metode pelayanan yang akurat, upaya peningkatan kualitas
layanan publik juga memperhatikan kemampuan sumber daya manusia

(SDM) dalam mengoperasikan berbagai peralatan dan prosedur dalam
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layanan tersebut. Sesuai dengan hasil wawancara yang dilakukan peneliti

dengan petugas Polres, sebagai berikut:

Jadi, para petugas telah memiliki pemahaman yang baik tentang
pengoperasian dan penetapan pajak, sehingga mereka kompeten
dan setidG%knya sudah memenuhi standar yang ditetapkan. Gitulah
dekk...”

Selama beberapa kali observasi dan wawancara dengan para
petugas mengenai kemampuan mereka dalam menggunakan alat-alat
bantu yang tersedia, peneliti menyimpulkan bahwa mereka sudah
menguasai alat-alat tersebut dan menggunakan mereka dengan efektif. Ini
terlihat dari keahlian petugas dalam mengoperasikan perangkat kantor
seperti server komputer, komputer klien, monitor CCTV, scanner, lampu

UV, dan speaker. Allah SWT berfirman, pada Surat An-Nahl Ayat 91:

55 535 T T 5L V5 e 13) AT ey 158515 Al & &)k a&ile i affas 385 Bas
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Terjemahnya:

Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji
dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah (mu) itu,
sesudah meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah
sebagai saksimu (terhadap sumpah-sumpah itu). Sesungguhnya
Allah mengetahui apa yang kamu perbuat. ®

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi peneliti, dapat
disimpulkan bahwa sejauh ini petugas di Polres yang terlibat dalam
program pelayanan SIM keliling telah berusaha memberikan pelayanan

terbaik kepada masyarakat. Untuk menjaga dan meningkatkan keandalan

#|pda Muhammad Arif, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten
Pinrang, tanggal 10 Juni 2024

®Kementerian Agama, Al-Qur’an Dan Terjemahannya Edisi Penyempurnaan (Jakarta:
Lajnah Pentashihan Mushaf Al-Qur“an Badan Litbang dan Diklat Kementerian Agama RI, 2019).
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dalam pelayanan tersebut, mereka secara rutin melakukan koordinasi
hampir setiap hari.

Proses pengurusan SIM telah dilakukan sesuai dengan SOP yang
mengatur standar waktu pelayanan untuk SIM baru dan perpanjangan.
Untuk SIM A dan SIM B, waktu yang diperlukan adalah 180 menit,
sedangkan untuk SIM C adalah 170 menit. Keandalan petugas dalam
memberikan pelayanan kepada pemohon SIM sudah baik, terlihat dari
responsifnya petugas terhadap keluhan masyarakat serta efisiensi waktu
dan kecepatan dalam proses pelayanannya.

b. Responsiveness (daya tanggap)

Kemauan pegawai dalam memberikan pelayanan yang cepat dan
tepat kepada konsumen. Kecepatan dan ketepatan pelayanan berkenaan
dengan profesionallitas. Dalam pelaksanaan suatu pekerjaan, seseorang
dikatakan professional apabila dirinya bekerja sesuai dengan keahlian
dan kemampuannya.

Responsiveness atau tanggap petugas sangat terkait dengan
kesigapan mereka dalam memenuhi kebutuhan masyarakat terhadap
pelayanan yang mereka inginkan. Tingkat kesigapan petugas dalam
memberikan pelayanan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi
evaluasi masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Dalam
penelitian ini, untuk memahami respons petugas terhadap masyarakat
dalam menanggapi keluhan atau kesulitan yang dialami, peneliti
melakukan wawancara langsung dengan masyarakat yang memiliki

keluhan saat menggunakan layanan SIM keliling, serta melakukan
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observasi pada berbagai waktu yang berbeda.

Indikator respons atau tanggap petugas dalam membantu dan
memberikan pelayanan kepada masyarakat sudah terpenuhi dengan cepat
dan tepat. Hal ini terlihat dari kesigapan petugas dalam melayani
masyarakat di loket layanan. Mereka merespons pertanyaan masyarakat
dengan memberikan penjelasan dan arahan yang diperlukan. Hal ini

sebagaimana diungkapkan oleh salah satu masyarakat:

“Daya tanggap petugas dalam pelayanan ini sudah baik pak,
karena semua petugas disini saling terkait antara 1 bagian dengan
bagian lain sehingga pelayanan menjadi lebih cepat.. "5

Penelitian juga menunjukkan bahwa responsivitas petugas di
Polres dalam menanggapi keluhan pelanggan telah terbukti baik.
Peneliti mengkonfirmasi hal ini dengan mewawancarai beberapa
petugas secara langsung untuk menanyakan tentang prosedur-prosedur
terkait pengurusan di Polres. Meskipun bukan bagian dari tugas utama
mereka, para petugas telah memahami dengan baik segala aspek layanan

yang mereka berikan.

"Ya, itu benar, Pak. Saya sudah pernah mengalami sendiri.
Sebelumnya, saya tidak pernah mengurus hal seperti itu, jadi saya
merasa bingung dengan langkah-langkahnya. Saya bertanya
kepada petugas, dan mereka menjelaskan prosedur serta
dokumen-dokumen yang harus saya siapkan untuk proses
pengurusan itu. Jadi, jika kita belum pernah mengurus di sini
sebelumnya, tidak perlu khawatir lagi..." ®’

®®Bapak Ruly, Wawancara, Masyarakat Pengguna Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten
Pinrang, tanggal 10 Juni 2024

"Hermawan, Wawancara, Masyarakat Pengguna Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten
Pinrang, tanggal 10 Juni 2024
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Spesifikasi kerja pada layanan SIM keliling tidak hanya
meningkatkan kecermatan dan ketepatan pelayanan, tetapi juga
mempercepat waktu layanan. Kecepatan pelayanan sangat diharapkan
oleh masyarakat. Meskipun demikian, kadang-kadang masih ada wajib
pajak yang belum lengkap berkasnya, sehingga proses layanan bisa
tertunda. Namun, Samsat telah menerapkan sistem pelayanan yang cepat
dan efektif untuk meningkatkan kualitas layanan publik. Pelayanan yang
cepat, prosedur yang mudah, dan responsivitas petugas juga secara
otomatis mengurangi ketergantungan masyarakat pada jasa calo atau biro
jasa, sesuai dengan peraturan yang menetapkan salah satu tujuan SIM
keliling adalah mengurangi ketergantungan pada calo atau biro jasa.

Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa petugas telah
responsif terhadap kebutuhan masyarakat dan telah menunjukkan sikap
perhatian saat merespon kebutuhan mereka. Oleh karena itu, petugas
Polres telah memberikan layanan yang memenuhi harapan masyarakat
dengan responsif, ramah, dan efisien.

Petugas memiliki daya tangkap yang cukup baik terhadap
pemohon SIM, ditunjukkan melalui komunikasi yang efektif antara
petugas dan pemohon SIM, di mana petugas menanyakan kelengkapan
berkas yang dibawa oleh pemohon.

c. Assurance (kepastian/jaminan)

Masyarakat yang menggunakan layanan SIM keliling tentu

mengharapkan pelayanan yang memuaskan, yang memerlukan hubungan

dan komunikasi antar manusia yang baik. Di Polres Kabupaten Pinrang,
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komunikasi terjadi antara petugas dan masyarakat pengguna layanan,
pimpinan dan petugas, serta antar petugas. Namun, menjalin hubungan
atau komunikasi saja tidak cukup untuk memberikan kepuasan kepada
masyarakat. Petugas layanan SIM Kkeliling juga harus dapat memegang
kepercayaan dari masyarakat. Hal ini bisa dicapai dengan memberikan
jaminan, seperti ketepatan waktu pelayanan, kepastian biaya, dan
legalitas dalam pelayanan. Pelayanan harus mengutamakan tujuan utama
penyelenggaraan layanan SIM keliling, yaitu menjamin kepastian waktu
dan transparansi biaya tanpa mengurangi kepastian hukum.

Jaminan ketepatan waktu juga sangat baik, terlihat dari pelayanan
SIM keliling yang sangat cepat. Bahkan, proses pembuatan dan
perpanjangan SIM hanya memerlukan beberapa menit. Hal ini juga

diperkuat dengan pernyataan dari petugas:

Kami menjamin waktu penyelesaian pelayanan di sini sangat
cepat. Bapak bisa melihat sendiri atau menghitung rata-rata waktu
yang diperlukan untuk menyelesaikan pelayanan bagi setiap
masyarakat yang ini memperpanjang atau membuat SIM.

Pengetahuan atau wawasan, kesopanan, santun, kepercayaan diri
dari pemberi layanan, serta tanggap terhadap konsumen. Apabila pemberi
layanan menunjukkan sikap tanggap, sopan santun dan kelemahlembutan
maka akan meningkatkan persepsi positif dan nilai bagi konsumen pada

perusahaan penyedia jasa. Allah SWT berfirman dalam Surat Ali ‘Imran

ayat 159 :

®|pda Niswan, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten Pinrang,
tanggal 10 Juni 2024
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Terjemahnya:

Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah-
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari
sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah
ampun bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka
dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan
tekad, maka bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah

menyukai orang-orang yang bertawakal kepada-Nya. *

Sebagai agama yang membawa kedamaian, Islam mengajarkan
penganutnya untuk selalu bersikap lemah lembut dan sabar. Kedua sikap
ini memberikan manfaat baik bagi diri sendiri maupun orang lain.
Menjaga emosi agar tidak marah, yang dianggap sebagai perilaku setan,
adalah tindakan yang terpuji. Pada dasarnya, Islam selalu menanamkan
nilai-nilai baik sebagai pedoman hidup bagi umat manusia. Oleh karena
itu, sebagai umat Muslim, kita wajib meneladani sikap-sikap terpuji dari

Rasulullah SAW.
d. Empathy (Kepedulian)

Kepedulian (empathy) mencerminkan perhatian dan kepedulian
terhadap individu sebagai konsumen atau pelanggan secara personal.
Fokus pada aspek empati ini mencakup perhatian yang ditunjukkan oleh
petugas, kesungguhan mereka, keadilan dalam pelayanan, dan perhatian
yang diberikan selama proses pelayanan.

Kepuasan masyarakat mengacu pada tingkat kepuasan seseorang

setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan

®Kementerian Agama, Al-Qur’an Dan Terjemahannya Edisi Penyempurnaan (Jakarta:
Lajnah Pentashihan Mushaf Al-Qur*an Badan Litbang dan Diklat Kementerian Agama RI, 2019), h
95..
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harapan mereka. Memberikan nilai tambah tidak hanya cukup dengan
memberikan layanan, tetapi juga harus dapat memberikan kepuasan
kepada pelanggan, dalam hal ini, kepada masyarakat. Penyedia layanan
menetapkan standar layanan kepada masyarakat, sementara kepuasan
pelanggan ditetapkan oleh masyarakat itu sendiri. Meskipun
perbedaannya tipis, ini memiliki signifikansi yang besar.

Masyarakat tidak selalu benar, namun tetap merupakan pelanggan
atau individu yang memerlukan layanan. Oleh karena itu, penyelesaian
masalah seringkali lebih penting daripada menentukan siapa yang benar.

Pada penelitian ini peneliti mengetahui sikap-sikap petugas
ternadap masyarakat dalam melakukan pelayanan dengan melakukan
wawancara langsung dengan beberapa masyarakat yang telah mengikuti
program ini dan peneliti observasi dengan mencoba melakukan
pelayanan di Polres Program SIM keliling. Petugas sebagian besar sudah
berlaku ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan. Hal tersebut

seperti dikatakan oleh salah satu masyarakat:

Selama beberapa kali saya datang ke sini, petugasnya tetap sama.

Mereka ramah, sopan, dan baik dalam memberikan

pelayanannya. Tidak ada masalah, aman. "

Walaupun pada lain waktu juga masih ditemui petugas yang
kurang ramah dalam memberikan pelayanan. Hal tersebut dikarenakan
petugas yang ada berganti-gantian sehingga banyak karakter petugas
yang berbeda. Seperti keterangan yang diungkapkan oleh Bapak yaitu
sebagai berikut:

"Bapak Ruly, Wawancara, Masyarakat Pengguna Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten
Pinrang, tanggal 10 Juni 2024
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Ya, di sini kan memang sering terjadi pergantian petugas, dan
setiap petugas pasti memiliki karakter yang berbeda-beda.
Meskipun sudah ada peraturan mengenai sikap yang harus
diambil, kadang-kadang aturan tersebut bisa dilanggar. Jadi,
pernah ada petugas yang tidak ramah dan menjawab pertanyaan
dengan nada kurang menyenangkan. Mungkin petugas tersebut
sedang ada masalah pribadi yang terbawa hingga tempat kerja,
sehingga pelayanan yang diberikan menjadi  kurang
memuaskan.”*

Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan konsumen dimana satu perusahaan diharapkan memiliki suatu
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan
pelanggan spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman

bagi pelanggan.

B. Pembahasan Penelitian

1. Manajemen Operasional Pada Program Pelayanan SIM Keliling Di
Polres Kabupaten Pinrang.

SIM Keliling adalah layanan yang disediakan oleh kepolisian untuk
memudahkan masyarakat dalam proses pembuatan dan perpanjangan SIM di
berbagai lokasi. Layanan ini memungkinkan pemohon untuk memperpanjang
SIM sebelum masa berlakunya habis tanpa harus menghadapi antrean panjang.
Jadwal layanan SIM Keliling sering berpindah-pindah dari satu lokasi ke lokasi
lainnya untuk mencakup lebih banyak wilayah. Masa berlaku SIM adalah 5 tahun
sejak diterbitkan, dan perpanjangan sebaiknya dilakukan minimal 14 hari sebelum
jatuh tempo untuk menghindari pembuatan SIM baru karena keterlambatan.
Dengan memanfaatkan layanan ini, masyarakat dapat melakukan perpanjangan
SIM A dan SIM C tanpa harus ke Kantor Satpas.

™Ipda Muhammad Arif, Wawancara, Petugas Pelayanan SIM Keliling Polres Kabupaten
Pinrang, tanggal 10 Juni 2024
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa daerah-daerah terpencil sering
kesulitan mengakses layanan publik, termasuk SIM, karena jarak dari pusat
administrasi atau keterbatasan transportasi. Oleh karena itu, manajemen
operasional program SIM Keliling penting untuk memastikan pelayanan efektif
dengan standar kualitas tinggi. Program ini mengirimkan petugas ke rumah-
rumah penduduk untuk mengatasi kendala aksesibilitas geografis dan hambatan
birokrasi dalam pengurusan dokumen kependudukan. Di Polres Kabupaten
Pinrang, perencanaan pelayanan SIM Keliling difokuskan pada jadwal rutin dan
lokasi strategis untuk mencakup wilayah luas dan memenuhi kebutuhan
penduduk. Pemilihan petugas terlatih serta evaluasi berkala dilakukan untuk
memastikan pelayanan yang optimal dan relevan.

Tujuan pengorganisasian ini adalah untuk menyediakan layanan SIM yang
berkualitas dan efektif kepada masyarakat Kabupaten Pinrang, sambil menjaga
keamanan dan ketertiban selama prosesnya. Struktur pengorganisasian layanan
SIM Keliling di Polres Kabupaten Pinrang biasanya mengacu pada proses tertentu
yang memudahkan penyelenggaraan layanan tersebut. Biasanya, SIM Keliling
dikelola di bawah bagian atau unit khusus seperti Bagian Lalu Lintas atau Bagian
Administrasi di Polres Kabupaten Pinrang. Di dalam unit ini, terdapat koordinator
atau pemimpin yang bertanggung jawab atas koordinasi dan pelaksanaan layanan
SIM Keliling. Tim ini terdiri dari petugas polisi yang telah dilatih khusus untuk
melaksanakan layanan SIM Keliling, termasuk proses perpanjangan SIM,
memberikan informasi kepada masyarakat, serta menjaga keamanan dan
ketertiban saat layanan berlangsung. Dengan pengaturan yang terstruktur dengan
baik, SIM Keliling dapat beroperasi secara efisien untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat Kabupaten Pinrang dalam memperpanjang SIM dengan cara yang
mudah dan terjangkau.

Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang diberikan
oleh petugas Polres pada layanan SIM Keliling Kabupaten Pinrang dinilai
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memuaskan. Petugasnya ramah dan membantu masyarakat dengan memberikan
penjelasan yang jelas mengenai proses perpanjangan SIM serta memastikan
kelengkapan dokumen. Lebih banyak sosialisasi tentang layanan ini diharapkan
dapat meningkatkan pemahaman masyarakat tentang ketersediaannya.
Pengawasan terhadap layanan SIM Keliling di Polres Kabupaten Pinrang
dilakukan secara teratur dan terstruktur untuk memastikan efisiensi, transparansi,
dan kepatuhan terhadap standar layanan yang telah ditetapkan. Layanan ini telah
populer di masyarakat karena memudahkan proses perpanjangan SIM tanpa harus
ke kantor Satpas, terutama bagi mereka yang tinggal di daerah terpencil atau
memiliki mobilitas terbatas. Selain itu, tersedia opsi pembayaran yang fleksibel
melalui virtual account BNI, menjadikan SIM Keliling tidak hanya efisien dalam

pelayanan, tetapi juga memberikan kenyamanan bagi pengguna layanan.

2. Model Pelayanan yang Diterapkan dalam Manajemen Operasional Pada
Program Pelayanan SIM Keliling Di Polres Kabupaten Pinrang.

Pelayanan SIM di Polres Kabupaten Pinrang memiliki standar dan target
yang ditetapkan untuk periode tertentu. Namun, fokus penelitian ini tidak pada
pencapaian standar seperti dalam organisasi bisnis, melainkan pada kepuasan
pelayanan yang diberikan oleh petugas kepolisian kepada masyarakat dan pihak
terkait. Pendekatan penelitian ini bersifat kualitatif tanpa melibatkan perhitungan
matematis. Evaluasi terhadap layanan SIM Keliling juga mencakup pengecekan
langsung terhadap Standar Operasional Prosedur (SOP) yang telah ditetapkan.
SOP ini mengatur langkah-langkah dan prosedur dalam setiap aspek layanan,
termasuk administrasi, proses pelayanan kepada masyarakat, dan pengelolaan
dokumen.

Dari hasil penelitian tersebut, jelas bahwa nilai sosial adalah prinsip atau
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standar yang sangat penting bagi masyarakat dalam mempertahankan keteraturan,
keharmonisan, dan kesejahteraan dalam interaksi sosial. Nilai-nilai sosial seperti
keadilan, kerjasama, hormat, toleransi, dan solidaritas membentuk perilaku
individu dan kelompok dalam masyarakat, serta membimbing interaksi mereka
menuju Kkesejahteraan bersama. Nilai sosial memainkan peran kunci dalam
menciptakan hubungan yang positif dan konstruktif di komunitas, serta
mendukung integrasi dan kohesi sosial.

Nilai epistemik merupakan nilai yang berkaitan dengan pengetahuan dan
pemahaman. Ini mencakup kebenaran, kepercayaan yang beralasan, pemahaman,
dan penjelasan yang akurat. Nilai epistemik melibatkan keinginan untuk
memperoleh pengetahuan yang tepat, mengevaluasi informasi secara kritis, dan
membentuk keyakinan berdasarkan bukti dan alasan yang kuat. Dalam konteks
pelayanan, nilai epistemik berarti memastikan bahwa informasi yang diberikan
adalah benar, jelas, dan dapat dipercaya, serta bahwa pihak yang memberikan
pelayanan memiliki pemahaman yang mendalam tentang tugas mereka.

Selama beberapa kali observasi dan wawancara dengan para petugas
mengenai kemampuan mereka dalam menggunakan alat-alat bantu yang tersedia,
peneliti menyimpulkan bahwa mereka sudah menguasai alat-alat tersebut dan
menggunakan mereka dengan efektif. Ini terlihat dari keahlian petugas dalam
mengoperasikan perangkat kantor seperti server komputer, komputer Klien,
monitor CCTV, scanner, lampu UV, dan speaker. Allah SWT berfirman, pada
Surat An-Nahl Ayat 91:
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26 Lo



90

Terjemahnya:
Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji
dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah (mu) itu,
sesudah meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah
sebagai saksimu (terhadap sumpah-sumpah itu). Sesungguhnya
Allah mengetahui apa yang kamu perbuat.

Berdasarkan penelitian dan observasi peneliti, dapat disimpulkan
bahwa petugas di Polres yang terlibat dalam program SIM Keliling telah
berupaya memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat. Mereka rutin
melakukan koordinasi hampir setiap hari untuk menjaga dan meningkatkan
keandalan pelayanan. Proses pengurusan SIM dilaksanakan sesuai dengan
SOP yang mengatur standar waktu pelayanan untuk SIM baru dan
perpanjangan, dengan waktu yang telah ditentukan untuk SIM A dan SIM B
adalah 180 menit, dan untuk SIM C adalah 170 menit. Keandalan petugas
terlihat dari responsif mereka terhadap keluhan masyarakat serta efisiensi
waktu dan kecepatan dalam proses pelayanan.

Penelitian menunjukkan bahwa responsivitas petugas di Polres dalam
menanggapi keluhan pelanggan telah terbukti baik. Peneliti mengkonfirmasi
hal ini dengan mewawancarai beberapa petugas secara langsung mengenai
prosedur-prosedur terkait pengurusan di Polres. Meskipun bukan tugas utama
mereka, para petugas telah memahami dengan baik semua aspek layanan yang
mereka berikan. Petugas telah responsif terhadap kebutuhan masyarakat dan
telah menunjukkan sikap perhatian saat merespon kebutuhan mereka. Oleh
karena itu, petugas Polres telah memberikan layanan yang memenuhi harapan
masyarakat dengan responsif, ramah, dan efisien.

Masyarakat yang menggunakan layanan SIM keliling mengharapkan
pelayanan yang memuaskan, yang didasarkan pada hubungan dan komunikasi

yang baik antara petugas dan masyarakat pengguna layanan, pimpinan dan

"?Kementerian Agama, Al-Qur’an Dan Terjemahannya Edisi Penyempurnaan (Jakarta:
Lajnah Pentashihan Mushaf Al-Qur“an Badan Litbang dan Diklat Kementerian Agama RI, 2019).
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petugas, serta antar petugas di Polres Kabupaten Pinrang. Selain komunikasi
yang baik, kepercayaan dari masyarakat juga penting, yang dapat diperoleh
melalui jaminan seperti ketepatan waktu pelayanan, kepastian biaya, dan
legalitas dalam pelayanan. Pelayanan SIM keliling harus mengutamakan
tujuan utamanya, yaitu menjamin ketepatan waktu dan transparansi biaya
tanpa mengurangi kepastian hukum. Jaminan ketepatan waktu terlihat dari
proses pelayanan SIM keliling yang sangat cepat, di mana pembuatan dan
perpanjangan SIM hanya memerlukan beberapa menit.

Empati mencerminkan perhatian dan kepedulian terhadap individu
sebagai konsumen atau pelanggan secara personal, termasuk perhatian,
kesungguhan, keadilan, dan perhatian selama proses pelayanan.Kepuasan
masyarakat terjadi ketika harapan mereka terhadap kinerja atau hasil layanan
terpenuhi. Penting untuk memastikan kepuasan pelanggan dengan
memberikan layanan yang memenuhi standar yang ditetapkan penyedia
layanan, sementara kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi mereka
sendiri. Dalam penelitian ini, peneliti mengamati sikap petugas terhadap
masyarakat dalam memberikan pelayanan melalui wawancara dan observasi
langsung di Polres Program SIM keliling. Mayoritas petugas menunjukkan

sikap ramah dan sopan dalam pelayanan.



BAB IV
PENUTUP

A. Simpulan

Setelah melakukan penelitian secara ilmiah dan mendalam serta menganalisa,
akhirnya dapat peneliti simpulkan sebagaimana yang sudah disajikan pada rumusan
masalah yang bekaitan dengan manajemen operasional pada program pelayanan SIM
keliling di Polres Kabupaten Pinrang dengan dua poin kesimpulan yaitu:

1. Manajemen operasional program pelayanan SIM Keliling di Polres Kabupaten
Pinrang hadir untuk mempermudah pelayanan dalam perpanjangan SIM
menjadi lebih mudah dan praktis karena masyarakat tidak perlu datang langsung
ke kantor Polres. Perencanaan pelayanan SIM Keliling di Polres Kabupaten
Pinrang bertujuan memberikan akses layanan yang mudah dan efisien. Ini
melibatkan penyusunan jadwal rutin dan penentuan lokasi strategis untuk
menjangkau banyak penduduk. SIM Keliling dikelola oleh unit khusus di
Polres, seperti Bagian Lalu Lintas atau Bagian Administrasi, dengan
koordinator yang bertanggung jawab atas pelaksanaannya. Pelayanan oleh
petugas Polres Pinrang memuaskan, dengan sikap ramah dan bantuan dalam
menjelaskan proses perpanjangan SIM serta memastikan kelengkapan
dokumen. Pengawasan layanan dilakukan secara rutin dan sistematis untuk
memastikan efisiensi, transparansi, dan kepatuhan terhadap standar yang
ditetapkan, demi kepuasan masyarakat.

2. Model Pelayanan yang Diterapkan dalam Manajemen Operasional Pada
Program Pelayanan SIM Keliling Di Polres Kabupaten Pinrang dinilai baik. Hal

ini berdasarkan hasil wawancara yang menilai dua aspek kualitas pelayanan
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berbasis nilai, yaitu nilai sosial dan nilai epistemik, serta empat dimensi
pelayanan berbasis Islam: Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap
(Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy). Semua aspek
ini memperoleh hasil yang memuaskan. Selain itu, lokasi yang dipilih untuk
layanan ini adalah area-area yang sulit dijangkau masyarakat untuk datang
langsung ke kantor Polres.

B. Saran

1. Polres Pinrang perlu meningkatkan partisipasi masyarakat dalam
menyampaikan aspirasi melalui fasilitas yang telah disediakan agar pelayanan
prima dapat terwujud. Selain itu, untuk mempermudah masyarakat dalam
mengurus perpanjangan, kehilangan, dan kerusakan SIM, perlu ditambahkan
lokasi titik SIM Keliling.

2. Diharapkan dalam pelaksanaan layanan SIM Keliling, jumlah petugasnya
disesuaikan dengan kebutuhan sehingga perlu ditambah personil. Penggunaan
sarana dan prasarana harus optimal sesuai dengan tujuannya. Sosialisasi yang
berkelanjutan juga perlu dilakukan untuk memberikan informasi yang
komprehensif kepada masyarakat mengenai prosedur layanan SIM di Polres

Pinrang.
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Dengan adanya ketekunan, motivasi tinggi untuk terus belajar dan berusaha.
Penulis telah berhasil menyelesaikan pengerjaan tugas akhir skripsi ini. Semoga
dengan penulisan tugas akhir skripsi ini dapat memberikan kontribusi positif bagi
dunia pendidikan. Akhir kata penulis mengucapkan rasa syukur yang sebesar-
besarnya atas terselesaikannya skripsi yang berjudul “MANAJEMEN
OPERASIONAL PADA PROGRAM PELAYANAN SIM KELILING DI POLRES
KABUPATEN PINRANG”
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