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ABSTRAK 

 
Nama : Auliza Prastiwi 

Program Studi : Administrasi Publik 

Judul : Kualitas Pelayanan dalam Pembuatan Surat Izin Mengemudi 

(SIM) Kendaraan Bermotor di Kantor SATPAS SIM Kepolisian 

Resor Bekasi 2021 
 

Kata Kunci 

Kualitas, 

Pelayanan, Surat 

Izin Mengemudi, 

Satuann 

Penyelenggara 

Administrasi 

(SATPAS) SIM 

Kepolisian Resro 

Metro Bekasi 

Pelayanan masyarakat dapat dikategorikan efektif apabila masyarakat 

mendapatkan kemudahan pelayanan dengan prosedur yang singkat, 

cepat, tepat dan memuaskan. Keberhasilan meningkatkan efektivitas 

pelayanan umum ditentukan oleh faktor kemampuan pemerintah dalam 

meningkatkan disiplin kerja aparat pelayanan. Dalam Peraturan Kepala 

Kepolisian Negara Republik Indonesia Nomor 9 Tahun 2012 Pasal 52 

Ayat 2 Tentang Surat Izin Mengemudi menyebutkan bahwa yang 

berwenang dalam melakukan penerbitan SIM (Surat Izin Mengemudi) 

kepada masyarakat adalah Kepala Kepolisian di setiap wilayah masing- 

masing dan didelegasikan kepada Kepala Satuan Lalu Lintas. 

Jadi untuk penerbitan Surat Izin Mengemudi (SIM) di Kabupaten 

Bekasi diterbitkan oleh Satuan Penyelenggara Administrasi (SATPAS) 

SIM Kepolisian Metro Bekasi. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui bagaimana kualitas pelayanan pembuatan Surat Izin 

Mengemudi di Kantor Satuan Penyelenggara Administrasi (SATPAS) 

SIM Kepolisian Metro Bekasi. Penelitian ini di analisi menggunakan 

teori Zeithaml dalam Hardiansyah terdiri dari 5 indikator. Penelitian ini 

menggunakan metode penelitian Deskriptif dengan pendekatan 

kualitatif. Berdasarkan hasil penelitian dengan analisis teori Zeithaml 

dalam Hardiansyah, kualitas pelayanan pembuatan Surat Izin 

Mengemudi di Kantor Satuan Penyelenggara Administrasi (SATPAS) 

SIM Kepolisian Metro Bekasi sudah di bilang cukup baik. 

Hal ini dibuktikan pelayanan yang sudah sesuai SOP yang berlaku, 

biaya yang sudah transparan, dan jelasnya proses pembuatan Surat Izin 

Mengemudi dari tahap awal hingga akhir. Namun masih ada beberapa 

masalah adalah, minimya bangku pemohon yang tidak sesuai dengan 

jumlah pemohon di hari libur, masih ada beberapa pemohon yang 

menanyakan kepada pemohon lain karena petugas tidak ada pada 

posisinya saat bertugas atau penjelasannya kurang dipahami pemohon, 

dan jaminan waktu yang tidak sesuai dengan ketentuan yang ada. 

Pembimbing Heru Dian Setiawan, S.T, M.Si 
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ABSTRACT 

 
Name : Auliza Prastiwi 

Study Program : Public Administration 

Title : Quality Of Service For Making Drive’s Licence At Bekasi 

Metro Police Drive’s Licence Service Unit Office In 2021 
 

Keywords 

Quality, 

Service, 

Driving 

License, 

Satuan 

Penyelenggara 

Administrasi 

(SATPAS) 

SIM 

Kepolisian 

Metro Bekasi 

Community services can be categorized as effective if the 

community gets easy service with short, fast, precise and 

satisfying procedures. The success of increasing the effectiveness 

of public services is determined by the ability of the government 

to improve the work discipline of service personnel. In the 

Regulation of the Head of the National Police of the Republic of 

Indonesia Number 9 of 2012 Article 52 Paragraph 2 concerning 

Driving Permits, it is stated that the authority to issue a driver's 

license (SIM) to the public is the Chief of Police in each respective 

region and delegated to the Head of the Traffic Unit. 

So for the issuance of a Driving License (SIM) in Bekasi Regency, 

it is issued by the Bekasi Metro Police SIM Administration Unit 

(SATPAS). The purpose of this study was to find out how the 

quality of service for making a Driving License at the Office of 

the Administrative Administration Unit (SATPAS) of the Bekasi 

Metro Police SIM. This study was analyzed using Zeithaml's 

theory in Hardiansyah consisting of 5 indicators. This research 

uses descriptive research method with a qualitative approach. 

Based on the results of research with the analysis of Zeithaml's 

theory in Hardiansyah, the quality of service for making a Driving 

License at the Office of the Administrative Administration Unit 

(SATPAS) for the Bekasi Metro Police SIM is said to be quite 

good. 

This is evidenced by the service that is in accordance with 

applicable SOPs, transparent costs, and the clarity of the process 

of making a driving license from the beginning to the end. 

However, there are still some problems, namely, the minimum 

number of applicant seats that do not match the number of 

applicants on holidays, there are still some applicants who ask 

other applicants because the officer is not in his position while on 

duty or the explanation is not understood by the applicant, and 

the guarantee time is not in accordance with existing provisions. 

Mentor Heru Dian Setiawan, S.T, M.Si 
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