ANALISISPENERAPANSISTEM E-TILANG PADA
SATLANTASPOLRESTABANDAACEH

SKRIPSI

Diajukan Oleh:
Mastika
NIM. 190802100

PROGRAMSTUDIILMU ADMINISTRASINEGARA
FAKULTAS ILMU SOSIALDAN ILMU PEMERINTAHAN
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI AR-RANIRY BANDA ACEH
2025M/ 1446 H



PERNYATAAN KEASLIAN KARYA ILMIAH

Saya yang bertandatangan di bawah ini :

Nama : Mastika

NIM : 190802100

Program Studi : Ilmu Administrasi Negara

Fakultas : Ilmu Sosial dan Ilmu Pemerintahan

Tempat Tanggal Lahir : Wih Bakong, 06 Marct 2001

Alamat : Desa Wih Pesam, Kec. Silih Nara, Kab.
Aceh Tengah

Dengan ini menyatakan bahwa dalam penulisan skripsi ini saya:

L.

;

Tidak menggunakan ide orang lain tanpa mampu mengembangkan dan
mempertanggungjawabkan.

Tidak melakukan plagiasi terhadap naskah karya orang lain.

Tidak menggunakan karya orang lain tanpa menyebutkan sumber asli
atau tanpa izin pemilik karya.

Tidak melakukan manipulasi dan pemalsuan data.

Mengerjakan sendiri karya imi dan mampu bertanggungjawab atas
karya ini.

Bila dikemudian hari ada tuntutan dari pihak lain atas karya saya, dan telah

melalui pembuktian yang dapat dipertanggungjawabkan dan temyata memang

ditemukan bukti bahwa saya telah melanggar pemyataan ini, maka saya siap
dikenai sanksi berdasarkan aturan yang berlaku di Fakultas Ilmu Sosial dan [Imu
Pemerintahan UIN Ar-Raniry Banda Aceh. Demikian pemyataan ini saya buat

dengan sesungguhnya.

i%) }E Banda Aceh, 26 Februari 2025

sAMxi77972253 MIast

NIM : 190802100




LEMBAR PENGESAHAN PEMBIMBING

ANALISIS PENERAPAN SISTEM E - TILANG PADA SATLANTAS
POLRESTA BANDA ACEH

Diajukan Kepada Fakultas Ilmu Sosial Dan Iimu Pemerintahan
UIN Ar-Raniry Banda Aceh Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar
Sarjana (S-1) Pada Program Studi Ilmu Administrasi Negara

Diajukan Oleh :

Mastika
NIM : 190802100

Mahasiswa Program Studi [lmu Administrasi Negara

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Pemerintahan

Disetujui untuk Diuji/Dimunaqasyahkan oleh :

Pembimbing | Pembimbing 1

Dr. Said Amirulkamar, MM., M.Si. Cut Zamharira,M.AP
NIP. 196110051982031007 NIP. 197911172023212012




LEMBAR PENGESAHAN SIDANG MUNAQASYAH

ANALISIS PENERAPAN SISTEM E = TILANG PADA SATLANTAS
POLRESTA BANDA ACEH

SKRIPSI

190802100

Telah Diwji Oleh Panitia Ujian Munaqasyah Skripsi
Fakultas Ilmu Sosial dan limu Pemerintahan UIN Ar-Raniry Banda Aceh
Dan Dinyatakan Lulus Serta Diterima Sebagai Salah Satu Syarat Untuk
Memperoleh Gelar Sarjana (S1) Dalam ilmu Administrasi Negara
Pada Hari/Tanggal : Rabu, 23 April 2025 M
24 Syawal 1446 H

Banda Acch,
Panitia Ujian Munagasyah Skripsi:

Ketua. Sekretans,

Dr. Shid Amirulkamar, M.M.,.M.Si

Cut Zamharira M. AP
- 196110051982031007 NIP. 197911172023212012

Penguji I, Penguji {1,

Ferry Setiawan, S.E., Ak., M.Si.

NIP 197802032005041001 NIP. 198810 6"0190171Iﬂ9

Mengetahui,
Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan llmu Pemerintahan
N Ar-Raniry Banda Aceh,

[11]



ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh permasalahan yang menyangkut tentang
seberapa efektif suatu kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat dengan
adanya penerapan sistem E-Tilang di kota Banda Aceh yang berpusatkan pada
Satlantas Polresta Banda Aceh. Penelitian ini menggunakan metode penelitian
kuantitatif assosiatif yang bertujuan untuk melihat pengaruh atau hubungan
antara responden dan pelayanan penerapan sistem E-Tilang di Kota Banda Aceh
yang berpusatkan pada Satlantas Polresta Banda Aceh. Penelitian ini melibatkan
100 responden dengan menggunakan metode Kuantitatif Deskriptif. Terdapat 4
metode yang digunakan dalam penelitian ini diantaranya, uji regresi linear
sederhana, korelasi, koefisien determinasi, dan uji t. Dari hasil perhitungan yang
di dapatkan nilai korelasi kualitas pelayanan sebesar 0,798. Jika dilihat dari nilai
interval masuk kedalam hubungan yang sedang, hal ini berarti terdapat
hubungan korelasi yang sedang antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
masyarakat yang memiliki sifat yang positif. Serta diketahui nilai koefisien
determinasi sebesar 0,637 artinya variabel independent bisa dipengaruhi
sebanyak 63,7% terhadap variabel dependent yaitu kepuasan masyarakat, dan
36,3% dipengaruhi dari faktor lainnya diluar model regresi. Hal ini berarti masih
terdapat faktor lain yang memberikan pengaruh di luar variabel yang diteliti.

Kata Kunci :Analisis, E-Tilang, Pelayanan, Satlantas Polresta Banda Aceh
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BAB I

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Berdasarkan Pasal 1 dalam Undang-Undang Nomor 22 Tahun 2009
tentang lalu lintas dan angkutan jalan, transportasi merujuk pada aktivitas
perpindahan kendaraan serta orang yang berlangsung di area lalu lintas
jalan, yang mencakup kendaraan, manusia, maupun barang, serta didukung
oleh infrastruktur dan fasilitas pendukung di sepanjang jalur tersebut.!

Pemerintah mempunyai peranan penting untuk menyediakan
layanan publik sebagaimana yang telah diamatkan dalam Pasal 1 Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Pelayanan Publik
adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan Perundang-Undangan bagi setiap
warga Negara dan Penduduk atas barang, jasa, atau pelayanan administrasi
yang diselenggarakan oleh pelayanan publik.?

Salah satu penyelenggara pelayanan publik adalah Satlantas yang
menangani permasalahan yang ada di jalan raya, dimana unit layanan ini
dituntut untuk bisa memberikan pelayanan yang memuaskan bagi
masyarakat.

Menghadapi era globalisasi, banyak tantangan yang harus dihadapi
oleh penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas
pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya masing-masing.
Kualitas pelayanan merupakan unsur penting didalam usaha meningkatkan
kepuasan masyarakat. Suatu pelayanan dikatakan berkualitas apabila
pelayanan tersebut mampu memberikan kepuasan kepada masyarakat yang

menerima pelayanan.

! Undang-Undang Nomor 22 Tahun 2009 Pasal 1
2 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Pasal 1



Pelayanan yang diberikan oleh Satlantas tidak lepas dari dimensi
pelayanan yang terdiri dari reliability, responsiveness,assurance, emphaty,
dan tangible. Dimensi kualitas pelayanan inilah yang sering digunakan oleh
unit satuan ini dalam meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat. Namun, pelayanan publik yang akhir-akhir ini menjadi issu
sentral telah memaksa semua pihak, baik institusi negara maupun
masyarakat untuk melakukan regulasi kembali dalam penyelenggaraannya.
Tuntutan masyarakat untuk mendapatkan pelayanan publik yang berkualitas
dan berprosedur ini berkembang seiring dengan berkembangnya kesadaran
bahwa warga negara dalam kehidupan bernegara memiliki hak untuk
dilayani. Hal ini merupakan kewajiban pemberi pelayanan publik untuk
memberikan pelayanan sesuai dengan tuntutan para masyarakat. Namun,
perubahan-perubahan yang terjadi selama ini ternyata belum sepenuhnya
mengubah tatanan kehidupan masyarakat dibidang pelayanan publik.3

Harapan masih sangat jauh bahwa warga masyarakat bisa
memperoleh akses yang lapang kearah pelayanan yang baik dan berkualitas.
Satlantas Polresta Banda Aceh adalah salah satu unit yang memberikan
pelayanan bagi masyarakat yang memiliki permasalahan di jalan raya.
Satlantas Polresta Banda Aceh sudah berupaya memberikan kualitas
pelayanan dimana salah satunyaadalah peluncuran sistem E-Tilang. Sistem
ini resmi diluncurkan serentak diseluruh Indonesia pada 6 Desember 2017.
Namun, di Provinsi Aceh, penerapan sistem E-Tilang baru dimulai pada
November 2021.

E-Tilang adalah penerapan teknologi canggih yang dirancang untuk
mendeteksi pelanggaran lalu lintas secara digital, guna meningkatkan
keselamatan, keamanan, dan ketertiban di jalan raya. Berbeda dengan tilang
manual, E-Tilang menggunakan sistem berbasis aplikasi untuk mencatat
pelanggaran, sementara tilang manual mengandalkan penggunaan surat

tilang yang diberikan langsung oleh petugas kepolisian.

% Jurnal llmu Administrasi Negara dan Studi Kebijakan (JIASK), Vol.1,2019,
Hal. 13-22



Ketentuan mengenai E-Tilang diatur dalam Surat Kapolri Nomor:
ST/2264/X/HUM.3.4.5./2022, Undang-Undang Nomor 22 Tahun 2009
tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan, serta Peraturan Pemerintah Nomor
80 Tahun 2012 tentang tata cara pemeriksaan kendaraan bermotor di jalan
dan penindakan pelanggaran lalu lintas. Pasal 272 pada Undang-Undang
Nomor 22 Tahun 2009 memberikan ruang bagi penggunaan alat elektronik
dalam mendukung proses penindakan pelanggaran lalu lintas. Lebih jauh,
hasil dari perangkat elektronik ini dapat diakui sebagai alat bukti sah dalam
persidangan. Alat elektronik yang dimaksud merupakan perangkat yang
mampu merekam kejadian dan menyimpan informasi. Sementara itu, Pasal
23 Peraturan Pemerintah Nomor 80 Tahun 2012 menjelaskan bahwa
tindakan terhadap pelanggaran lalu lintas dapat didasarkan pada temuan
yang diperoleh dari pemeriksaan kendaraan bermotor di jalan, laporan, atau
rekaman yang dihasilkan oleh alat elektronik.

Proses tilang konvensional dengan surat atau blanko kini digantikan
oleh sistem E-tilang. Melalui aplikasi khusus yang digunakan oleh petugas
kepolisian, data pelanggaran pengendara langsung dicatat secara digital.
Tidak lama setelah pelanggaran terjadi, pengendara akan menerima
notifikasi berisi informasi lengkap mengenai pelanggaran tersebut,
termasuk instruksi pembayaran denda yang dapat dilakukan dengan kode
unik melalui Bank Syariah Indonesia (BSI). ®

Sistem e-tilang mempermudah pelanggar lalu lintas untuk
menyelesaikan pembayaran denda melalui berbagai opsi, seperti e-banking,
ATM, atau langsung mendatangi teller bank. Setelah itu, pelanggar
diwajibkan membayar denda maksimal sesuai dengan pasal yang telah
dilanggar. Ketika pembayaran tilang melalui Bank BSI sudah dilakukan,
petugas akan menerima pemberitahuan otomatis di ponsel mereka. Bukti

pembayaran dari Bank BSI kemudian dapat digunakan oleh pelanggar untuk

4 Surat Kapolri Nomor: ST/2264/X/HUM.3.4.5./2022

> Muhar Junef, Perilaku Masyarakat Terhadap Operasi Bukti Pelanggaran
(Tilang) Dalam Berlalu Lintas, 2019



mengambil kembali dokumen atau kendaraan yang sebelumnya disita, baik
dengan menyerahkan bukti tersebut langsung kepada petugas maupun
melalui lokasi yang tercantum dalam notifikasi.

Bagi pelanggar yang memilih menghadiri sidang, seperti yang biasa
dilakukan dengan slip merah, prosesnya tetap serupa. Melalui aplikasi E-
Tilang, sistem ini telah terhubung langsung dengan pengadilan dan
kejaksaan. Hakim akan menentukan putusan, sementara jaksa bertugas
menjalankan keputusan tersebut, biasanya dalam rentang waktu satu hingga
dua minggu. Fasilitas E-tilang hadir untuk mempermudah masyarakat
dalam melunasi denda melalui bank.

Namun masih banyak keluhan dari masyarakat mengenai kualitas
pelayanan yang masih dirasa belum sempurna dan perlu ditingkatkan. Yaitu
kendala yang dihadapi adalah kurangnya pemahaman masyarakat secara
mendalam dan luas mengenai sistem E-tilang terutama masyarakat yang
belum terlalu akrap dengan dunia teknologi. Keluhan juga terjadi dari pihak
kepolisian sendiri selaku pemberi pelayanan, dimana kendala yang dihadapi
adalah belum adanya integrasi data kepemilikan kendaraan secara lintas
daerah maupun nasional.

Keluhan masyarakat tentang kualitas pelayanannya tampak masih
menjadi kendala yang sepenuhnya belum maksimal diatasi oleh Satlantas
Polresta Banda Aceh. Satlantas Polresta Banda Aceh harus memaksimalkan
kualitas pelayanan di jalan raya maupun unit kantornya dengan manajemen
yang baik dalam setiap bidang.

Oleh karena itu dibutuhkan kinerja yang baik disetiap sub-sub
bidang yang ada di Satlantas Polresta Banda Aceh, terutama dalam hal
tilang menilang. Melihat fenomena diatas, maka peneliti tertarik untuk
mengkaji dan menuangkannya dalam bentuk laporan skripsi dengan judul :
“Analisis Penerapan Sistem E - Tilang Pada Satlantas Polresta Banda
Aceh”.®

¢ Muhar Junef, Perilaku Masyarakat Terhadap Operasi Bukti Pelanggaran
(Tilang) Dalam Berlalu Lintas, 2019



1.2 Identifikasi dan Perumusan Masalah
Dari latar belakang yang tersebut di atas, maka dapat diambil
beberapa permasalahan yang akan di bahas yaitu :
1. Sejauh mana pengaruh sistem E - Tilang terhadap kepuasan
masyarakat ?

2. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan setelah penerapan
sistem E - Tilang bagi masyarakat dan pihak kepolisian Polresta
Banda Aceh ?

1.3 Tujuan Penelitian
1. Untuk menguji dan menganalisis sejauh mana pengaruh sistem E —
Tilang terhadap kepuasan masyarakat.
2. Untuk menguji dan menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas
pelayanan setelah penerapan sistem E - Tilang bagi masyarakat dan

pihak kepolisian Polresta Banda Aceh.

1.4 Manfaat Penelitian
1. Penelitian ini secara akademik diharakan berfungsi sebagai sumber
pengetahuan baru yang berharga, sekaligus menjadi rujukan dan
bahan inspirasi bagi siapa punyang ingin melakukan studi di bidang
terkait.

2. Secara Praktis, peneliti mengharapkan hasil kajian ini mampu
memberikan kontribusi positif bagi Polresta Banda Aceh. Selain itu,
penelitian ini diharapkan bisa menjadi referensi dalam memahami
metode analisis E-tilang yang lebih efektif. Penelitian ini juga
dirancang untuk memberi saran serta motivasi bagi petugas
Kepolisian Polresta Banda Aceh dalam menjaga kualitas pelayanan
demi terciptanya rasa aman dan nyaman di tengah masyarakat.



1.5 Penjelasan lIstilah
A. Pelayanan
Pelayanan merupakan sebuah tindakan atau rangkaian
aktivitas yang sifatnya tidak terlinat secara fisik, yang muncul
sebagai hasil dari hubungan interaktif antara pelanggan dengan staf
atau berbagai fasilitas yang disediakan oleh perusahaan. Tujuan
utama dari layanan ini adalah untuk membantu menyelesaikan
masalah yang dihadapi oleh konsumen atau pelanggan.’
B. Kepuasan
Adalah reaksi emosional pribadi seseorang yang muncul
secara subyektif terhadap suatu objek, yang terjadi setelah individu
tersebut menilai perbedaan antara ekspektasi dan realitas.®
C. Indikator Kepuasan Masyarakat
Indeks kepuasan masyarakat adalah gambaran tingkat
kepuasan yang berasal dari hasil pengukuran, baik secara kualitatif
maupun Kkuantitatif, yang menggambarkan pendapat masyarakat
tentang kualitas layanan publik. Indeks ini terbentuk melalui
perbandingan antara apa yang diharapkan masyarakat dengan apa
yang mereka butuhkan dari penyelenggara pelayanan publik.
D. Satlantas Polresta
Satlantas adalah singkatan dari satuan lalu lintas, yaitu
salah satu unit yang bertugas mengelola fungsi lalu lintas di tingkat

Polresta dan berada di bawah wewenang Kapolresta.

7 Khairul Rizal, Indeks Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Supply Air
Bersih Pasa PDAM Tirta Daroy Kota Banda Aceh, Skripsi Universitas Islam Negeri Ar-
Raniry, Program Studi Ilmu Administrasi Negara, 2021, h.4

8 Hamzyah, Pengaruh Responsiveness, Tangible, dan Emphaty Terhadap
Kepuasan Pelayanan Pelanggan Pada PT.PLN (Persero) di Kabupaten Enrekang, Skripsi
Universitas Muhammadiyah Makassar: Ekonomi dan Bisnis, 2018, h.22



