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BAB I

PENDAHULUAN

1..1Latar Belakang

Laju perkembangan dan fenomena globalisasi telah membuat kehidupan
masyarakat Indonesia semakin dinamis. Ritme aktivitas masyarakat dalam
berbagai kehidupan semakin cepat, sebagaimana tercermin pada peningkatan
aktivitas dan produktivitas manusia. Pertukaran informasi yang dipengaruhi
oleh semangat globalisasi telah mengantarkan manusia pada zaman modern.

POLRI sebagai suatu lembaga/ fungsi pemerintahan dalam
melaksanakan tugas pokoknya selaku pemelihara kantibmas,penegak hukum,
pelindung, pengayom, dan pelayanan masyarakat selalu bersentuhan dengan
publik (masyarakat). Oleh karena itu berbagai kegiatan, tindakan bahkan
perilaku (baik organisasi maupun individu) POLRI akan selalu dilihat oleh
masyarakat.

Polisi sebagai pelayan yang baik bagi masyarakatnya merupakan
tuntutan semua lapisan masyarakat. Tuntutan ini merupakan tantangan POLRI
untuk tampil dengan keunggulannya, berlomba memberi pelayanan yang
terbaik bagi masyarakat terkait dengan tugas-tugas POLRI. Dalam
Undang-undang No. 2 tahun 2002 tentang POLRI, pada pasal 13 dinyatakan

bahwa tugas pokok POLRI adalah : 1) memelihara kantibmas, 2) menegakkan



hukum, dan 3) memberi perlindungan, pengayoman terbaik kepada
masyarakat.

Peningkatan kualitas pelayanan kepada masyarakat dapat dilakukan bila
ada kesadaran penuh dari semua petugas polisi dari tingkat atas hingga para
pelaksana sehingga terjadi suatu pemahaman yang sama akan pentingnya
memupuk kebersamaan dalam kegiatan pelayanan yang dilaksanakan.
Pemahaman akan kebersamaan ini penting karena kegiatan pelayanan yang
dilakukan di kantor Satpas (tempat pengurusan penerbitan SIM) pada
hakekatnya dilaksanakan dalam bentuk feam work bukan pekerjaan secara
perorangan. Dalam ikatan kelompok, maka sebenarnya akan terjadi suatu
bentuk pengawasan dari masing-masing anggota dalam kelompok kerja itu
baik dalam pekerjaan yang dilakukan maupun terhadap perilaku dari anggota
lain dalam kelompok itu. Sehingga dalam kelompok kerja tersebut,
diharapkan tidak terjadi persaingan atau perselisihan yang akan
mengakibatkan terjadinya kesalahpahaman serta ketidakharmonisan dalam
hubungan kerja pada kelompok tersebut. Kebersamaan ini juga akan semakin
efektif bila ditumbuhkan perasaan senasib pada anggota kelompok kerja
dalam situs-situs pelayanan tersebut, sehingga dengan demikian skan terjadi
kekompakan pada kelompok, dengan satu keinginan untuk meningkatkan
pelayanan kepada masyarakat.

Selain kebersamaan dalam suatu kerja tim ataupun kelompok dalam

situs pelayanan di POLRI ini, yang lebih ditingkatkan lagi adalah sistem



pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. Pengalaman dari berbagai
institusi publik lainnya di Indonesia, adalah adanya berbagai birokrasi yang
berbelit-belit yang akhirnya justru membuat pelayanan yang diberikan
menurun, kecepatan dalam kegiatan pelayanan dapat meningkatkan pelayanan
kepada masyarakat, oleh karena itu sistem dalam pelayanan tersebutlah yang
harus dibenahi, menginginkan kecepatan dalam kegiatan pelayanan. Hal ini
disebabkan karena masyarakat Indonesia saat ini merupakan masyarakat yang
mengalami kecenderungan bergerak ke arah bentuk masyarakat modern, yaitu
masyarakat telah menghargai waktu sebagai bagian dari aktivitas
kehidupannya. Sehingga mereka sangat terbebani bila dalam suatu kegiatan
membutuhkan waktu yang berlebih sehingga akan menyita aktivitas kerja
mereka lainnya. Dengan adanya perbaikan sistem pelayanan ini maka
diharapkan waktu yang diperlukan dalam mengurus SIM akan menjadi lebih
singkat dan cepat. Perbaikan sistem ini bisa dilakukan dalam bentuk
pergantian kerja manusia dengan komputer, sehingga dengan digantinya
tenaga manusia diharapkan kecepatan dalam pelayanan dapat terlaksana
dengan baik.

Selanjutnya perbaikan sistem pelayanan dapat dilakukan dengan melalui
sistem pelayanan online (online system), yaitu dengan membuat network atau
jaringan pelayanan pada situs-situs pelayanan yang ada. Hal ini makin terkait
juga dengan tanggungan sistem komputer dalam mempermudah kerja

pelayanan para pelaksanan di situs-situs pelayanan tersebut. Kini online



system sudah berkembang dalam bentuk jaringan yang lebih luas, tidak
terbatas dalam bentuk lokal area network (LAN) saja, tetapi sudah
dikembangkan dalam bentuk world area network (WAN), yaitu dengan
memanfaatkan teknologi satelit dan internet dalam membentuk suatu sistem
jaringan, tentunya hal ini membutuhkan tenaga-tenaga yang profesional dalam
membentuk suatu sistem pelayanan yang akan berujung pada peningkatan
kualitas pelayanan yang ada.

Selanjutnya yang terpenting lagi dalam peningkatan kualitas pelayanan
adalah menerapkan prinsip-prinsip dasar komunikasi bagi anggota polisi yang
mengawaki tempat-tempat pelayanan tersebut. Prinsip komunikasi ini
berkaitan dengan proses interaksi yang terjadi antara petugas polisi yang
bertugas di tempat-temapat pelayanan dengan anggota masyarakat yang
sedang melakukan pengurusan SIM. Dalam proses interaksi ini sebenarnya
terjadi proses komunikasi. Komunikasi ini diharapkan dapat berlangsung
dengan baik, dalam arti berjalan dua arah, di mana salah satu pihak tidak
merasa lebih tinggi dari yang lain (setara/ sederajat), karena kesetaraan ini
akan menghasilkan suatu proses komunikasi yang lancar bagi kedua belah
pihak. Menurut Robert A. Baron dan Paul B (Mulyana 2007) inti dari
komunikasi adalah persepsi. Persepsi adalah proses internal yang
memungkinkan kita memilih, mengorganisasikan dan menafsirkan
rangsangan dari lingkungan kita dan proses tersebut akan mempengaruhi kita.

Persepsi ini pada diri manusia terbagi dua, yaitu persepsi terhadap obyek



(lingkungan fisik) dan persepsi terhadap manusia. Persepsi terhadap manusia
yang sering disebut juga dengan persepsi sosial dipengaruhi pula oleh faktor
internal yaitu motivasi yang merupakan salah satu faktor penting dalam
menentukan persepsi. Hal tersebut dapat digambarkan sebagai berikut: pada
saat seseorang menerima berbagai macam persepsi yang datang padanya,
maka kemudian akan timbul dengan apa yang dinamakan atensi, sebagai
bentuk respon dari persepsi yang datang pada kita. Atensi dipengaruhi oleh
berbagai faktor internal, yaitu faktor fisiologis dan faktor psikologis
(kemauan, keinginan, motivasi, pengharapan, dan sebagainya). Salah satu
aspek internal dari faktor psikologis yang cukup penting adalah motivasi,
karena motivasi seseorang akan berdampak pada atensi yang diberikan dalam
menanggapi persepsi saat terjadinya komunikasi yang terjadi, maka
komunikasi ini akan mempunyai peran yang bermanfaat dalam interaksi yang
dilakukan, namun bila tidak ada motivasi dalam merespon komunikasi yang
dilakukan, maka komunikasi tidak berjalan, sehingga proses interaksi tidak
terjadi dan tujuan yang diinginkan tidak tercapai. Sehingga motivasi
memegang peran yang penting dalam proses komunikasi demi tercapainya
tujuan yang diinginkan, yaitu dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan
yang diberikan kepada masyarakat. Ukuran keberhasilan pelayanan kepada
masyarakat ditentukan oleh tingkat kepuasan masyarakat sebagai penerima
pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan dicapai apabila penerima pelayanan

memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan.
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