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Abstract

The Department of Transportation, as a regional apparatus organization tasked
with providing services in the field of transportation especially in ensuring the
feasibility and safety of transportation, plays an important role in increasing the
standardization of the feasibility of transport vehicles on the road. Human
resources, in this case the state civil apparatus, are required to be able to provide
services that meet the principles of transparency, accountability, and
trustworthiness in line with the law number 22 of 2009 article 48 concerning
Traffic and Road Transportation. The objective of this research is to describe and
analyze the quality of motor vehicle testing services in the Department of
Transportation of Sukoharjo Regency. In this research, the researcher used three
service indicators, namely: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance,
and Empathy. The type of this research was descriptive qualitative. The research
was conducted at the Department of Transportation of Sukoharjo Regency. The
data used were primary and secondary data. Data collection was done by
conducting interviews, observation, and documentation. Data analysis techniques
used were the interactive model of Miles and Huberman. In testing the validity of
the data, the esearcher used the triangulation technique.
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Pendahuluan Dalam  konteks tersebut,

Dinas perhubungan kabupaten sebagai sebuah organisasi Dinas
sukoharjo sebagai organisasi Perhubungan harus selalu meng up
perangkat daerah yang bertugas date sumber daya manusia sebagai
memberikan pelayanan di bidang bagian penting membangun
perhubungan  khususnya  dalam organisasi yang kompeten dan
menjamin  kelayakan dan kese- dipercaya. Usaha peningkatan kua-
lamatan angkutan sangat berperan litas sumber daya terus dilakukan
dalam meningkatkan standarisasi oleh pemerintah, mengingat
kelayakan kendaraan angkutan di pentingnya peran dinas perhubungan
jalan raya. Sumber daya manusia khususnya dalam bidang transportasi
dalam hal ini para aparatur sipil darat. Pengujian kendaraan bermotor
negara (ASN) dituntut untuk dapat merupakan pelayanan kepada
memberikan pelayanan yang masyarakat atau pelayanan publik
memenuhi  prinsip  transparansi, yang bersifat langsung kepada
akuntabel dan dipercaya seiring masyarakat  pengguna  layanan.
perkembangan jaman. Sehingga  dinamikanya  sangat
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bersentuhan langsung dengan
kebutuhan masyarakat akan
menggunakan layanan pengujian
kendaraan bermotor.

Pelayanan KIR atau  uji
kendaraan di Dinas Perhubungan
merupakan salah  satu  bentuk
pelayanan yang diberikan pemerintah
kepada publik. Saat ini jumlah alat
transportasi darat semakin meni-
ngkat, maka pengujian kendaraan
semakin di butuhkan untuk men-
jamin agar setiap kendaraan layak
jalan. Seperti misalnya pengujian
angkutan umum (bus dan angkot)
ditujukan agar pengguna angkutan
umum merasa aman dan nyaman,
sehingga jumlah pengguna angkutan
umum akan semakin meningkat.
Contoh lain misalnya Pengujian truk,
kendaraan ini sangat mendukung
distribusi barang-barang kebutuhan
manusia sehingga harus dilakukan
pengujian  agar  dapat  terus
mendukung distibusi barang dan
jasa. Berdasarkan uraian di atas

pengujian  kendaraan  bermotor
sangatlah  penting, untuk itu
pelayanan  pengujian  kendaraan

bermotor di Dinas Perhubungan
harus dilaksanakan dengan baik.
Mengingat begitu besarnya manfaat
dari alat transportasi seperti truk
yang membawa barang-barang atau
bus dan angkot yang membantu
mobilitas masyarakat, seharusnya
melakukan pengujian  kendaraan
bermotor lebih baik agar masyarakat
merasakan berkendaraan di jalan
raya merasa lebih aman dan nyaman.

Dalam praktek pelayanan,
proses pengujian kendaraan bermotor
banyak mengalami interaksi antara
mutu pelayanan yang diberikan
terhadap tingkat kepuasan
masyarakat. Yakni proses bagaimana
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pemerintah dapat memberikan jasa
pelayanan terbaik yang sebanding
dengan nilai dan biaya yang sudah
dikeluarkan masyarakat. Permasa-
lahan yang masih mencolok adalah,
masih terdapat sebagian masyarakat
yang menginginkan pelayanan cepat
tanpa mem-perhatikan prosedur dan
perlunya persyaratan uji kendaraan
yang sesuai dengan peraturan yang
berlaku. Masyarakat jenis ini tentu
ingin mendapatkan pelayanan yang
segalanya serba cepat tanpa
memikirkan rasa keadilan terhadap
pengguna jasa pelayanan lain dengan
adanya perilaku masyarakat yang
sedemikian maka akan menimbulkan
kemungkinan adanya oknum petugas
yang memanfaatkan situasi ini
dengan meminta pungutan liar diluar
baiaya yang seharusnya dan apabila
pemeritah  selaku pemberi jasa
pelayanan mengikuti arus yang
demikian, tentu akan membawa
kosekuensi hukum bagi pemerintah
khususnya aparatur sipil negara
(ASN). Disamping itu, panjangnya
waktu pelayanan yang dibutuhkan
satu kendaraan wajib uji membuat
pemilik kendaraan harus butuh waktu
panjang  dalam menyelesaikan
kewajiban uji kir kendaraananya,
diaman setiap kendaraan wajib uji
membutuhkan tentang waktu
pelayanan uji kir rata-rata 60 menit.
Sehingga antrian kendaraan menjadi
panjang dan hari kerja aparatur sipil
negara hanya senin-jumat hal ini
akan  mempengaruhi  pelayanan
kepada masyarakat menjadi kurang
optimal. Keadaan tersebut tentu akan
berdampak kepada rasa
ketidaknyamanan  setiap  pemilik
kendaraan uji. Dengan kenyataan
yang ada ini, tentunya akan bertolak
belakang dengan rasio waktu pemilik
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kendaraan yang tentunya ingin
kendaraannya segera dapat produktif
dalam dunia usaha, Oleh karena itu,
akibat yang terjadi adalah merasa
tidak nyaman dalam menunggu
antrian yang panjang dan lama.
Keadaan ini  tidak  menutup
kemungkinan munculnya perbuatan
ingin cepat selesai dalam uji Kkir
dengan cara yang melanggar standar
opersional prosedur yang berlaku.
Sehingga permasalahan ini menarik
untuk dikaji terutama bagaimana
kualitas pelayanan publik dalam
pengujian kendaraan bermotor dapat
dilaksanakan dengan cara normatif
sesuai dengan peraraturan
perundang-undangan yang berlaku,
namun memberikan pelayanan yang
prima.

Landasan Teori

1. Kualitas pelayanan publik adalah,
segala bentuk pelayanan yang
diberikan oleh pihak penyelenggara
publik untuk memberikan pelayanan
kepada individu atau kelompok
pengguna layanan yang dapat
mencapai kepuasan, pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan sesuai
dengan standar pelayanan yang telah
dibakukan sebagai pedoman dalam
memberikan pelayanan. Bila
pelayanan yang dirasakan baik maka
akan memuaskan, sebaliknya bila
pelayanan yang diberikan tidak baik
maka di persepsikan buruk. Kualitas
pelayanan meliputi sebagai berikut :
a) Tangible (Bukti nyata langsung)
Kualitas pelayanan kepada publik
yang ditandai dengan penyediaan
sumber daya manusia, fasilitas fisik
dan perlengkapan yang memadai.

b) Reability (Kehandalan terpe-
rcaya)

JI@P Vol.9 No.2 2020
JUNI 2020

Kemampuan untuk  memberikan
layanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat dan memuaskan.

c) Responsiveness (Daya tanggap)
Keinginan para staf untuk membantu
masyarakat dan memberikan layanan
dengan tanggap.

d) Assurance (Jaminan)

Etika pengetahuan dan sikap dapat
dipercaya yang dimiliki para staff:
bebas dari bahaya,resiko, atau
keragu-raguan.

e) Empathy (empati)

Meliputi kemudahan dalam menjalin
relasi, komunikasi yang baik,
perhatian pribadi dan pemahaman
kebutuhan individu masyarakat.
Pengujian  kendaraan  bermotor
adalah  Serangkaian kegiatan
menguji dan/atau memeriksa bagian
atau komponen kendaraan bermotor,
kereta gandengan, kereta tempelan
dalam rangka pemenuhan terhadap
persyaratan teknis dan laik jalan.

Metode Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan
dalam  penelitian  ini  adalah
Deskriptif Kualitatif. Tempat pene-
litian di Dinas Perhubungan Kabu-
paten Sukoharjo yang beralamatkan
JI. Rajawali No.7 Sukoharjo. Unit
analisis penelitian dalam penelitian
ini  adalah  Organisasi  Dinas
Perhubungan kabupaten sukoharjo
yang meliputi  pegawai  dinas
perhubungan dan idividu vyaitu
pengguna  pelayanan  pengujian
kendaraan bermotor. Penelitian ini
menggunakan  teknik  Purposive
Sampling dan Aksidental sampling.
Penelitian ini menggunakan sumber
data primer dan sumber data
sekunder dengan teknik pengum-
pulan datanya wawancara, dokumen-
tasi dan observasi. Data dianalisis

98



ISSN. 2355-4223

dengan  menggunakan  beberapa
langkah ~ sesuai  teori  Miles,
Huberman dan Saldana yaitu
menganalisis data dengan tiga
langkah: kondensasi data (data
condensation), menyajikan  data
(data display), dan menarik simpulan
atau verifikasi (conclusion drawing
and verification). Kondensasi data
merujuk pada proses pemilihan
(selecting), pengerucutan (focusing),
penyederhanaan (simplifiying),
peringkasan  (abstracting), dan
transformasi  data (transforming).
Secara lebih terperinci, uji validitas
dan reliabilitas data menggunakan
metode Triangulasi Sumber.

Hasil Penelitian

Indikator pelayanan pengujian
kendaraan  bermotor di  dinas
perhubungan kabupaten sukoharjo
yang dijadikan alat ukur penelitian
ini, diantaranya kualitas pelayanan
yang terdiri dari lima indikator, yaitu
tangible (bukti langsung), reliability
(kehandalan), responsiveness (daya
tanggap), assurance (asuransi) dan
empathy (empati). Kualitas
pelayanan relatif Irbih luas untuk
diukur jika dibandingkan dengan
barang, oleh karena itu kulaitas
pelayanan dapat dinilai berdasarkan
lima dimensi sebagi berikut :
1. Kualitas pelayanan pengujian
kendaraan  bermotor di  dinas
perhubungan kabupaten sukoharjo
dijelaskan sebagai berikut :
a. Kualitas pelayanan pengujian
kendaraan  bermotor di  dinas
perhubungan kabupaten sukoharjo
berdasarkan indikator Tagible (bukti
langsung), berupa fasilitas ruang
tunggu yang memadai, tempat parkir,
toilet, media informasi yang ditempel
di tempat strategis dan media lain
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penunjang  pelayanan  pengujian
kendaraan  bermotor di  dinas

perhubungan kabupaten sukoharjo
sudah terpenuhi.

b. Kualitas pelayanan pengujian
kendaraan  bermotor di  dinas
perhubungan kabupaten sukoharjo
berdasarkan indikator Realibility
(Kehandalan)  ditunjukan  dalam
pelayanan yang menjanjikan dengan
tepat (accurately) dan kemampuan
untuk  dipercaya  (dependably)
terutama memberikan jasa secara
tepat waktu (ontime), sesuai dengan
jadwal yang telah dijanjikan dan
tanpa melakukan kesalahan,
kepastian mengenai prosedur, biaya
serta kesesuaian pelayanan dengan
informasi  yang diberikan dapat
disimpulkan bahwa pelayanannya
sudah cukup baik namun ada
beberapa yang dirasa kurang yaitu
disaat pemohon pengujian banyak
atau antrean pengujian banyak,
pelayanan  tidak tepat  waktu
penyelesaiannya, hal ini disebabkan
karena jumlah petugas pengujian
tidak sebanding dengan banyaknya
pemohon  pengujian  kendaraan
bermotor yang datang , sehingga
ketika banyak kendaraan yang
diujikan  pegawai tidak dapat
menyelesaikan dengan tepat waktu
dikerenakan keterbatasan petugas
berkompeten melakukan pengujian.
Kualitas pelayanan pengujian
kendaraan  bermotor di  dinas
perhubungan kabupaten sukoharjo
berdasarkan indikator  Responsi-
veness (daya tanggap), ditunjukkan
kemampuan para petugas dalam
memberikan pelayanan pengujian
kendaraan di dinas perhubungan
kabupaten sukoharjo berupa
informasi atau memberikan
pelayanan dengan cepat dan tanggap
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sudah dilaksanakan dengan baik oleh
para petugas dengan cepat dan

tanggap.

c. Kualitas pelayanan pengujian
kendaraan  bermotor di  dinas
perhubungan kabupaten sukoharjo
berdasarkan indikator Assurance
(Jaminan), pegawai/petugas pelaya-
nan pengujian kendaraan bermotor
mempunyai kemampuan / penge-
tahuan yang baik tentang persoalan
pengujian  kendaraan  bermotor
terutama berkaitan dengan tugas dan
fungsinya sebagai pegawai/petugas
dinas perhubungan berkaitan dengan
tugas dan fungsinya yang harus
memberikan pelayanan yang baik
kepada masyarakat dan di dinas
perhubungan kabupaten sukoharjo
sudah dipasang beberapa CCTV
untuk menunjang keamanan tempat
pengujian  kendaraan  bermotor
sehingga masyarakat merasa aman
ketika melalukan proses pengujian
kendaraan  bermotor di  dinas
perhubungan kabupaten sukoharjo
dan untuk jaminan biaya di depan
loket pendaftaran sudah ditempel
informasi tentang biaya/tarif yang
harus dibayarkan agar masyarakat
yang melakukan pengujian ken-
daraan mengetahui berapa tarif/biaya
yang harus dibayarkan sehingga
jaminan  biayanya ada tanpa
masyarakat harus khawatir adannya
pugutan lain selain biaya yang tertera
dalam lembar informasi biaya.

d. Kualitas pelayanan pengujian

kendaraan  bermotor di  dinas
perhubungan kabupaten sukoharjo
berdasarkan  indikator =~ Empathy
(empati), ditunjukkan keseriusan dan
ketulusan dalam melayani
masyarakat, sikap tegas tapi penuh
perhatian  terhapap  masyarakat,
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sehingga memudahkan dalam
melakukan hubungan komunikasi
yang baik dan memahami kebutuhan
dan keinginan masyarakat dalam
mendapatkan pelayanan sudah cukup
baik dilaksanakan oleh petugas
pengujian  kendaraan  bermotor
seperti kepedulian petugas untuk
selalu mengutamamakan kebutuhan
pemohon  pengujian  kendaraan
bermotor dan bertugas bersikap adil
dalam meberikan pelayanan atau
tidak deskriminatif yaitu
memberikan pelayanan sesuai nomor
antrian yang diberikan.

Kendala - kendala yang
mempenga-ruhi pelayanan pengujian
kendaraan  bermotor di  dinas
perhubungan kabupaten sukoharjo
ada beberapa kendala yang dihadapi,
anatara lain jumlah  petugas
pengujian kendaraan yang terbatas
dan fasilitas sarana dan prasarana
seperti kursi ruang tunggu Yyang
terbatas serta masih adanya segelintir
masyarakat yang  menginginkan
proses cepat tanpa mempedulikan
prosedur yang ada.

Kesimpulan

Pelayanan  pengujian  kendaraan
bermotor di dinas perhubungan
kabupaten sukoharjo sudah berjalan
baik walau belum sepenuhnya
maksimal karena adanya beberapa
kendala karena adanya sarana dan
prasarana yang kurang memadai dan
sumber daya yang ada, tetapi
semuanya masih  bisa  diatasi
sehingga  pelayanan  pengujian
kendaraan  bermotor di  dinas
perhubungan kabupaten sukoharjo
dapat berjalan sesuai dengan yang
direncanakan.
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