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ABSTRAK
Pengaruh Pelayanan Pengujian Kendaraan Bermotor Terhadap Tingkat Kepuasan

Masyarakat Di Dinas Perhubungan Kabupaten Deli Serdang

Oleh :
Marwiyah
10.851.0007
Program Studi [lmu Pemerintahan

Pelayanan publik menjadi pandangan baru agar tujuan pelayanan yang
terbaik kepada masyarakat dapat terwujud sehingga mencapai tingkat kepuasan
sebagaimana yang telah ditetapkan. Untuk mencapai pelayanan tersebut, maka
disusun suatu aturan, ketentuan dalam pelayanan kepada masyarakat. Hal ini
dilakukan agar pelayanan yang diberikan lebih terarah dan lebih maksimal, tetapi
kenyataanya selalu saja ada isu-isu berkembang yang menunjukan bahwa terdapat
permasalahan tentang pelayanan itu sendiri.

Berdasarkan hal tersebut di atas Dinas Perhubungan Kabupaten Deli
Serdang harus mengoptimalkan pelayanan pengujian kendaraan bermotor agar
masyarakat yang melakukan pengujian kendaraannya merasa puas atas pelayanan
yang diberikan sehingga berdampak kepada peningkatan pendapatan asli daerah.

Untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat dimaksud penulis
menggunakan jenis penilitian deskriptif dimana penelitian yang hanya
menggambarkan, meringkas berbagai kondisi, situasi atau keadaan yang
didapatkan pada saat penelitian dilakukan dan menggunakan analisis diskriptif
dimana suatu metode dalam meneliti status kelompok manusia, suatu obyek, suatu
set kondisi, suatu sistem pemikiran atau suatu kelas masa sekarang.

Dari hasil analisis yang penulis laksanakan maka berkesimpulan bahwa
kualitas pelayanan pengujian kendaraan bermotor sangat mempengaruhi tingkat
kepuasan masyarakat yang meliputi aspek pengetahuan petugas, pelayanan

administrasi, kecepatan dalam melaksanakan pelayanan.

Kata Kunci : Pelayanan Pengujian, Kepuasan = Masyarakat, = Dinas

Perhubungan Kabupaten Deli Serdang
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Pemerintah Kabupaten Deli Serdang sebagai salah satu daerah otonom
yang berada di wilayah Provinsi Sumatera Utara memiliki potensi untuk
berkembang dan bersaing dengan daerah lain dalam pembangunan dan
penyelenggaraan pemerintahan di bidang perhubungan khususnya mengenai
transportasi darat.

Pemerintah Kabupaten Deli Serdang mengupayakan sumber-sumber
penerimaan pendapatan asli daerah melalui jasa pelayanan pengujian kendaraan
bermotor, yang di selenggarakan oleh Dinas Perhubungan Kabupaten Deli
Serdang yang diharapkan dapat memberikan pelayanan pengujian kendaraan
bermotor yang terbaik serta memberikan kontribusi pada penerimaan pendapatan
asli daerah (PAD) guna menopang pembiayaan pelaksanaan pembangunan yang
ada di bidang perhubungan transportasi darat.

Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 22 Tahun 2009 tentang Lalu Lintas
dan Angkutan Jalan, khusus dalam menjalankan pelayanan pengujian kendaraan
bermotor oleh Dinas Perhubungan Kabupaten Deli Serdang, merupakan langkah
preventif. Dinas Perhubungan Kabupaten Deli Serdang menempatkan transportasi
dan informasi sebagai bagian dari kebutuhan masyarakat yang tidak dapat
ditawar-tawar lagi. Kesadaran masyarakat terhadap hak dan kewajibannya untuk
memperoleh berbagai jenis pelayanan, termasuk bidang transportasi merupakan
tantangan dan tanggung jawab yang besar bagi Dinas Perhubungan Kabupaten

Deli Serdang dalam menciptakan keterbukaan dan kemudahan bidang transportasi
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serta kemudahan mengakses berbagai informasi melalui media yang ada.

Pelayanan publik menjadi pandangan baru agar tujuan pelayanan yang
terbaik kepada masyarakat dapat terwujud sehingga mencapai tingkat kepuasan
sebagaimana yang telah ditetapkan. Untuk mencapai pelayanan tersebut, maka
disusun suatu aturan, ketentuan dalam pelayanan kepada masyarakat. Hal ini
dilakukan agar pelayanan yang diberikan lebih terarah dan lebih maksimal, tetapi
kenyataanya selalu saja ada isu-isu berkembang yang menunjukan bahwa terdapat
permasalahan tentang pelayanan itu sendiri.

Berdasarkan hal tersebut di atas Dinas Perhubungan Kabupaten Deli
Serdang harus mengoptimalkan pelayanan pengujian kendaraan bermotor
sehingga dapat menghasilkan penerimaan pendapatan asli daerah, keberadaan
pelayanan pengujian kendaraan bermotor ini dirasakan cukup penting sebagai
aspek yang harus dilakukan dalam tatanan penyelenggaraan pemerintahan
dibidang perhubungan transportasi darat.

Pelayanan pengujian kendaraan bermotor merupakan pemeriksaan pada
kondisi kendaraan yang dilakukan oleh penguji apakah kendaraan tersebut
memenuhi persyaratan laik jalan atau tidak, termasuk kelengkapan surat-surat
kendaraan bermotor yang merupakan kewenangan dari Perhubungan. Dari
pemeriksaan kondisi fisik kendaraan tersebut, maka sangat dibutuhkan pelayanan
dalam kelancaran pengujian kendaraan bermotor itu sendiri.

Tujuan penyelenggaraan pelayanan pengujian berkala kendaraan bermotor
(PBKB) bertujuan untuk memberikan kepastian bahwa kendaraan bermotor yang
dioperasikan dijalan telah memenuhi persyaratan teknis dan laik jalan serta tidak

mencemari lingkungan, agar dapat terciptanya transportasi darat yang sesuai
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PROGRAM STUDI ILMU PEMERINTAHAN
UNIVERSITAS MEDAN AREA

Yth. Bapak / Ibu/ Saudara Responden
di- ’
Tempat

Dengan segala kerendahan hati, Penulis mohon kesediaan Saudara responden untuk
dapat mengisi kuisioner ini dengan sejujurnya sesuai dengan kenyataan yang ada.

Kuesioner ini dibuat untuk memperoleh data dalam penyusunan Skripsi yang
merupakan tugas akhir dari perkuliahan pada Program Studi Ilmu Pemerintahan Universitas
Medan Area.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana pengaruh pelayanan
pengujian kendaraan bermotor terhadap kepuasan masyarakat, adapun judul penelitian ini
adalah Pengaruh Pelayanan Pengujian Kendaraan Bermotor Terhadap Tingkat
Kepuasan Masyarakat di Dinas Perhubungan Kabupaten Deli Serdang.

Jawaban yang telah Saudara berikan terjamin kerahasiaannya berdasarkan etika

penelitian, atas kesediaan Saudara saya ucapkan terima kasih.
Lubuk Pakam, 2014

!

ormat Saya

MAEWIYAH
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KUESIONER

Nama Responden

Umur

...................................................................................

Pekerjaan

...................................................................................

Jenis Kelamin

...................................................................................

Pendidikan Terakhir

...................................................................................

Coret yang tidak perlu

1. Dibawabh ini terdapat beberapa pertanyaan

2. Jawaban setiap pertanyaan telah disediakan, Bapak/Ibu/ Saudara tinggal memilih
salah satu jawaban sesuai dengan kenyataan yang ada sesuai dengan kolom :
SS = Sangat Setuju S =Setuju RR = Ragu-Ragu TS = Tidak Setuju STS= Sangat
Setuju

3. Bacalah setiap pertanyaan sebaik-baiknya, jangan sampai ada yang terlewatkan, tidak
ada jawaban yang paling baik kecuali jawaban Saudara.

4. Terima kasih atas pertisipasinya.

No Pertanyaan SS!S RR TS STS

1 Jumlah Petugas yang memberikan pelayanan pengujian
telah memadai

2 Dalam memberikan pelayanan telah dilengkapi dengan
peralatan teknis

3 Telah dilengkapi dengan Informasi Pelayanan baik
berupa papan informasi maupun prosedur yang
lengkap

4  Kondisi tempat pelayanan sudah cukup mendukung

5 Dalam memberikan pelayanan jangka waktu telah
sesuai dengan ketentuan

| 6 Memperhatikan ketepatan waktu pelayanan dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat

7  Keakuratan prosedur pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat

8 Memperhatikan tingkat kesusahan prosedur layanan

9 Kesiapan Petugas dalam memberikan pelayanan telah
optimal

10 Keinginan petugas pelayanan untuk melayani sepenuh
hati

UNIVERSITAS MEDAN AREA



No
11

12

13

14

Pertanyaan

Respon yang baik terhadap kebutuhan pelanggan dari
setiap petugas

Petugas cukup tanggap terhadap masalah yang
dihadapi

Kemampuan dan pengetahuan petugas terhadap
proses pelayanan cukup baik

Cukup optimalnya kemampuan petugas dalam
memahami kebutuhan dan masalah masyarakat dalam
memberikan pelayanan

SS

RR TS STS

15

16

17

Petugas mampu dalam menyelesaikan permasalahan

yang timbul dalam memberikan pelayanan

Petugas senantiasa berlaku sopan dan ramah dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat

Cukup intensitas hubungan petugas dengan
masyarakat dalam memberikan pelayanan terbaik

18

19

20

Adanya mencerminkan dalam hal pertemanan antara

petugas dan masyarakat sebagai konsumen

Efektifitas komunikasi yang terbangun antara petugas
| dan masyarakat

Adanya tingkat kepedulian dan perhatian terhadap

masyarakat dari petugas
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UNWLRSITAS MEDAN ARLA

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

\‘« i \
UL /dv JALAN KOLAM NOMOR1 MEDAN ESTATE TELEPON : 061 - 7366878, 7364348, FAX 7366998, MEDAN - 20233
TAS

w8 cas o s — i
e m— e

e

Nomor : 242 /F.5/.2.b/"2014 ~ 10 MAREL 2014
Lamp : - R
Hal : Pengambilan Data

Kepada : Yth, Kepala Dinas Perhubungan
Kabupaten Deli Serdang
Di ~

Dengaii hormat,

Bersama ini kami mohon kesediaan Bapak/lbu untuk memberikan izin dan
kesempatan kepada mahasiswa kami ¢2ngan data sebagai berikut

Nama . Marwiyah
Nomor Pokok Mahasiswa . 10.851.0007
Program Studi . imu Pemerintahan

Untuk melaksanakan Pengambilan Data di Instansi/Kantor Dinas Perhubungan
Kabupaten Deli Serdang.

1 .3 fn . Tie
Guna  penyusunan  skripsi  mahasiswa yaﬂg berjudui ;" Pengarub Tingkat
I T ANAT] ViAWV AT AR AL 1111A3A48 Al \A!l—‘ll FHIN] EAMEAT] VT LAT AANL IS0 00V T i\li
K“":‘:r .‘.::',':“:f::t Terhadap Pelaya \guiian ".:.‘.:‘;.‘::“ Bermotor Ui

Perlu kami sampaikan bahwa penelitian dimaksud adalah semata-mata untuk tulisan
ilimiah dan penyusunan }\Hpol ini merupakan salah satu syarat bagi mahasiswa

tersebut untuk mengikuti ujian sarjana pada Fakultas limu Sosial dan lmu Politik

Universitas Medan Area.

Selanjuinya kami mohon kiranya dapat memberikan kemudahan dalam pengambilan
data yang diperlukan dan surat keterangan yang menyatakan bahwa mahasiswa
tersebut telah selesai melaksanakan pengambilan data pada Instansiflembaga yang

0

Dianale Firnis
papax pPinpin.

Demikian kami sampaikan , atas perhatian dan kerjasama yang baik diucapkan terima

kasih.
/’\‘v Rol 1\
/ L\ (% an,
Dr Abdul Kadir , St , MSi
UNIVERSITAS MEDAN AREA

Cc: File,-



PEMERINTAH KABUPATEN DELI SERDANG

DINAS PERHUBUNGAN

Jalan Mawar No. 1 Telp. 7954185
Lubuk Pakam
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SURAT KETERANGAN
Nomor : 07'0 I2jp-4 /PHB/2014

Sesuai dengan Surat Dekan Fakultas Ilmu Sosia!. dan Ilmu Politik Universitas Medan
Area Nomor 242/F.5/1.2.b/2014 tanggal 10 Maret 2014 perihal Pengambilan Data, maka dengan

ini Kepala Dinas Perhubungan Kabupaten Deli Serdang Menerangkan bahwa :

Nama : MARWIYAH
NG

"

Nomor Pokok Mahasiswa > : 10.851.0007
Program Studi . Ilmu Pemerintahan

Telah selesai melalksanakan pengambilan data di Kantor Dinas Perhubungan Kabupaten Deli
Serdang sebagai bahan penelitian guna untuk penulisan ilmiah / penyusunan Skripsi yang
berjudul  “Pengaruh Tingkat Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Pengujian

Kendaraan Bermotor Di Dinas Perhubungan Kabupaten Deli Serdang”.

Demikian Surat Keterangan ini diperbuat untuk dapat digunakan sebagaimana mestinya

Lubuk Pakam,ély Maret 2014
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