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ABSTRAK

Latar belakang masalah dalam skripsi ini adalah kinerja pegawai dinas
perhubungan kota medan belum sepenuhnya berjalan efektif, terutama mengenai
pengujian angkutan umum. Masi banyaknya angkutan umum yang beroprasi tidak
layak jalan. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan menganalisis
kinerja pegawai dalam meningkatkan kualitas kerja, fokus penelitian yang
ditetapkan meliputi;kinerja pegawai dalam menyelesaikan pekerjaan,kedisiplinan
pegawai dalam memberikan pelayanan pada publik, ketepatan waktu dalam
memberikan layanan.penelitian ini bersifat kualitatif deskriptif. Teknik
pengumpulan data dilakukan dengan teknik observasi, wawancara dan
dokumentasi. adapun informan penelitian dalam penelitian ini adalah bapak
Ranto A.S ( Kasi Angkutan Jalan) Bapak Heri( Kasubag) Bapak Rusli( supir
angkot)Masi kurangnya kesadaran serta tanggung jawab dari sumber daya
manusia dalam memberikan pelayanan dan masi kurangnya komitmen dinas
perhubungan dalam menetapkan pengujian Angkutan Umum. Hasil penelitian
menunjukkan masi kurangnya kesadaran masyarakat dalam melakukan pengujian
angkutan Umum,sehingga masi terdapat beberapa angkutan umum yang beroprasi
di jalan tanpa melakukan pengujian terlebih dahulu. Dan dapat disimpulkan
bahwa kinerja pegawai dalam pelayanan publik di dinas Perhubungan Kota medan
secara optimal terindikasi cukup baik.

Kata Kunci: Kinerja,Angkutan Umum, Dinas Perhubungan
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ABSTRACT

The background of the problem in this thesis is that the performance of the Medan
city transportation service employees has not been fully effective,especially
regardi. As for the research informants in this study, Mr. Ranto A.S (Head of
Road Transportation) Mr. Heri (Head of Subdivision) Mr. Rusli (public
transportation driver) There is still a lack of awareness and responsibility from
human resources in providing services and there is still a lack of commitment
from the transportation service in setting tests for public transportation that are not
roadworthy. This study aims to descripe. And it can be concluded that the
performance of employees in public. Services at the medan city transportation
service at the medan city transportation service is optimally in indicated to be be
quide good.

Keyword: performance. Public transport, department of transportation
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Indonesia adalah sebuah Negara kesatuan yang berbentuk republik dalam
penjelasannya diterangkan bahwa melindungi segenap bangsa Indonesia dan
seluruh tumpah darah Indonesia adalah salah satu hal yang harus dilakukan.
Memajukan kesejahtraan umum dengan berdasarkan persatuan dengan
mewujutkan keadilan sosial bagi seluruh rakyat Indonesia. Tertulis dalam undang-
undang dasar 1945 pasal 1 berbunyi “Negara Kesatuan Indonesia dibagi atas
daerah-daerah provinsi dan daerah provinsi itu dibagi atas kabupaten dan kota,
yang tiap-tiap provinsi, kabupaten, dan kota itu mempunyai pemerintah daerah,
yang diatur dengan undang-undang”.

Kota-kota besar di Indonesia salah satu kota terbesar di Indonesia adalah
kota Medan. Kota Medan merupakan salah satu Kota terbesar di Indonesia dan
Merupakan ibu kota Propinsi Sumatra Utara. melalui peraturan pemerintah
republik indonesia nomor 22 tahun1973, Kota Medan mengalami pemekaran
wilayah menjadi 26.510 Ha yang terdirin dari 11 kecamatan dengan 116 keurahan,
kemudian berdasarkan luas administrasi yang sama maka melalui surat
persetujuan menteri dalam negeri nomor 140/2271/PUOD tanggal 5 mei 1986
ditetapkan pemekaran kelurahan menjadi 144 kelurahan, selanjutnya berdasarkan
surat keputusan KDH tingkat 1 Sumatra Utara Nomor 149.22/2772.K/1996
tanggal 30 september 1996 tentang penfinitipan 7 kelurahan Kotamadya daerah
tingkat 11 medan berdasarkan peraturan pemerintah Republik Indonesia nomor 35

tahun 1992 tentang pembentukan beberapa kecamatan di kota madya daerah
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tingkat II medan dimekarkan kembali menjadi 21 kecamatan dengan 151
kelurahan dan 2.001 lingkungan.

Pemerintah daerah sebagai penyedia layanan publik harus bertanggung
jawab dan terus berupaya memberikan pelayanan yang terbaik demi
meningkatkan pelayanan pubik yang terbaik. Salah satu institusi pelayanan publik
yang melaksanan pelayanan terhadap uji kelayakan kendaraan atau memastikan
layak jalan kepada pemilik kendaraan adalah dinas perhubungan. Pelayanan ini
sangat penting karena berkaitan dengan keselamatan pengguna.

Dinas Perhubungan Provinsi Sumatra Utara adalah salah satu Dinas yang
ada didalam sistem Pemerintahan di Provinsi Sumatra Utara itu sendiri. Salah satu
fungsi yang dijalankan oleh dinas perhubungan Provinsi Sumatra Utara adalah
pelaksanaan pelayanan publik pengujian kendaraan bermotor/ angkutan umum,
untuk mengetahui tentang definisi pengujian kendaraan bermotor maka dapat
dilihat dalam keputusan Gubernur kepala Daerah tingkat I Sumatera Utara no
188.341/2443/K/tahun 1998 tentang petunjuk pelaksanaan peraturan daerah
provinsi Daerah tingkat I Sumatra utara No.18 tahun 1998 tentang Retribusi
Pengujian kendaraan bermotor dimana di dalam pasal 1 huruf f diterangkan
bahwa: pengujian kendaraan bermotor adalah kegiatan teknis yang dilakukan oleh
pemerintah, daerah atau unit yang ditunjuk menjamin agar kendaraan bermotor
selalu dalam keadaan baik jalan.

Warpani (dalam Sugianto.A. dkk 2010) angkutan pada dasarnya adalah
sarana untuk memindahkan orang dan atau barang dari satu tempat ke tempat lain.
Tujuannya membantu orang atau kelompok orang menjangkau berbagai tempat

yang dikehendaki atau mengirimkan barang dari tempat asalnya ke tempat

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Acce]ged 2/10/23

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)2/10/23



Pratiwi Cantika - Kinerja Dinas Perhubungan dalam Pelayanan Pengujian Angkutan Umum ....

tujuannya. Prosesnya dapat dilakukan dengan menggunakan sarana angkutan
berupa kendaraan. Sementara angkutan umum penumpang adalah angkutan
penumpang yang menggunakan kendaraan umum yang dilakukan dengan sistem
sewa atau bayar. Termasuk dalam pengertian angkutan umum penumpang adalah
angkutan kota (bus, minibus, dsb), keretaapi, angkutan air, dan angkutan udara.

Pentingnya peranan transportasi, maka lalu lintas dan angkutan jalan harus
ditata dalam suatu sistem transportasi yang mampu mewujudkan ketersediaan
transportasi sesuai dengan tingkat kebutuhan lalu lintas dan pelayanan angkutan
yang tertib, nyaman dan lancar. Pelayanan umum merupakan upaya negara untuk
memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap warg negara untuk hak atas
barang, jasa dan pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggaraa
pelayanan publik. Undang- undang dasar tahun 1945 pada warga negara untuk
memenuh kebutuhan dasar tiap warga negaranya sehingga efektifitas suatu sistem
pemerintah sangat ditentukan oleh baik buruknya penyelenggaraan pelayanan
publik.

Surat edaran menteri pendayagunaan aparatur negara pada tanggal 07 juli
2005 Nomor: SE/10/M.PAN.07/2005 tentang prioritas peningkatan pelayanan
publik, ada 11 sektor yang perlu mendapat prioritas peningkatan kualitas. Salah
satu yang menjadi prioritas peningkatan publik yakni dinas perhubungan, salah
satu dari pelayanan publik tersebut, yaitu tentang layanan pada pelaksanaan
pengujian kendaraan bermotor (PKB). Kendaraan bermotor adalah kendaraan
yang digerakkan oleh peralatan teknik dimana peralatan tersebut merupakan satu
kesatuan sistim yang terdiri dari rangka landasan, bagian-bagian motor penggerak,

perangkat penerus daya, bodi kendaraan, perangkat rem, perangkat suspensi

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Acce]:Sed 2/10/23

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)2/10/23



Pratiwi Cantika - Kinerja Dinas Perhubungan dalam Pelayanan Pengujian Angkutan Umum ....

perangkat kemudi beserta kelistrikan yang saling mengadakan inter relasi secara
tertib.

Pengujian kendaraan atau disebut juga dengan kir adalah serangkaian
kegiatan mengujiatau memeriksa bagian-bagian kendaraan bermotor, angkutan
umum, kereta gandengan, kereta tempelan, dan kendaraan khusus. Berdasarkan
Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 55 tahun 2012 tentang
pemeriksaan kendaraan bermotor dijalan, dilaksanakan secara berkala 6 bulan
sekali dalam rangka menjamin keselamatan, kelestarian lingkungan dan pelayanan
umum. Tujuan penyelenggaraan pelayanan Pengujian Kendaraan Bermotor (PKB)
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
dengan kelayakan untuk berada dijalan dan juga agar pelanggan transportasi darat
merasa aman, nyaman, cepat/lancar, dan tertib/teratur agar mereka lebih percaya
pada sarana transportasi yang digunakan.

Dinas perhubungan memiliki wewenang untuk memberikan izin
persuratan terkait transportasi dana perhubungan seperti urus izin usaha angkutan.
Tetapi disisi lain masi banyaknya angkutan yang beroprasi dalam kondisi yang
tidak layak jalan,masi kurangnya kesadaran serta tanggung jawab dari
sumberdaya manusianya dalam memberikan pelayanan dan masi kurangnya
komitmen dinas perhubungan dalam menetapkan pengujian kendaraan umum,
masi banyaknya angkutan yang beroprasi dalam kondisi yang tidak layak

jalan.yang menimbulkan keresahaan masyarakat.
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Tantangan yang dihadapi pemerintah adalah bagaimana mereka mampu
untuk melaksanakan kegiatan secara efektif dan efisien, karena selama ini
pemerintah daerah dalam hal ini dinas perhubungan sebagai pemberi layanan
kepada masyarakat. Kepuasan merupakan kesan atau penilaian antara kinerja
petugas penyedia layanan dengan harapan pelanggan. Jika kinerja petugas layanan
berada di bawah harapan dapat diambil kesimpulan bahwa masyarakat tidak puas
dengan layanan yang diberikan. Sebaliknya jika kinerja yang diberikan memenuhi
harapan, maka kemungkinan pelanggan merasa cukup puas dengan pelayanan
yang diberikan. Jadi pelayanan yang dilakukan harus efektif dan efisien dimana
waktu dan biaya yang telah ditentukan harus sesuai dengan peraturan yang ada

Melakukan pelayanan publik yang terbaik untuk keperluan masyarakat
pada suatu instansi pemerintahan harus sesuai dengan aturan pokok dan tata cara
yang telah ditetapkan sebelumnya. Oleh karena itu, pelayanan publik harus dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginan masyarakat oleh penyelenggara negara yang
pada gilirannya akan dapat meningkatkan kesejaheraan masyarakat.sasaran
penyelenggaraan pengujian berkala kendaraan bermotor ditujukan kepada
kendaraan wajib uji yakni mobil penumpang umum, mobil bus, mobil
barang,kereta tempelan dan kereta gandengan. Pelayanan pengujian kendaraan
bermotor menyangkut kelaikan kendaraan di jalan raya serta pemeliharaan
kendaraanbermotor terdapat komponen pengujian yang lazim dikenaldengan
pengujian kendaraan bermotor (PKB) yang dilaksanakan oleh pemerintah daerah
dalam hal ini dinas perhubungan.

Mengetahui tingkat kinerja suatu instansi maka perlu dilakukan penilaian

kinerja dalam hal ini dinas perhubungan. Penilaian kinerja merupakan suatu
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kegiatan yang sangat penting karena dapat digunakan sebagai ukuran keberhasilan
dalam mencapai tujuan. Dengan melakukan penilaian terhadap kinerja, maka
upaya dalam memperbaiki kinerja bisa dilakukan secara terarah dan sistematis
sehingga instansi tersebut bisa berjalan dengan baik dalam terwujudnya pelayan
pubik yang baik terhadap masyarakat. Dari latar belakang masalah yang diuraikan
diatas maka peniliti inginmeneliti “Kinerja Dinas Perhubungan Dalam
Pelayanan Pengujian Kendaraan Umum Di Kota Medan Tahun 2020-2022”.
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian diatas telah dikemukan pada latar belakang masalah

dia tas, maka penelitian membuat rumusan masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana kinerja dinas Perhubungan dalam pelayanan pengujian
kendaraan umum di kota Medan tahun 2020-2022 ?

2. Apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja dinas Perhubungan
dalam pelayanan pengujian kendaraan angkutan umum di kota Medan?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian yaitu :

1. Untuk mengetahui hambatan-hambatan yang dihadapi oleh dinas
Perhubungan kota medan dalam pelaksanaan pengujian berkala kendaraan
angkutan umum yang beroprasi di kota Medan.

2. Untuk mengetahui upaya yang dapat dilakukan dinas Perhubungan kota

medan dalam menciptakan ketaatan pengujian berkala angkutan umum.
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1.4 Manfaat Penelitian
1. Manfaat teoritis
Dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi perkembangan Dinas
perhubungan Kota Medan khususnya dalam pelaksanaan pengujian
kendaraan umum.
2. Manfaat praktis
Menambah wawasan bagi siapa saja yang membacanya dan menjadi
masukan yang membangun bagi Dinas perhubungan Kota Medan
khususnya pelaksanaan pengujian berkala terhadap kendaraan angkutan

umum yang beroprasi di Kota Medan.
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kinerja

Masalah kinerja sumber daya manusia dapat terjadi pada beberapa tingkatan,
yaitu individu, tim, dan organisasi. Pada tingkat individual kesenjangan kinerja terjadi
dalam hal pekerja tidak mampu menyelesaikan tugas yang diberikan dengan baik atau
pada waktu yang ditentukan. Pada tingkat tim, kesenjangan kinerja terjadi apabila tim
tidak mampu menyelesaikan tugas yang dibebankan pada waktunya. Tidak
terselesaikannya tugas tim, antara lain dapat terjadi apabila interaksi antar pribadi dalam
tim tidak mendukung proses kinerja tim untuk mencapai tujuan. Sementara itu, pada
tingkat organisasi terjadi apabila tujuan organisasi tidak dapat dicapai, misalnya
keinginan mendapatkan keuntungan dalam jumlah tertentu tidak dapat dipenuhi.

Demikian pula apabila organisasi tidak mampu memberikan pelayanan yang diminta
pelanggan.Secara umum, definisi kinerja adalah hasil kerja secara kualitas dan
kuantitas yang dapat dicapai oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugas
pokok dan fungsinya sebagai pegawai sesuai dengan tanggung jawab yang

dibebankan atau diberikan kepadanya.

Moehariono (2012:95) kinerja atau performance merupakan sebuah
penggambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu program kegiatan
atau kebijakan dalam mewujudkan sasaran,tujuan,visi,dan misi,organisasi yang
dituangkan dalam suatu perencanaan strategis suatu organisasi. Sedangkan
menurut wirawan ( 2012:5) kinerja adalah keluaran yang dihasilkan oleh fungsi-

fungsi atau indikator-indikator suatu pekerjaan atau suatu profesi dalam waktu
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tertentu. hal serupa juga dikemukakan oleh Wibowo ( 2007: 12) kinerja berasal

dari pengertian performance yang artinya sebagai hasil kerja/prestasi kerja.
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Namun sebenarnya kinerja mempunyai makna yang lebih luas,bukan hanya hasil

kerja tetapi juga termaksut bagaimana proses pekerjaan berlangsung.

Mangkunegara (2005) yang mengemukakan Pengertian kinerja sebagai
hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seseorang pegawai
dalam melaksanakan tugasnya. Lebih lanjut lagi, Mangkunegara menyatakan
bahwa pada umumnya kinerja dibedakan menjadi dua, yaitu kinerja individu dan
kinerja organisasi, kinerja individu adalah hasil kerja karyawan baik dari segi
kualitas maupun kuantitas berdasarkan standar kerja yang telah ditentukan,
sedangkan kinerja organisasi adalah gabungan dari kinerja individu dengan

kinerja kelompok.

Pengertian kinerja menurut Lembaga Administrasi Negara Republik
Indonesia disingkat LAN-RI dalam Pasolong (2007) merumuskan kinerja adalah
gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan, program,
kebijaksanaan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi dan visi organisasi.
Sebelum Peningkatan kinerja perlu dilakukan secara berkelanjutan untuk dapat
mencapai hasil seperti yang diharapkan di masa depan. Untuk itu diperlukan
langkah yang tepat untuk dapat mencapai kinerja maksimal. Pada tingkat
organisasi diperlukan adanya organisasi yang selalu terdorong untuk mencapai
kinerja tinggi. Namun, organisasi dijalankan oleh sejumlah sumber daya manusia

pada berbagai tingkatan dengan peranan masingmasing. Sumber daya manusia

dituntut untuk memberikan kontribusi sebesarbesarnya bagi pencapaian tujuan organisasi.
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Untuk itu segenap sumber daya manusia perlu digerakkan untuk memaksimalkan

kinerja mereka.

Berikut beberapa definisi tentang evaluasi kinerja karyawan menurut para

ahli :

a. Simanjuntak (dalam Silaen R.N, dkk 2021) : evaluasi kinerja adalah
penilaian pelaksanaan tugas (performance) seseorang atau sekelompok
orang atau unit kerja organisasi atau perusahaan.

b. Leon C. Menggison (dalam Silaen R.N, dkk 2021)) : evaluasi kinerja atau
penilaian prestasi karyawan (Performance Appraisal) adalah suatu proses
yang digunakan pimpinan untuk menentukan apakah seorang karyawan
melakukan pekerjaannya sesuai dengan tugas dan tanggung jawabnya

c. Andrew E. Sikula (dalam Silaen R.N, dkk 2021)) : evaluasi kinerja
karyawan adalah evaluasi yang sistematis dari pekerjaan pegawai dan
potensi yang dapat dikembangkan. Penilaian dalam proses penafsiran atau
penentuan nilai, kualitas atau status dari beberapa obyek orang ataupun
sesuatu (barang).

d. Sastrohadiwiryo (dalam Silaen R.N, dkk 2021) : evaluasi kinerja
merupakan suatu kegiatan yang dilakukan oleh manajemen/penyelia
penilai untuk menilai kinerja tenaga kerja dengan cara membandingkan
kinerja atas kinerja dengan uraian / deskripsi pekerjaan dalam suatu
periode tertentu biasanya setiap akhir tahun.

e. Wirawan (dalam Silaen R.N, dkk 2021) : evaluasi kinerja dalam Society
for Human Resource Management adalah suatu proses mengevaluasi
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sejauh mana kinerja aparatur dalam bekerja ketika dibandingkan dengan
serangkaian standar, dan mengkomunikasikan informasi tersebut pada
aparatur.

2.1.1 Indikator Kinerja

Menurut Robbins(2016:260) indikator kinerja adalah alat untuk mengukur
sejauh mana pencapaian kinerja karyawan. Berikut beberapa indikator untuk

mengukur kinerja karyawan adalah :

1. Kualitas kerja

2. Kuantitas

3. Ketepatan waktu

4. Efektifitas

5. Kemandirian

Kualitas kerja karyawan dapat diukur dari persepsi karyawan terhadap
kualitas pekerjaan yang dihasilkan serta kesempurnaan tugas terhadap
keterampilan dan kemampuan karyawan ( Robbins, 2016:260). Kualitas kerja
dapat digambarkan dari tingkat baik buruknya hasil kerja karyawan dalam
menyelesaikan pekerjaan jugakemampuan dan keterampilan karyawan dalam

mengerjakan tugas yang diberikan kepadanya.
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Kuantitas merupakan jumlah yang dihasilkan dinyatakan dalam istilah
jumlah unit, jumlah siklus aktivitas yang diselesaikan ( Robbin, 2016: 260).
Kuantitas yaitu ukuran jumlah hasil kerja unit maupun jumlah siklus aktivitas
yang diselesaikan oleh karyawan sehingga kinerja karyawan dapat diukur melalui
jumlah (unit/siklus) tersebut. Misalnya karyawan dapat menyelesaikan

pekerjaannya dengan cepat dari batas waktu yang ditentukan perusahaan.

Ketepatan waktu merupakan tingkat aktivitas diselesaikan pada awal
waktu yang dinyatakan, dilihat dari sudut koordinasi dengan hasil output serta

memaksimalkan waktu yang tersedia untuk aktivitas lain ( Robbins, 2016:261).

Kinerja karyawan juga dapat diukur dari ketepatan waktu karyawan dalam
menyelesaikan pekerjaan yang ditugaskan kepadanya. Sehingga tidak
mengganggu pekerjaan lain yang merupakan bagian dari tugas karyawan
tersebut.Efektifitas disini merupakan tingkat penggunaan sumber daya organisasi
(tenaga, uang, teknologi, dan bahan baku) dimaksimalkan dengan maksud
menaikkan hasil dari setiap unit dalam penggunaan sumber daya (Robbins,
2016:261). Bahwa dalam pemanfaatan sumber daya manusia itu sendiri maupun
sumber daya berupa teknologi, modal, informsi, dan bahan baku yang di ada di

organisasi dapat digunakan semaksimal mungkin oleh karyawan.

Kemandirian merupakan tingkat seseorang yang nantinya akan dapat
menajalankan fungsi kerjanya tanpa menerima bantuan, bimbingan dari atau
pengawas (Robbins, 2016:261). Kinerja karyawan itu meningkat atau menurun

dilihat dari kualitas kerja karyawan, kuantitas kerja karyawan, ketetapan waktu
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karyawan dalam bekerja di segala aspek, efektifitas dan kemandirian karyawan
dalam bekerja, artinya kryawan yang mandiri, yaitu karyawan ketika melakukan
pekerjaannnya tidak perlu diawasi dan bisa menjalankan sendiri fungsi kerjanya
tanpa meminta bantuan, bimbingan dari orang lain atau pengawas

2.1.2 Faktor yang Mempengaruhi Kinerja

Menurut Robbins ( 2006), kinerja merupakan pengukuran terhadap hasil
kerja yang diharapkan berupa sesuatu yang optimal. Faktor-faktor yang

mempengaruhi kinerja adalah sebagai berikut:

a. Iklim organisasi

Iklim kerja dalam suatu organisasi sangatla penting bagi pimpinan untuk
memahami kondisi organisasi, karena ia harus menyalurkan bawahan

sehingga mereka dapat mencapai tujuan pribadi dan tujuan organisasi.

b. Kepemimpinan
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Peranan pemimpin harus mampu dapat dan dapat memainkan perannya

dalam suatu organisasi.

c. Kualitas pekerjaan

Pekerjaan yang dilakukan dengan kualitas yang tinggi dapat memuaskan

yang bersangkutan dan perusahaan.

d. Kemampuan kerja

Kemampuan untuk mengatur pekerjaan yang menjadi tanggung jawabnya

termaksut dalam membuat jadwal kerja.

e. Inisiatif

Inisiatif merupakan faktor penting dalam usaha untuk meningkatkan

kinerja karyawan

f. Motivasi

Motivasi ini merupakan subjek yang penting bagi pimpinan.

g. Daya tahan / kehandalan

Apakah karyawan mampu membuat perencanaan dan jadwal

pekerjaannya.
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h. Kuantitas pekerjaan

Pekerjaan yang dilakukan karyawan harus memiliki kuantitas kerja tinggi

dapat memuaskan yang bersangkutan dari perusahaan,

i. Disiplin kerja

Agar dapat mencapai tujuan yang ditentukan diperlukan adanya
kedisiplinan tinggi sehingga dapat mencapai suatu hasil kerja yang
optimal.

2.2 Pengertian Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah suatu penyajian produk atau jasa sesuai ukuran
yang berlaku di tempat produk tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya
sama dengan apa yang diinginkan atau diharapkan. Kualitas merupakan kondisi
yang dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi dan melebihi harapan. Pelayanan adalah usaha
melayani kebutuhan orang lain dengan memperoleh imbalan( uang) atau jasa.
Menurut pandangan AS.Moenir, pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan
melalui aktivitas orang lain yang langsung (Moenir 2005:16). Kebutuhan-
kebutuhan tersebut meliputi kebutuhan fisik, kebutuhan sosial, dan kebutuhan
psikologis agus sulastiyono ( 2002:41) Begitu juga menurut pandangan Kotler
(2008:83) pengertian pelayanan yaitu setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain pada dasarnya tidak berwujud dan

tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
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Fandy Tjiptono (2012:4) pelayanan (service) bisa dipandang sebagai
sebuah sistem yang terdiri atas dua komponen utama, yakni service operations
yang kerap kali tidak tampak atau tidak diketahui keberadaannya oleh pelanggan
(back office atau backstage) dan service delivery yang biasanya tampak (visible)

atau diketahui pelanggan (sering disebut pula Front Office atau fronstage).

Sebuah pelayanan selalu ada aspek interaksi antara pihak konsumen dan
pihak produsen, meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak menyadari. Pelayanan
bukan barang tetapi suatu proses atau aktivitas yang tidak berwujud. Pengertian
pelayanan menurut konteks biro perjalanan ialah memberikan pelayanan sesuai
dengan standar prosedur pelayanan yang ada, dan harus dengan SALAM (Senyum
Amanah Luwes antusias Melayani) baik dalam memberikan penjelasan alur

perjalanan maupun complain pelanggan.

Kualitas dapat dipandang secara luas sebagai keunggulan atau
keistimewaan dan dapat didefinisikan sebagai penyampaian layanan yang relatif
istimewa atau superior terhadap harapan pelanggan. Jika perusahaan melakukan
sesuatu hal yang tidak sesuai dengan harapan pelanggan, berarti bahwa
perusahaan tersebut tidak memberikan kualitas layanan yang baik (Utami, 2014).
Tjiptono (dalam Widjoyo,dkk 2013) bahwa kualitas pelayanan adalah pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Kasmir (dalam Pasolong, 2007) bahwa
pelayanan yang baik adalah kemampuan seseorang dalam memberikan kepuasan
kepada pelanggan dengan standar yang di tentukan. Konsep kualitas pelayanan
dapat pula dipahami melalui “consumer behavior” (perilaku konsumen) yaitu
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perilaku yang dimainkan oleh konsumen dalam mencari, membeli, menggunakan
dan mengevaluasi suatu produk pelayanan yang diharapkan mampu memenuhi

kebutuhannya

Adapun beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan

yang dikemukakan oleh Moenir (2006), yaitu:

1. Tidak/kurang adanya kesadaran terhadap tugas/kewajiban yang menjadi
tanggung jawabnya. Akibatnya mereka bekerja dan melayani seenaknya
(santai), padahal orang yang menunggu hasil kerjanya sudah gelisah.

Akibat wajar dari ini ialah tidak adanya disiplin kerja.

2. Sistem, prosedur dan metode kerja yang ada tidak memadai, sehingga
mekanisme kerja tidak berjalan sebagaimana yang diharapkan tidak

berjalan sebagaimana mestinya.

3. Pengorganisasian tugas pelayanan yang belum serasi, sehingga terjadi
simpang-siur penanganan tugas, tumpang tindih (over-lapping) atau

tercecernya suatu tugas tidak yang menangani.

4. Pendapatan pegawai yang tidak mencukupi memenuhi kebutuhan hidup
meskipun secara minimal. Akibatnya karyawan tidak tenang dalam
bekerja, berusaha mencari tambahan pendapatan dalam jam kerja dengan

cara antara lain “menjual” jasa pelayanan.
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5. Kemampuan karyawan yang tidak memadai untuk tugas yang dibebankan
kepadanya. Akibatnya hasil pekerjaan tidak memenuhi standar yang telah

diucapkan.

6. Tidak tersedianya sarana pelayanan yang memadai. Akibatnya pekerjaan
menjadi lamban, waktu banyak hilang dan penyelesaian masalah

terlambat.

2.2.1 Prinsip-Prinsip Pelayanan

Pelayanan adalah hak dari setiap masyarakat yang pelaksanannya
didasarkan pada suatu prinsip kesederhanaan, keamanan, kepastian
waktu,kejelasan,tanggung jawab,akurasi, kemudahan akses,kelengkapan
sarana dan prasarana, kesopanan dan keramahan, kenyamanan,serta

kedisiplinan. Prinsip-prinsip tersebut meliputi berbagai macam yaitu:

1. Kepastian hukum dimaksutkan adanya peraturan perundang-undangan
yang menjamin terselenggaranya pelayanan publik sesuai dengan

kebutuhan dan rasa keadilan masyarakat

2. Keterbukaan dimaksutkan bahwa setiap penerima pelayanan dapat dengan
mudah mengakses dan memperoleh informasi mengenai pelayanan yang di

inginkan.
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3. Partisipatif dimaksutkan untuk mendorong peran serta masyarakat dalam
penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan

aspirasi,kebutuhan dan harapan masyarakat.

4. Profesionalisme dimaksutkan bahwa aparat penyelenggara harus memiliki

kompetisi yang sesuai dengan bidang tugasnya.

5. Kesamaan hak dimaksutkan bahwa dalam pemberian pelayanan publik
tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama,

golongan gender, dan status ekonomi

penyelenggaraan pelayanan publik harus bisa dipertanggung jawabkan
baik kepada publik maupun kepada atasan/ pemimpin unit pelayanan instansi
pemerintah sesuai dengan ketentuan yang sesuai dengan peraturan
perundang-undangan.berdasarkan ~ keputusan ~ menteri  pendayagunaan
Aparatur Negara Nomor 63/KEP/MPAN/7/2003 tentang pedoman umum

penyelenggaraan pelayanan publik sebagai berikut:

1. Kesederhanaan, yang mana prosedur pelayanan publik yang diberikan
tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah dilaksanakan.

2. Kejelasan

3. Persyaratan teknis dan administratif

4. Unit kerja maupun pejabat yang memiliki kewenangan dan
bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian

keluhan/persoalan atau sengketa dalam pelaksanaan pelayanan publik.
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5. Keamanan dan kenyamanan: proses dan produk pelayanan publik

memberikan rasa aman dan kepastian hukum ( Sujardi; 2012)

Prinsip-prisnip pelayanan publik tersebut digunakan sebagai
pedoman dalam pelayanan publik oleh instansi pemerintah dan digunakan
sebagai indikator penilaian dalam mengukur kualitas pelayanan yang
sudah diberikan kepada masyarakat.adanya suatu prinsip dalam pemberian
pelayanan maka diharapkan masyarakat mendapatkan pelayanan yang
sesuai dengan kebutuhan serta menerima proses yang memberikan
kepuasan dan pastinya tidak mempersulit masyarakat sebagai pengguna
pelayanan karena dalam hal ini pelayanan yang berupa jasa kualitasnya

dilihat dari elemen struktur maupun proses.

Lukman dalam Pasolong (2007) kualitas pelayanan adalah
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sesuai dengan standar
pelayanan yang telah dibakukan sebagai pedoman dalam memberikan
layanan. Jadi pelayanan yang dilakukan harus efektif dan efisien dimana
waktu dan biaya yang telah ditentukan harus sesuai dengan peraturan yang
ada. Sedangkan menurut Tjiptono dan Diana (dalam Wulandri R.A. dkk.
2012) menyatakan “Kepuasan pelanggan adalah respons pelanggan
terhadap evaluasi ketidak sesuaian yang dirasakan harapan sebelumnya
(atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan
setelah pemakaiannya.” Pelayanan dikatakan berkualitas apabila sudah
memenuhi harapan pelanggan atau semakin kecil kesenjangan antara
aktual pelayanan dengan harapan pelayanan. Menurut
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AmericanSocietyforQualityControl (dalam Lupiyoadi, 2001) kualitas
adalah keseluruhan ciri — ciri dan karakteristik — karakteristik dari suatu
produk/jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan —
kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten

2.2.2 Kelompok Pelayanan

Menurut buku yang dibuat oleh Zaenal Mukarom (2015:129) pelayanan

publik dikelompokkan menjadi 3 bentuk pelayanan :

1. Pelayanan administratif yaitu pelayanan memiliki bentuk dokumen yang
diberikan oleh petugas kepada masyarakat resmi misalnya sertifikasi
kompetisi,tanda bukti kewarganegaraan dan penguasaan suatu barang,
contoh jenis pelayanan sertifikat,SIM,KTP,paspor,akte kelahiran dan

kematian serta BPKB.

2. Pelayanan barang yaitu pelayanan yang dapat mewujudkan suatu jenis
barang yang dapat dimanfaatkan oleh masyarakat luas diantaranya aliran
tenaga listrik,persediaan air bersih, jaringantelpon serta banyak lagi jenis

pelayanan barang.

3. Pelayanan jasa adalah pelayanan yang disampaikan kepada masyarakat
dalam bentuk suatu kegiatan atau jasa yang diperlukan oleh publik,
diantaranya pelayanan dalam segi pendidikan,kesehatan transportasi dan

lainnya.
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2.3 AngkutanUmum

Angkutan umum adalah sarana kendaraan atau moda angkutan yang
digunakan untuk mengangkut orang atau barang dari suatu tempat yang lain
dengan dipungut bayaran.menurut pandangan. Berdasarkan peraturan pemerintah
No 41tahun 1993 tentang angkutan jalan dijelaskan angkutan adalah pemindahan
orang dan atau barang dari satu tempat ketempat lain dengan menggunakan
kendaraan. Sedangkan kendaraan umum adalah setiap kendaraan bermotor yang
disediakan untuk dipergunakan oleh umum dengan dipungut bayaran.
Pengangkutan orang dengan kendaraan umum dilakukan dengan menggunakan
mobil bus atau mobil penumpang dilayani dengan trayek tetap atau teratur dan

tidak dalam trayek.

Tujuan utama dalam  keberadaan angkutan umum  adalah
menyelenggarakan pelayanan angkutan yang baik dan layak bagi masyarakat.
Ukuran pelayanan yang baik adalah pelayanan yang aman,cepat murah dan
nyaman.selain itu keberadaan angkutan umum penumpang juga membuka
lapangan kerja, ditinjau dengan kacamata perlalu- lintasan, keberadaan angkutan
numum penumpang mengandung arti pengurangan volume lalu lintas kendaraan

pribadi.

Menurut keputusan Menteri Perhubungan No.KM 35 tahun 2003 tentang
penyelenggaraan angkutan orang di jalan dengan kendaraan umum, ada beberapa
kriteria yang berkenaan dengan angkutan umum. Kendaraan umum adalah setiap

kendaraan bermotor yang disediakan untuk dipergunakan oleh umum dengan
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dipungut bayaran baik langsung maupun tidak langsung. Trayek adalah lintasan

kendaraan untuk pelayanan jasa angkutan orang dengan mobil bus, yang

mempunyai asal dan tujuan perjalanan tetap, lintasan tetap, dan jawal tetap

maupun tidak terjadwal.

2.4 Penelitian Terdahulu

Tabel 2. 1

PenelitianTerdahulu

Judul, Nama
N Penulis,
Metode Penelitian Hasil Penelitian
0 Tahun
Peneliti
1. | Analisis Kualitas | Penelitian ini | Hasil  penelitian  yang  dilakukan
Pelayanan menggunakan deskriptif | mengenai analisis kualitas pelayanan
Pengujian kualitatif dengan acuan | pengujian kendaraan bermotor di Dinas
Kendaraan pada pengukuran indeks | Perhubungan Kabupaten Pangkep belum
Bermotor Di | kepuasan masyarakat | sepenuhnya memenuhi kualitas
Dinas dalam pemberian | pelayanan dengan baik dari segi
Perhubungan pelayanan publik pengadaan sarana meliputi: adanya alat
Kabupaten pengujian  kendaraan  yang  tidak
Pangkep. Anita berfungsi, kursi yang masih perlu
Reski ~ Amalia ditambah dan juga gedung tempat
(2021) pengujian  kendaraan  perlu  untuk
dibenahi dan dijaga kebersihannya.
Sedangkan dari segi pelayanan yang
diberikan sudah baik, penampilan
pegawai rapi, ruangan tempat pelayanan
sudah nyaman serta ruangan
pegawai/staf sudah dilengkapi fasilitas.
2. | Pengaruh Metode Pendekatan | Hasil penelitian menyatakan bahwa
Pengurusan Uji | kuantitatif digunakan | terdapat pengaruh simultan antara ui kir
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Kir Dan Ijin | untuk memeriksa
Trayek Terhadap | populasi atau sampel

Pendapatan Asli | tertentu, biasanya teknik

Daerah Di Dinas | pengambilan sampel
Perhubungan secara acak,
Kabupaten menggunakan alat
Sinjai.  Fitriani | penelitian untuk
(2021) mengumpulkan data dan

analisis data bersifat

kuantitatif/statistik

dan ijin trayek terhadap pendapatan asli
daerah di Dinas Perhubungan Kabupaten
Sinjai sehingga dapat disimpulkan
dengan analisis regresi linear sederhana
dinyatakan dengan persamaan Y =
356104,458 + 0,9521 + 0,420. Dan, nilai
F signifikan sebesar 564,442 dan Ftabel
sebesar 4,10. Artinya, model regresi ini
menggambarkan bahwa ada pengaruh
simultan antara uji kir dan ijin trayek
terhadap  pendapatan asli  daerah.
Pemerintah ~ daerah  harus  lebih
memperhatikan proporsi dalam
menetapkan target, agar target yang

diharapkan dapat tercapai sesuai rencana

3. | Evaluasi Kinerja | Menggunakan

Pelayanan metode kualitatif

Publik. Raja
deskriptif

Juarisman

(2020)

Berdasarkan  penelitian  yang
dilakukan dapat dikatakan
evaluasi kinerja pelayanan publik
unit pelaksanaan teknis daerah
system penyediaan air minum
(UPTB SPAM) di daerah
Kabupaten Siak belum berjalan

dengan baik.

4. | Analisis Fungsi | Metode penelitian
Pengawasan kualitatif yang bersifat
Dinas deskriptif

Perhubungan

Dalam

Menertibkan

Hasil penelitian menunjukkan Menganai
Standar Operasional Prosedur
Pengawasan yang di lakukan oleh mulai
dari pengawasan muatan daya angkut,
pengawasan trayek tertunjuk atau rute

jalan. Dapat di ketahui bahwasannya
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Kendaraan

Bertonase Besar

Di Kota

Pekanbaru. Budi

Dinas Perhubungan Kota Pekanbaru
dalam pengawasannya dapat dikatakan
belum optimal, yang dimana hasil

tindakan penilaian belum mencapai hasil

Gunawan (2019) yang diharapkan,

Peran Dinas | Menggunakan = metode | Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Perhubungan penelitian kualitatif sejumlah titik yang belum dilengkapi
Dalam dengan rambu-rambu lalu lintas. Selain
Peningkatan itu, Dinas Perhubungan aktif dalam
Kedisiplinan melakukan kegiatan sosialisasi kepada

Berkendara Di
Kabupaten Luwu
Utara. Ahmad

Fais (2022)

masyarakat. ~ Akan  tetapi, Dinas

Perhubungan dinilai masih  belum
maksimal dalam menjalankan kegiatan

perekayasaan secara maksimal sesuai

peraturan menteri terkait karena masih
banyak titik-tittk yang masih belum
dilengkapi dengan petunjuk jalan
sedangkan pengadaan dan pemeliharaan
marka jalan, sementara perekayasaan

tersebut merupakan kewajiban dari Dinas

Perhubungan.

Sumber: Peneliti 2023
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2.5 Kerangka Berpikir

Penyusunan penelitian yang dilakukan harus berdasarkan kepada kerangka
berfikir, secara garis besar kerangka berpikir dalam penulisan ini adalah Kinerja

Dinas Perhubungan dalam melakukan pelayanan pengujian kendaraan umum.

Gambar 2.1

Kinerja Dinas Perhubungan dalam pelayanan
pengujian kendaraan jenis angkutan umum di

Kota Medan

( Indikator kinerja menurut Robins \
(2016:260)

1. Kualitaskerja

2. Kuantitas

3. Ketepatan waktu

4. Efektifitas

\ /

Faktor yang mempengaruhi kinerja menurut
robbins(2006)

¥

Menciptakan kinerja pelayanan yang baik dan
lebih efektif dalam pengujian kendaraan umum

di Kota Medan
D

Sumber: Peneliti 2023
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BAB III
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Metode yang digunakan ialah deskriptif dengan pendekatan metode
Kualitatif. Penelitian ini digunakan karena sistem penyajian data diambil
sistematis,faktual dan akurat berkaitan dengan fakta di lapangan, metode kualitatif
ini bertujuan untuk memperoleh pemahaman mendalam,mengembangkan
teori,mendeskripsikan realitas dan kompleksitas sosial. Sedangkan menurut
Sugiyono (2019:18) metode penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat postpositivisme, digunakan untuk meneliti pada kondisi
obyek yang alamiah, (sebagai lawannya adalah eksperimen) dimana peneliti

adalah sebagai instrumen kunci.

Penelitian ini dimaksud untuk menuntaskan fakta berhubungan dengan
Kinerja dinas perhubungan dalam pelayanan pengujian kendaraan jenis Angkutan
Umum. Alasan memilih metode Kualitatif dalam penelitian ini ialah ingin
mendeskripsikan keadaan yang akan diamati di lapangan dengan lebih spesifik
transparan dan mendalam, memanfaatkan teori yang ada sebagai bahan penjelas
dan berakhir dengan sebuah teori. Menurut saya Metode ini dapat memudahkan
saya dalam Penelitian, secara Pengujian KIR di Kota Medan masih menjadi
permasalahan, kurangnya kinerja petugas Dinas Perhubungan Kota Medan
mengakibatkan banyaknya Persoalan Jenis. Analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah analisis data kualitatif. Analisis data menurut Milles dan
Huberman (2009, h.20) bahwa analisis yang digunakan dalam penelitian ini terdiri
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dari alur kegiatan yang terjadi bersamaan yaitu: Pengumpulan data, Reduksi data,
Penyajian data, dan Menarik kesimpulan/verifikasi.

3.2 Fokus Penelitian

Fokus Penelitian merupakan peranan penting dalam keberhasilan suatu
penelitian. Penentuan fokus dalam proposal berdasarkan informasi terbaru yang
telah ditetapkan dari lapangan. Maka penelitian ini difokuskan pada Kinerja Dinas
perhubungan dalam pelayanan pengujian kendaraan jenis angkutan umum di kota
Medan.

3.3 Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data ialah suatu proses pengumpulan informasi pada saat
penelitian untuk diolah dan dijadikan hasil penelitian. Berikut ini yang merupakan

pengumpulan data menurut Sugiyono. B (2017).

1. Observasi( pengamatan) teknik observasi artinya melakukan pengamatan
dan pencatatan secara sistematis mengenai gejala yang tampak pada objek

penelitian.

2. Interview( wawancara)

3. Document( dokumen)
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Untuk mendapat data yang yang dibutuhkan di dalam penelitian maka

peneliti menggunakan berbagai pengumpulan data sebagai berikut:

1. Observasi

Observasi adalah aktivitas terhadap suatu proses atau objek dengan
maksut merasakan dan kemudian memahami pengetahuan dari sebuah
fenomena berdasarkan pengetahuan dan gagasan yang sudah diketahui
sebelumnya, untuk mendapatkan informasi-informasi yang dibutuhkan untuk
melanjutkan suatu penelitian. Teknik pengumpulan data observasi merupakan
sebuah teknik yang dilakukan lewat pengamatan langsung. Peneliti melakukan
pengamatan ditempat terhadap objek penelitian untuk diamati menggunakan

pancaindra. Peneliti diposisikan sebagai pengamat atau orang luar.

2. Wawancara

Wawancara adalah salah satu wujud dari komunikasi interpersonal
dimana merupakan suatu bentuk komunikasi yang langsung tanpa perantara
media antar individu, dalam hal ini peran sebagai pembicara dan pendengar
dilakukan secara bergantian, serta sering kali peran itu menyatu. Wawancara
merupakan suatu proses komunikasi dyadict dengan suatu tujuan dan maksud
yang serius yang dirancang untuk pertukaran perilaku dan melibatkan proses
tanya jawab. Yang dimaksud dengan proses pada hal ini adalah terjadinya
suatu proses yang dinamis yang saling bergantian dengan beberapa variabel

yang terlibat dimana derajat dari system/struktur tidak terlalu pasti (fleksibel).
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Sedangkan yang dimaksut dengan dyadict adalah bahwa interview atau
wawancara merupakan interaksi antar dua pihak (individu ke individu) tidak
lebih dari dua pihak yaitu interviewer (pewancara) dan interviewee (orang

yang diwawancarai).

3. Dokumentasi

Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data dengan menghimpun
dan menganalisis dokumen-dokumen, baik dokumen tertulis,gambar maupun
elektronik,Sukmadinata(2007:221). ©~ Menurut pandangan G.J  Renier
menjelaskan istilah dokumentasi dalam tiga pengertian pertama dalam arti
luas,yaitu yang meliputi sumber, baik sumber tertulis mauaun lisan,kedua
dalam arti sempit yaitu yang meliputi semua sumber tertulis saja, ketiga dalam
arti spesifik yaitu yang hanya meliputi surat-surat resmi dan surat-surat
negara, seperti surat perjanjian, undang-undang.

3.4 Teknik Analisis Data

Penelitian ini menggunakan teknik analisis data Kualitatif. Analisis data
menurut model Milesa dan Huberman (Sugiono,2016:246) analisis penelitian
kualitatif yang dilakukan dalam pengumpulan data yang sedang berlangsung
dan setelah selesai pengumpulan data dalam waktu tertentu. Mereka
mengatakan bahwa aktivitas yang sedang berlangsung secara terus menerus
berlangsung secara tuntas. Miles dan Huberman, menyatakan kegiatan dalam
analisis data kualitatif dilaksanakan secara interaktif dan berlangsung secara

terus menerus sampai selesai, aktivitas dalam analisis data yaitu:
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1. Data reduction( reduksi data)

Reduksi data adalah hasil yang diperoleh dari lapangandengan
jumlah begitu beragam,maka perlunya melakukan pencatatan secara
teliti dan rinci, mereduksi data berarti merangkap, menetapkan hal- hal
yang pokok,serta menfokuskan pada hal yang penting,dicari tema dan

polanya, setiap peneliti akan diarahkan dari tujuan yang akan dicapai.

Data display ( penyajian data)

Mendisplay data adalah suatu kegiatan penelitian kualitatif yang
menyajikandata dalam bentuk table,grafik,phie card, pictogram dan
sejenisnya. Penyajian data yang didapatkan peneliti berkaitan langsung
dengan Kinerja Dinas Perhubungan dalam pelayanan Pengujian
kendaraan jenis angkutan Umum di kota medan yang disajikan oleh
dinas perhubungan dan dijelaskan secara jelas sesuai dengan rumusan

masalah yang bersifat naratif.

Verification ( penarikan kesimpulan)

Kesimpulan dalam penelitian kualitatif yaitu penemuan baru terkait
penelitian yang belum tersaji sebelumnya. Temuan dapat berupa
penjelasan serta bayangan suatu objek yang masi samar-samar, akan

tetapi saat dilakukan penelitian mendapatkan hasil gambaran yang
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jelas yang dapat berupa hubungan sebab akibat interaktif,teori dan
hipotesis.

3.5 Informan Penelitian

Dalam Penelitian ini menggunakan 3 (tiga) jenis kategori informan:

a. InformanKunci
Informan kunci adalah orang yang mengetahui informasi pokok yang di
perlukan oleh peneliti. Adapun informan kunci dalam penelitian ini adalah
Kasi Angkutan Jalan.

a. Informan utama
Informan utama dalah orang yang terlibat langsung dalam interaksi yang
di teliti. Adapun informan utama dalam penelitian ini adalah Kasubag dan
Kepala Dinas Perhubungan

b. Informan Tambahan
Orang yang memberikan informasi tambahan walaupun tidak terlibat
secara langsung dengan hal yang di teliti. Adapun informan tambahan
dalam penelitian ini adalah Masyarakat.

3.6 Lokasi dan Waktu Penelitian

a. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian akan berlangsung di Dinas Perhubungan Kota Medan,
alasan melakukan penelitian di Dinas Perhubungan Kota Medan karena

lokasi penelitian berkaitan dengan kinerja pelayanan Dinas
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Perhubungan Kota Medan dalam melakukan pengujian kendaraan
umum

b. Waktu Penelitian

Tabel 3.1 Waktu Penelitian

URAIAN Jan | Feb | Mar | April | Mei | Juni Juli
KEGIATAN 2023 | 2023 | 2023 | 2023 | 2023 | 2023 | 2023

Cz

1 | Seminar proposal -

2 | Revisi proposal -

3 | Penelitian --

4 | Seminar hasil

5 | Perbaikan skripsi

6 | Sidang T

Sumber :Peneliti 2023
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka
dapat ditarik simpulan bahwa kinerja Dinas Perhubungan Kota Medan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan transportasi umum telah baik, namun belum
optimal karena terdapat kekurangan pada sejumlah aspek. Adapun simpulan yang
diperoleh oleh peneliti sebagai berikut: Dinas Perhubungan Kota Medan dalam
menyelenggarakan pelayanan transportasi umum kepada masyarakat telah cukup
baik, dapat dilihat dari indikator kinerja yang diungkapkan oleh Robbins
(2016:260) menyatakan bahwa terdapat beberapa indikator kinerja, yaitu Kualitas
kerja, Kuantitas, Ketepatan waktu, Efektifitas dan Kemandirian. Secara kualitas
yang dinilai sudah cukup baik dilihat dari pegawai Dinas Perhubungan sudah
menguasai pengetahuan sesuai bidangnya masing-masing, secara kuantitas belum
optimal karena dapat dilihat dari jumlah halte yang belum memadai, ketepatan
waktu sudah cukup baik hal ini dikarenakan surat yang diurus tepat waktu, secara
efektifitas dinilai sudah cukup efektif karena pegawai sangat antusias dalam
memberikan pelayananya, secara mandiri juga sangat baik karena para pegawai
tanpa disuruh mengerjakan pekerjaannya dengan baik. Faktor-faktor yang
memengaruhi kinerja Dinas Perhubungan Kota Medan dalam meningkatkan

kualitas pelayanan transportasi umum sudah sangat optimal baik.
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5.2 Saran
Dari hasil riset dan pembahasan tentang kinerja dinas perhubungan dalam
pelayanan pengujian angkutan umum Kota Medan, peneliti memberi saran
sebagai berikut;
1. diharapkan bagi Dinas perhubungan Kota medan lebih meningkatkan perannya
dalam peningkatan Kualitas Pelayanan Masyarakat di Bidang Penguji Angkutan
Umum dalam memberikan Pengawasan Kepada para supir
2. Dinas Perhubungan Sumatra utara diharapkan dapat mengantisipasinya dengan
melakukan Razia misal 1 bulan sekali, dengan memeriksa keadaan rem, lampu
dan memberikan sanksi kepada supir yang ditemukan melanggar aturan dengan
adanya sanksi tentunya memberikan efek jera kepada supir yang melanggar
aturan.
3. melakukan pembinaan pegawai untuk meyeragamkan kapasitas dan kompetensi
profesional dan memberikan kesempatan untuk meningkatkan keterampilan dan
keahlian melalui lembaga pelatihan yang dilakukan secara internal maupun
ekternal.
4. meningkatkan Disiplin kerja guna mengefektifkan kinerja pegawai agarlebih

terfokus pada hasil yang lebih baik melalui pengawan dan tindakan- tindaka
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Kantor Dinas Perhubungan Kota Medan
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Dokumentasi peneliti wawancara dengan informan kunci yaitu
Bapak Ranto A.S (Kasi Angkutan Jalan)
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Dokumentasi peneliti setelah wawancara dengan informan utama yaitu
Bapak Heri (Kasubag)
(5 Maret 2023 pukul 13:00 WIB)
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Dokumentasi peneliti dengan informan tambahan yaitu
Bapak Rusli (SupirAngkot)
(6 Maret 2023 pukul 10:30 WIB)
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Data Informan

1. Informan kunci

Nama : Ranto A.S

Usia : 55 tahun

Jabatan : Kasi Angkutan Jalan

2. Informan Utama
Nama : Heri
Usia : 45 tahun
Jabatan : Kasubag

3. Informan Tambahan
Nama : Rusli

Usia : 38 tahun
Jabatan : SupirAngkot
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Lampiran 3

Surat Penelitian

1 2457F1S.2/01.10/1/2023

.
.
.
.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accénled 2/10/23

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)2/10/23



Pratiwi Cantika - Kinerja Dinas Perhubungan dalam Pelayanan Pengujian Angkutan Umum ....

Lampiran 4

Surat Balasan Riset

PEMERINTAH K
BADAN RISET DAN

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accézed 2/10/23

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)2/10/23



Pratiwi Cantika - Kinerja Dinas Perhubungan dalam Pelayanan Pengujian Angkutan Umum ....

Lampiran 5

Surat Keterangan Selesai Riset
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Lampiran 6
Pedoman Wawancara

A. Pertanyaan Umum

1. Apa saja visi-misi Dinas Perhubungan Kota Medan

2. Bagaimana Latar belakang Kantor Dinas Perhubungan Kota Medan
3.bagaimana struktur organisasi kantor Dinas Perhubungan

4.sejak kapan Kantor Dinas Perhubungan berdiri

5. apa Tujuan didirikannya Dinas Perhubungan

B. Pertanyaan Tujuan Penelitian

1.ketika mengurus Pengujian Angkutan umum para konsumen ke bagian apa

2. apa saja tugas Pokok para pegawai dinas perhubungan Kota Medan

3.berapa lama proses pengurusan administrasi pelayanan pengujian angkutan
umum

4.apa saja kelengkapan administrasi administrasi yang dibutuhkan

5.apa saja hambatan yang dihadapi oleh pegawai dalam melaksanakan pengujian
angkutan umum

6.bagaimana tindakan Dinas perhubungan dalam mengantisipasi supir angkot
yang masi belum melakukan pengujian uji kir
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