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RINGKASAN

Analisa Kualitas Pelayanan Pengujian Kendaraan Bermotor (PKB) UPT
Balai Pengujian Kendaraan Bermotor Dinas Perhubungan Kabupaten
Jember; Ayu Retno Wulandari, 070910291055; 2012;108 hatlgmému
Administrasi Negara Fakultas lImu Sosial dan lInulitk Universitas Jember.

Dalam pelayanan umum (publik) warganegara mempumjaiyang sama
dalam memperoleh pelayanan yang berkualitas. Redayg/ang selama ini
terkesan lambat dan berbelit- belit harus diubammjade pelayanan yang lebih
mudah untuk diperoleh masyarakat, mengingat kebaraanasyarakat saat ini
sangat modern dengan berpendidkan tinggi, striddsial dan lingkungan yang
kompleks, serta mobilitas yang sangat tinggi. lagal kondisi tersebut harus
diikuti dengan perkembangan kinerja birokrasi yémgkualitas yang berkaitan
dengan pemenuhan kewajiban oleh Negara maupunhdabeedapat beberapa
jenis pelayanan salah satunya adalah Pengujianafaaicl Bermotor (PKB) Dinas
Perhubungan Kabupaten Jember. Pengujian KendaraamnmoBr adalah
serangkaian kegiatan menguji yang memeriksa bdmgian kendaraan
bermotor, kereta gandengan, kereta tempelan datakasn khusus dalam rangka
pemenuhan terhadap persyaratan teknis dan laikn. jal&elanjutnya yang
dimaksud dengan Penguji Kendaraan Bermotor adaghwai Negeri Sipil yang
diberi tugas, tanggung jawab, wewenang, dan hakragenuh oleh pejabat yang
berwenang untuk melakukan tugas pengujian kendabsamotor. Memiliki
Sertifikat Kompetensi dan Tanda Kualifikasi TeknRenguji Kendaraan
Bermotor.

Adapun tujuan penyelenggaraan pelayanan pengugiadakaan bermotor
(PKB) bertujuan untuk memberikan kepastian bahwad&eman bermotor yang
dioperasikan dijalan telah memenuhi persyaratanidettan laik jalan serta tidak

mencemari lingkungan, agar dapat terciptanya t@tegi darat yang sesuai

vii



dengan kelayakan untuk berada dijalan dan juga@@anggan transportasi darat
merasa aman, nyaman, cepat/ lancar, dan tertdilitesigar mereka lebih percaya

pada sarana transportasi yang digunakan.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui kualitadapanan Pengujian
Kendaraan Bermotor (PKB) Dinas Perhubungan Kabupdtmber. Menurut
Zeithmal,dkk penilaian kualitas pelayanan (Servpablik terdiri dari: dimensi
bukti langsundtangibles), keandalarfreliability), daya tanggafresponsiveness),
jaminan (assurance), empati(emphaty). Nilai kualitas pelayanan diperoleh dari

nilai persepsi pelanggan dikurangi dengan nilaapan.

Penelitian ini dilakukan di UPT Balai Pengujian Kanaan Bermotor
Dinas Perhubungan Kabupaten Jember di Jin. Braavijdp. 61 Jember.
Penelitian ini dilakukan selama dua bulan sejaggahl juli — 1 September 2012.
Dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kwiitdengan tipe penelitian
deskriptif, responden dalam penelitian ini adalamphon yang sudah melakukan
pengujian kendaraan bermotor di UPT Balai Penguf@mdaraan Bermotor
Kabupaten Jember. Penentuan sampel, dilakukan wesagapling insidental.
Teknik pengambilan data dilakukan dengan wawangaeayebaran kuesioner

dan observasi.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayagpang diberikan
oleh UPT Balai Pengujian Kendaraan Bermotor Dinaghfbungan Kabupaten
Jember menunjukan nilai servQual -2,8 yang dapgaitegorikan dalam kualitas

pelayanan yang tidak baik.
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