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RINGKASAN

Analisis Kualitas Pelayanan Uji Kelayakan Berkala kendaraan Bermotor pada
Unit Pelaksana Teknis Pengujian Kendaraan BermotorDinas Perhubungan
Kabupaten Jember, Indah Hendarti, 030910201100; 2008:125 halamaagram
Studi llmu Administrasi Negara Jurusan limu Admirasi Fakultas Ilmu Sosial dan
lImu Politik Universitas Jember.

Kehidupan masyarakat yang semakin kompleks darematengan didukung
adanya pendidikan masyarakat yang semakin tingipnya struktur sosial dan
lingkungan kehidupan yang menuntut pemerintah uiénks mengembangkan dan
meningkatkan dalam hal ini mengenai pelayanan ydibgrikan agar semakin
berkualitas. Unit Pelaksanan Teknis Pengujian Kexata Bermotor Dinas
Perhubungan Kabupaten Jember sebagai salah s#tusingelayanan publik yang
melaksanakan pelayanan mengenai uji kelayakan kamaa Kir atau pemastian
layak jalan kepada pemilik kendaraan bermotor, hianemberikan pelayanan yang
berkualitas sehingga dapat mencapai kepuasan galand\palagi pelayanan ini
sangat penting karena berkaitan dengan keselarmpategguna kendaraan bermotor.
Dalam penelitian ini, rumusan masalah yang digunak@alah bagaimana kualitas
pelayanan uji kelayakan berkala kendaraan bermmida Unit Pelaksana Teknis
Pengujian Kendaraan Bermotor Dinas Perhubunganpébn Jember

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu untuk metahui dan menganalisis
Kualitas Pelayanan Uji Kelayakan Berkala Kendafaarmotor Pada Unit Pelaksana
Teknis Pengujian Kendaraan Bermotor Dinas Perhunukgbupaten Jember.

Metode penelitian yang digunakan adalah metodelipem deskriptif dengan
data kuantitatif. Sampel yang diambil berjumlah Bfsponden pelanggan uji
kelayakan kendaraan dengan menggunakan accideataplisg. Penelitian ini
dilakukan di Unit Pelaksana Teknis Pengujian Keadar Bermotor Kabupaten
Jember pada tanggal 28 September sampai dengao@@mer 2007. Pengumpulan
data yang digunakan adalah wawancara, observasioker, dokumentasi dan studi
pustaka.

Analisis data yang dipergunakan oleh penulis yakenggunakan analisis
ServQual (Service Quality) yaitu dengan menghitakgr harapan dengan persepsi
pemohon. Pengukuran tingkat kualitas pelayanamdadadel analisis ini didasarkan
pada beberapa item yang dirancang untuk mengukap&ia dan persepsi pelanggan.
Kesenjangan antara persepsi dan harapan tersdibat derdasarksan lima dimensi
yaitu:  Bukti  Langsung téngibles)) Keandalan Rediability), Daya
tanggap(esponsiveness ),Jaminan Assurance) danEmpati Emphaty).

Hasil penelitian yang diperoleh dari perhitungaanghn metode ServQual
diketahui bahwa kualitas pelayanan Uji Kelayakaamdkaraan Bermotor pada Unit
Pelaksana Teknis Pengujian Kendaraan Bermotor nkerskor —1. Hasil tersebut
termasuk gap negatif yang berarti harapan pemolkebih Itinggi dibandingkan



dengan realita / persepsi yang dirasakan oleh pemeghingga kualitas pelayanan
pada Unit Pelaksana Teknis Pengujian Kendaraan @errdikatakan tidak baik.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Uji Kelayakan Begkidendaraan
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