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INTISARI 

ANALISIS KEPUASAN PELAYANAN DI BALAI PENGUJIAN 

KENDARAAN BERMOTOR 

KOTA BANDUNG 

Oleh 

AGUS YOLANDRI SITUMORANG 

2102012 

 

Peran pemerintah di negara ini selain menjalankan tugasnya menentukan kebijakan 

dan pembuatan regulasi, pemerintah juga mempunyai fungsi untuk memberikan 

pelayanan kepada masyarakat tujuannya untuk memenuhi segala aspek di 

bidangnya. Tetapi masyarakat mengeluh tentang pelayanan yang sesuai harapan, 

pelayanan tersebut tidak sesuai yang diinginkan/diharapkan masyarakat. Salah satu 

contohnya beberapa pengemudi mengeluh tentang pelayanan yang diberikan 

penguji kepada mereka, dimana adanya penguji yang kurang tepat waktu dalam 

pelaksanaan menguji kendaraan,adanya penguji yang kurang disiplin menjalankan 

tugas, dan adanya penguji yang kurang bertanggung jawab akan tugasnya. Analisis 

ini menggunakan metode IKM dan untuk penulisannya menggunakan metode 

deskriptif kuantitatif dari survei yang sudah dilakukan. Data survei berupa kualitatif 

yang akan dikuantitatifkan dalam bentuk angka agar mempermudah penelitian. 

Hasil penelitian tersebut bahwa pelayanan yang diberikan  penguji Balai Pengujian 

Kendaraan Bermotor sudah baik dengan hasil uji IKM 82,95. Akan tetapi masih ada 

unsur unsur pelayanan penguji yang masih dibawah nilai yang baik. Unsur tersebut 

berupa kurang tepat waktu dalam pelaksanaan,kurangnya kedisiplinan penguji,dan 

adanya penguji yang kurang bertanggung jawab akan tugasnya. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan,Pelayanan Publik,Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM),Balai Pengujian Kendaraan Bermotor  
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF SERVICE SATISFACTION  AT MOTOR 

VEHICLE TESTING CENTERS BANDUNG 

By 

AGUS YOLANDRI SITUMORANG 

2102012 

 

The role of the government in this country in addition to carrying out its duties to 

determine policies and make regulations, the government also has a function to 

provide services to the community with the aim of fulfilling all aspects in its field. 

But the community complained about the service that was in accordance with 

expectations, the service was not in accordance with the wishes/expectations of the 

community. One example is that some drivers complain about the services provided 

to them by testers, where there are testers who are not timely in carrying out vehicle 

tests, there are testers who are not disciplined in carrying out their duties, and there 

are testers who are not responsible for their duties. This analysis uses the IKM 

method and for its writing uses a quantitative descriptive method from the survey 

that has been carried out. Survey data is in the form of qualitative data that will be 

quantified in the form of numbers to make research easier. The results of the study 

show that the service provided by the Motor Vehicle Testing Center examiners is 

good with an IKM test result of 82.95. However, there are still elements of examiner 

service that are still below good scores. These elements are in the form of lack of 

timeliness in implementation, lack of discipline of examiners, and the existence of 

examiners who are less responsible for their duties. 

 

 

Keyword: Customer Satisfaction, Public Service, Public Satisfying Index (IKM), 

Bandung City Motor Vehicle Test Roo.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Suratur layanan merrurpakan kurnci dalam berrbagai asperk ke rhidurpan 

be rrmasyarakat, baik dalam durnia kerrja maurpurn merlayani purblik. Namurn pe rlayanan 

merrurpakan hal yang tidak bisa ditinggalkan dan dipisahkan di dalam kerhidurpan 

be rrmasyarakat. Perlayanan adalah suratur ke rgiatan yang wajib diserlernggarakan olerh 

lermbaga baik dari permerrintah maurpurn non-pe rmerrintah urnturk merme rnurhi kerburturhan 

masyarakat maurpurn pe rlaksana yang surdah ditertapkan derngan se rgala sarana 

(Suryantoro & Kursdyana,  2020). Dalam kerhidurpan ini, manursia purn 

mermburturhkan perlayanan yang berrkuralitas dari perme rrintah maurpurn instansi lain 

yang terrkait derngan perlayanan. Kergiatan ini mermperngarurhi kerlancaran aktivitas di 

ke rhidurpan. Turgas urtama permerrintah adalah mermberrikan perlayanan yang terrbaik 

urnturk masyarakat (Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara, 2004). 

Suratur bernturk interraksi,prosers, dan aktivitas yang terrjadi urnturk me rmernurhi 

ke rburturhan harapan diserburt derngan. Namurn yang ditawarkan burkan serke rdar 

mermbe rrikan banturan bagi konsurmern tertapi merlakurkan perlayanan yang maksimal 

dan terrjaga kerpada konsurme rn. Suratur pe rlayanan berrkuralitas apabila pe rlayanan 

terrse rburt se rsurai de rngan harapan para perlanggan. Me rnurrurt kuralitas pe rlayanan suratur 

ke radaan yang berrhurburngan langsurng kerpada produrk,jasa maurpurn manursia yang 

merme rnurhi dan merlerbihi harapan. Kuralitas pe rlayanan serbe rrapa bersar pe rrbe rdaan 

antara harapan dan keradaan nyata perlanggan atas layanan yang diterrima,serhingga 

apabila yang dirasakan sersurai derngan yang diharapkan maka kuralitas pandangan 

akan dipandang positif (Diana, 2023). Namurn se rbaliknya jika yang jasa yang 

diharapkan dinilai jerle rk/burrurk maka kuralitas jasa terrse rburt dikatakan nergatif. 

Singkatnya sercara urmurm sertiap orang berrharap merndapat perlayanan terrbaik karerna 

apabila perlayanan itur burrurk akan terrciptanya pandangan nergatif dan kerperrcayaan 

ke rpada pernye rdia layanan terrse rburt purn jadi berrkurrang.  Namurn, saat ini berbe rrapa 

pe rlayan purblik masih kurrang sersurai derngan harapan pernerriman layanan dan tidak 

se rdikit masyarakat masih merngerlurh akan layanan terrse rburt. 
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Salah satur urpaya urnturk mernaikkan kuralitas pe rlayanan adalah permbe rnturkan 

IKM  se rbagai acuran urtama dalam merngurkurr tingkat kerpurasan. Dalam Kerpurtursan 

Me rnterri Pe rndayagurnaan Aparaturr Nergara Nomor 25 Tahurn 2004, Inde rks Ke rpurasan 

Masyarakat merrurpakan form yang dipakai urnturk mernghiturng nilai kerpurasan dari 

masyarakat sercara rinci urnturk mermperrole rh perlayanan dari permerrintah (Menteri 

Perndayagurnaan Aparatur Nergara, 2004). Hasil analisis ini akan merndapatkan 

suratur ervalurasi layanan permerrintah agar mermpe rrbaiki dan mermburat  acuran sertiap 

pe rnyerle rnggaraan surpaya tingkat perlayanan mernjadi lerbih baik lagi kerde rpannya. 

Dalam sisterm perme rrintahan serlain mernjalankan turgas di durnia kerrja  

pe rmerrintah jurga mermpurnyai furngsi mermbe rrikan perlayanan terrbaik serbagai  bernturk 

pe rngaturran maurpurn perlayanan lainnya. Turjuran perlayanan urnturk me rncakurp 

ke rburturhan masyarakat dalam berrbagai aspe rk. Contohnya pe rlayanan di instansi 

pe rmerrintahan kerpada masyarakat yaitur Balai Perngurjian Kerndaraan Berrmotor 

(BPKB).  BPKB di Kota Bandurng te rlah mernjadi bagian intergral dalam mobilitas 

pe rrkotaan. Dalam konterks ini pe rnting urnturk mermahami kerpurasan pe rngermurdi 

se rbagai kerpe rntingan kurnci dalam erkosisterm transportasi. Kerpurasan pernge rmurdi 

burkan hanya mermperngarurhi kinerrja individur, akan tertapi dapat mermiliki dampak 

yang signifikan terrhadap kuralitas layanan se rcara kerse rlurrurhan. Me rnge rnai terntang 

pe rlayanan, ada berberrapa pe rngermurdi  yang kurrang me rndapat layanan derngan baik 

se rpe rrti  perturgas yang tidak terpat waktur saat merngurji kerndaraan, ataurpurn ada 

pe rturgas yang kurrang  sopan dalam mermbe rrikan arahan  serhingga berrdampak ker 

kuralitas perlayanan di kantor terrse rburt. 

Analisis kerpurasan pernge rmurdi angkurtan barang derngan mernggurnakan 

mertode r IKM mernjadi erfe rktif dalam urpaya merningkatkan perlayanan transportasi. 

Me rtoder ini merngiderntifikasi serlurrurh pe rlayanan yang dianggap pernting olerh 

pe rngermurdi dan serjaurh mana perlayanan BPKB terlah merme rnurhi ataur kurrang 

merme rnurhi harapan terrse rburt. Pe rrtimbangan faktor-faktor serpe rrti,inserntif, keramanan, 

kondisi kerndaraan, serrta durkurngan terknis dapat mernjadi fokurs dalam analisis ini. 

Me rlaluri permahaman yang lerbih merndalam terrhadap pe rrserpsi dan ke rburturhan 

pe rngermurdi, pihak pernge rlola dapat merngide rntifikasi arera prioritas urnturk pe rrbaikan, 

pe rngermbangan, dan perningkatan layanan. 
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Kota Bandurng se rbagai lingkurngan derngan kerpadatan perndurdurk tinggi. 

Pe rne rlitian ini diharapkan dapat mermberrikan kontribursi bagi pihak perngerlola BPKB 

Kota Bandung urnturk le rbih mermahami dan ke rburturhan pe rngermurdi, se rhingga dapat 

merningkatkan kerpurasan pernge rmurdi, mermpe rrkurat kerrjasama antara perngermurdi dan 

pihak pernge rlola, dan pada gilirannya, merningkatkan kuralitas layanan se rcara 

ke rse rlurrurhan. De rngan fokurs pada perne rrapan mertoder IKM, pe rne rlitian ini dapat 

mermbe rrikan wawasan kerpada BPKB te rntang perlayanan yang diberrikan terrhadap 

pe rngermurdi dan dapat mermperrbaiki dalam rangka merningkatkan kerpurasan 

pe rngermurdi di Kota Bandurng. Hasil analisis mampur mermberrikan perrurbahan tata 

pola kerrja dan stratergi ope rrasional yang lerbih baik di dalam pernye rlernggaraan 

layanan transportasi. 

Be rrdasarkan Urraian diatas, perrlurnya perrbaikan perlayanan terrhadap perngurji 

ke rndaraan berrmotor urnturk me rningkatkan kuralitas pe rlayanan derngan te rrlerbih dahurlur 

urnturk merngertahuri kerkurrangan baik dari sarana BPKB maurpurn kerkurrangan dari 

se rtiap perngurji. Hal ini mernarik perrhatian pe rnurlis urnturk merlakurkan urnturk mermernurhi 

turgas akhir derngan jurdurl “Analisis Kepuasan Pelayanan Di Balai Pengujian 

Kendaraan Bermotor Kota Bandung ”. 

1.2 Rumusan Masalah. 

Me rnurrurt  perrmasalah di atas  berrikurt, dalam pernurlisan turgas akhir terrdapat 

pe rrurmursan masalah serbagai berrikurt: 

1. Bagaimana tingkat kerpurasan perlayanan  di BPKB di Kota Bandurng? 

2. Bagaimana urpaya merningkatkan kuralitas pe rlayanan di BPKB? 

1.3 Tujuan Penelitian. 

Pe rne rlitian ini berrturjuran urnturk: 

1. Me rnge rtahuri tingkat kerpurasan perlayanan yang diberrikan  BPKB di Kota 

Bandurng. 

2. Me rnge rtahuri cara urnturk mermperrbaiki/merningkatkan kuralitas perlayanan  di 

BPKB Kota Bandung. 
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1.4 Manfaat Penelitian. 

1. Urnturk Pe rne rliti. 

a. Me rmperrbanyak ilmur pernge rtahuran terntang pe rlayanan purblik. 

b. Prose rs pe rmbe rlajaran serrta merne rrapkan stratergi derngan pola kerrja yang 

e rferktif dan hasil yang maksimal. 

c. Pe rne rlitian ini adalah  kerse rmpatan yang baik bagi pernurlis urnturk 

merne rrapkan materri perrkurliahan yang terrkait derngan kerpurasan 

pe rlanggan. 

2. Urnturk Balai Pengujian Kendaraan Bermotor. 

De rngan adanya perne rlitian ini mampur merngintrosperksi diri terrhadap SOP 

kinerrja yang berrlakur di BPKB. 

3. Urnturk Para Pe rngurji Balai Pengujian Kendaraan Bermotor. 

Pe rne rlitian ini mernjadi bahan tolak urkurr se rbagai ervalurasi serkaligurs dapat 

mermbe rnahi surmbe rr daya manursia yang dimiliki. 

4. Urnturk Poltrada Bali. 

Adanya pe rnerlitian ini mampur mermbe rrikan surdurt pandang dari Poltrada Bali 

ini perntingnya mermberrikan perlayanan yang berrkuralitas pada masyarakat di 

instansi permerrintahan. 

1.5 Batasan Masalah 

Me rngingat adanya perrmasalahan ini diberrikan batasan masalah agar 

pe rmbahasan materri tidak merluras dan mernyimpang dari perne rlitian yang dilakurkan, 

batasan masalah: 

1. Pe rne rliti ini hanya difokurskan pada perngamatan terrhadap perlayanan yang 

diberrikan terrhadap perngurji di BPKB di kota Bandurng. 

2. Pe rne rliti ini hanya difokurskan pada tingkat kerpurasan pernge rmurdi 

angkurtan barang yang merngurji kerndaraannya di BPKB Kota Bandurng. 

3. Analisis perne rlitian ini mernggurnakan mertoder IKM (Inde rks Ke rpurasan 

Masyarakat). 
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BAB II 

GAMBARAN UMUM 

2.1 Kondisi Objek 

Bandurng merrurpakan salah satur kota terrbe rsar kere rmpat serterlah dari kota 

Jakarta,Merdan, dan Su rrabaya dan serkaligurs Ibur kota dari Provinsi Jawa Barat yang 

mermpurnyai luras wilayah serbersar 16.729,65 Ha ataur 167,29 Km2  derngan jurmlah 

pe rndurdurk 2.469.589 (bandurngkota.bps.go.id) pada tahurn 2023. BPKB Kota 

Bandu rng merrurpakan salah prasarana milik Dinas Pe rrhurburngan Kota Bandurng yang 

mermbe rrikan suratur perlayanan kerpada masyarakat berrurpa perngurjian kerndaraan. 

BPKB te rrse rburt be rrada di satur lokasi de rngan kantor Dinas Pe rrhurburngan Kota 

Bandu rng yang berralamat di Jl. Sor GBLA, Rancabolang, Kerc. Ge rde rbager, Kota 

Bandurng, Jawa Barat. 

Layanan Balai Pengujian Kendaraan Bermotor Kota Bandu rng burka dari 

purkurl 08.00 WIB - 16.00 WIB dan u rnturk pe rngurjian terrse rburt dimurlai pada hari sernin 

sampai derngan hari jurmat. Serbe rlurm burka jam operrasional BPKB se rlurrurh 

surpir/pernge rndara angkurtan barang surdah tiba dan merngantri urnturk merngurji 

ke rndaraannya. Burkan curman itur saja merre rka mernurnggur se rberlurm jam operrasional 

agar merndapatkan termpat lerbih awal di perngurjian. Serlain itur jurga Jurmlah kerndaraan 

yang di  u rji sertiap harinya ±2.100 ke rndaraan, BPKB Kota Bandu rng mermpurnyai 4 

jalurr pe rngurji tertapi yang aktif digurnakan 3 jalurr. 

 

(Surmberr:http:Google) 

Gambar 1 BPKB Kota Bandung 
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2.2 Sejarah Lokasi 

Dinas Perhubungan Kota Bandung diebntuk berdasarkan perda Kota 

Bandung Nomor 5 Tahun 2001 tentang pembentukan dan susunan organisasi Dinas 

Daerah di lingkungan pemerintah Kota Bandung. Sebelum berubah menjadi Dinas 

Perhubungan Nomenklatur Dinas Perhubungan adalah sebagai berikut: 

1. Dinas Lalu Lintas dan Angkutan Jalan DT. I Jawa barat Cabang Kotamadya 

DT. II Bandung sampai dengan tahun 1997. 

2. Dari tahun 1997 sampai tahun 2001 dirubah menjadi dinas Lalu Lintas dan 

Angkutan Jalan Kotamadya DT. II Bandung. 

3. Dan sejak tahun 2001 sampai dengan sekarang menjadi Dinas Perhubungan 

Kota Bandung. 

Dalam Dinas Perhubungan Kota Bandung terdapat unit pengujian 

kendaraan bermotor. Pengujian kendaraan bermotor merupakan suatu kegiatan 

pemeriksaan kendaraan bermotor,kereta gandengan,kereta tempelan dan kereta 

khusus untuk memenuhi persyaratan teknis laik jalan. Adapun visi misi dan struktur 

organiasis dari Dishub Kota Bandung dapat dilihat sebagai berikut: 

A. Visi 

Terwujudnya sistem transportasi kota yang lebih baik untuk mendukung Kota 

Bandung sebagai kota yang unggul nyaman dan sejahtera. 

B. Misi 

1. Menciptakan kondisi lalulintas yang aman nyaman tertib dan terkendali. 

2. Menyediakan sarana angkutan umum yang aman dan nyaman 

3. Menyediakan prasarana dan fasilitas perhubungan yang memadai. 

4. Meningkatkan Profesionalisme aparat Dinas Perhubungan. 
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C. Struktur Organisasi 

Berikut adalah struktur organisasi Dinas Perhubungan Kota Bandung: 

 

(Sumber: Dinas Perhubungan Kota Bandung) 

Gambar 2 Struktur Organisasi 

  



 

8 
 

BAB III  

TINJAUAN PUSTAKA 

3.1 Kepuasan Pelanggan. 

Cara urnturk merndapat kerpurasan kerpada pe rlanggan adalah merningkatnya 

kuralitas perlayanan. Kerpurasan konsurme rn adalah kondisi yang diturjurkan kerpada 

pe rmberli kertika sadar bahwa  ke rburturhan yang diharapkan terrpe rnurhi de rngan baik 

(Rosyda, 2021). Ke rpurasan konsurmern adalah serburah rasa kerbahagiaan ataur 

ke rse rdihan datang  tiba tiba se rterlah merncoba dari barang ataur jasa  te rrhadap hasil 

yang diinginkan (Kurnia, 2022). Singkatnya kerpurasan perlanggan adalah urpaya 

yang diinginkan /diburturhkan konsurmern te rrpe rnurhi kerburturhannya, contohnya adalah 

be rnda ,barang,jasa. Turjuran perlanggan adalah mermilih kuralitas produrk dan layanan 

yang terrbaik. 

3.1.1 Manfaat Kerpurasan Perlanggan 

Me rnurrurt Tjiptono di dalam Werdarini (2019), merngurngkap kerpurasan dapat 

mermbe rrikan manfaat serbagai berrikurt: 

1. Me rmbernturk suratur hurburngan yang baik. 

2. Me rndapat fere rdback yang baik. 

3. Akan mernjadi loyal kerpada konsurme rn. 

4. Me rmbernturk saran dari murlurt ker murlurt. 

5. Citra perrursahaan mernjadi positif di mata konsurme rn. 

6. Me rndapat laba. 

3.1.2 Tingkat Kerpurasan 

Urnturk mampur merlayani serorang perlanggan mermburturhkan apa kerburturhan dan 

harapan sertiap konsurmern. Namurn  konsurmern pasti me rnginginkan layanan yang 

puras dan mernye rnangkan. Mernurrurt Karl Albre rcht didalam Noor (2021), serorang 

pe rngursaha jerrman ada 4 lerve rl/tingkat kerpurasan perlanggan. 
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1. Basic/Minimal Harurs Ada. 

Urnturk me rmernurhi ke rburturhan perlanggan pada tingkat ini pernyerdia 

layanan harurs hadir. Minimal serbagian dari ke rburturhannya dapat dipernurhi 

ataur diperrolerh. Pe rlanggan akan marah jika merre rka-merre rka tidak puras 

de rngan layanan. 

2. E rxpercterd/Pe rlanggan Berrharap Bisa Mermernurhi Ke rburturhannya. 

Pada tingkat ini, keringinan dari serorang konsurmern surdah dipernurhi 

de rngan maksimal, merre rka akan mernganggap hal biasa karerna itur adalah 

turgas dan tanggurng jawab me rrerka. De rngan de rmikian jika harapan 

pe rlanggan tidak terrpe rnurhi di termpat lain, merre rka dapat pindah ker termpat 

yang lerbih baik dari serbe rlurmnya. 

3. Diinginkan. 

Tahap ini konsurmern pada akhirnya  merndapatkan perlayanan apa yang 

merre rkaa inginkan serbe rlurmnya. Rata rata tidak sermura layanan dapat 

mermbe rrikan manfaat pada tingkat ini. 

4. Urnanticipaterd/Tidak Terrdurga. 

Konsurme rn akhirnya merne rmurkan apa yang kita berri pada tingkat ini.Yang 

artinya sercara tiba tiba konsurmern merndapat perlayanan yang tidak 

terrdurga dari yang diberri,walaurpurn konsurmern tidak kerberratan dan tidak 

dapat manfaat pada tingkat ini. 

3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat. 

Inde rks Kerpurasan Masyarakat adalah  dokurmern yang berrisi terntang  

informasi terntang tingkat kerpurasan masyarakat derngan pe rlayanan diberrikan olerh 

pe rmerrintah. IKM diperrole rh Pe rngurkurran kurantitatif dan kuralitatif dilakurkan urnturk 

mernge rtahuri perndapat masyarakat terrhadap perlayanan yang surdah di terrima olerh 

merre rka dari perme rrintah berrdasarkan pe rrbandingan dari harapan kinerrja dan 

ke rburturhan masyarakat  Menteri Perndayagurnaan Aparatur Nergara (2004). Turjuran 

dari dari IKM ini adalah merlihat perrturmburhan dari saturan perlayan instansi yang 

terrkait. 
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3.2.1 Urnsurr yang Te rrte rra Di IKM 

Me rnurrurt Me rnterri Perndayagurnaan Aparaturr Ne rgara Nomor 25 Tahurn 2004 

Te rntang Kerpurasan Masyarakat terrdiri 14 komponern ke rpurasan masyarakat: 

1. Prosedur Pelayanan. 

Kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dilihat 

dari sisi kesederhanaan alur pelayanan; 

2. Persyaratan Pelayanan. 

Persyaratan teknis dan administratif yang diperlukan untuk mendapatkan 

pelayanansesuai dengan jenis pelayanannya; 

3. Kejelasan Petugas pelayanan. 

Keberadaan dan kepastian petugas yang memberikan pelayanan 

(nama,jabatan serta kewenangan dan tanggung jawabnya); 

4. Kedisiplinan Petugas Pelayanan. 

Kesungguhan petugas dalam memberikan pelayanan terutama terhadap 

konsistensi waktu kerja ketentuan yang berlaku; 

5. Tanggung Jawab Petugas Pelayanan. 

Kejelasan wewenang dan tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan 

dan penyelesaian pelayanan; 

6. Kemampuan Petugas Pelayanan. 

Tingkat keahlihan dan ketrampilan yang dimiliki petugas dalam 

memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat; 

7. Kecepatan Petugas Pelayanan. 

Target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu yang telah 

ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan; 

8. Keadilan Mendapat Pelayanan. 

Pelaksanaan pelayanan dengan tidak membedakan golongan/status 

masyarakat yang dilayani; 

9. Kesopanan dan Keramahan Petugas. 
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Sikap perilaku petugas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat 

secara sopan dan ramah serta saling mernghargai 

10. Kewajaran Biaya Pelayaan. 

Keterjangkauan masyarakat terhadap besarnya biaya yang ditetapkan oleh 

unit pelayanan; 

11. Ke rpastian Biaya Perlayanan. 

Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah 

ditetapkan; 

12. Kepastian Jadwal Pelayanan. 

Pelaksanaan wajtu pelayanan sesuai dengan ketentuan yang telah 

ditetapkan; 

13. Ke rnyamanan Lingkunan. 

Kondisi sarana dan prasarana yang bersih,rapi dan teratur sehingga dapat 

memberikan rasa nyaman kepada penerima pelayanan; 

14. Keamanan Lingkungan. 

Terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit penyelenggara pelayanan 

atapun sarana yang digunakan,sehingga masyarakat merasa tenang untuk 

mendapat pelayanan terhadap resiko-resiko yang diakibatkan dari 

pelaksanaan pelayanan. 

3.3 Pelayanan Publik. 

Me rnurrurt Urndang Urndang Nomor 25 Tahurn 2009 terntang perlayanan purblik 

BAB 1 pasal 1 yang be rrburnyi: “Suratur tindakan urnturk mermernurhi ke rburturhan 

be rrdasarkan perraturran sertiap rakyat/perndurdurk akan merndapatkan perlayanan yang 

be rrkuralitas”. Mernurrurt Hardiansyah dalam Surandi (2019),  merngartikan bahwa 

suratur layanan dapat dimernge rrti kergiatan yang diberrikan dapat mernolong 

mernyiapkan derngan baik dari jasa maurpurn barang yang diberrikan. 

Makna perlayanan itur se rndiri adalah merlayani derngan ikhlas/serpe rnurh hati. 

Apabila merlayani maka mermbe rrikan serlurrurh pe rngabdian derngan se rpe rnurh hati. 

Pe rlayanan adalah rasa sernang yang mampur diturjurkan ke rpada orang lain dalam hal 

sikap se rperrti murrah se rnyurm dan serburah urcapan. Tiga komponern urtama mermbernturk 
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pe rlayanan purblik, Urnsurr pe rrtama adalah permberri,urnsurr kerdura adalah 

pe rnyerle rnggara, dan urnsurr ke rtiga adalah.  

3.3.1 Prinsip-Prinsip Pe rlayanan Purblik. 

Me rnurrurt Ke rpurtursan Me rnterri Pe rndayagurnaan Aparaturr Ne rgara Nomor 63 

Tahurn 2003 terntang perdoman urmurm pernye rlernggaraan perlayanan purblik, ada 10 

prinsip perlayanan purblik: 

1. Kese rde rrhanaan. 

Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit,mudah dipahami,dan mudah 

dilaksanakan.. 

2. Kejelasan. 

Persyaratan teknis dan administratif pelayanan publik , unit kerja/pejabat 

berwenang dan bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan dan 

penyelesaian keluhan,persoalan, sengketa dalam pelaksanaan pelayanan 

publik. 

3. Kepastian WaktuKepas. 

Pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang 

telah ditentukan. 

4. Akurasi. 

Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah. 

5. Keamanan. 

Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan kepastian 

hukum. 

6. Tanggurng jawab. 

Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang ditunjuk 

bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian 

keluhan/persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik. 

7. Kelengkapan Sarana dan Prasarana. 

Tersedianya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung 

lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi 

telekomunikasi dan informatika (telematika). 
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8. Ke rlerlurasaan Aksers. 

Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, mudah dijangkau 

oleh masyarakat, dan dapat memanfaatkan telekomunikasi dan informatika. 

9. Ke rdisiplinan,Kersopanan,Kerramahan. 

Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin sopan dan santun,ramah, serta 

memberikan pelayanan dengan ikhlas. 

10. Ke rharmonisan. 

Lingkungan pelayanan harus bersikap disiplin,sopan dan santuh,ramah, 

serta memberikan pelayanan dengan ikhlas. 

3.3.1 Standar Perlayanan  Purblik 

Urnturk me rlaksanakan suratur layanan yang be rrkuralitas perrlur adanya standar 

pe rlayanan yang maksimal turjurannya agar bisa merndapat kerpurasan atas kinerrja yang 

dilakurkan, ada 6 standar perlayanan purblik: 

1. Pe rlayanan, perlayanan yang terlah diaturr je rlas urnturk orang yang me rmberrikan 

dan merne rrima layanan. 

2. Waktur, batas waktur dibe rrikan saat dimurlai dari pe rrtama merlakurkan 

pe rrmohonan hingga serlersai. 

3. Harga/cost, harga terrpe rrinci. 

4. Produrk Layanan, hasil layanan terlah dikerrjakan. 

5. Fasilitas, pernye rdiaan fasilitas dan infrastrurkturr layanan yang mermadai olerh 

pe rnyerle rnggara layanan purblik. 

6. Kompe rtisi Perturgas, perrtarurngan perturgas mermberri layanan didasari olerh 

pe rngertahuran dan kermampuran ke rmampuran lainnya. 

3.4 Populasi 

Popurlasi adalah suratur kondisi  te rrbe rnturk dari be rnda ataur surbje rk yang 

mermiliki karakterristik terrterntur yang surdah diternturkan olerh perne rliti urnturk diperlajari, 

diikurti de rngan pernarikan kersimpurlan. Popurlasi tidak hanya merncakurp manursia 

tertapi jurga bernda-be rnda dan alam lainnya. Popurlasi adalah se rkurmpurlan 

orang,bernda, disaturkan mernjadi suratur grurp/kerlompok  dan dikurmpurlkan mernjadi 

satur kurmpurlan yang nantinya akan ditertapkan serbagai objerk pe rnerlitian (Candra 
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Sursanto,2024). Sampe rl objerk orang yang se rcara tidak serngaja berrtermur ataur 

be rrpapasan derngan pe rnerliti terrse rburt (Damayanti,2019).  

Me rnurrurt pernge rrtian para ahli diatas popurlasi adalah suratur kondisi yang 

dapat serpernurhnya dikatakan mermernurhi syarat yang berrhurburngan derngan surbjerk 

pe rnerlitian ini. Urnturk mernge rtahuri tingkat ke rpurasan perngermurdi angkurtan barang 

yang merngurji kerndaraannya di BPKB, perne rliti harurs mernge rtahuri popurlasi terrle rbih 

dahurlur yang akan mernjadi acuran kure rsione rr. 

3.5 Sampel 

Samperl adalah suratur bagian terrkercil dari se rlurrurh popurlasi yang diambil 

urnturk merwakili dari popurlasi terrse rburt. Samperl jurga merrurpakan bagian anggota dari 

ke rlompok ataur kurmpurlan bernda/objerk yang digurnakan urnturk dasar me rngertahuri ataur 

mermburat kersimpurlan terntan kerlompok te rrse rburt.  Berrdasarkan pe rdoman 

pe rnyursurnan IKM  yang terrturang dalam KE rME rNPAN Nomor.25 Tahurn 2004 

merne rnturkan jurmlah samperl (jurmlah rersponde rn ) didapat derngan rurmurs: 

Jurmlah Rersponde rn = (Jurmlah Urnsurr + 1) x 10 (3.1) 

(Surmberr : Kerpurtursan Mernterri Perndayagurnaan Aparaturr Nergara No 25 Tahurn 2004)  
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3.6 Penelitian Terdahulu 

Pe rne rlitian dibawah ini mernjadi termpat acuran  urnturk me rlakurkan 

pe rnerlitian: 

Tabel 3. 1 Pernerlitian Terrdahu rlur 

No Nama Pernerlitian 

(Tahurn) 

Jurdurl 

Pernerlitian 

Mertoder 

Pernerlitian 

Hasil Analisis Pernerlitian 

1 Lurh Dera 

Damayanti, 

Kaderk Rai 

Surwerna, Iyurs 

Akhmad Haris 

(2019) 

“Analisis 

Kerpurasan 

Masyarakat 

Pada Kantor 

Sawan 

Kab.Burlerlerng 

Kerc.Sawan 

terrhadap 

perlayanan 

purblik 

berrdasarkan 

IKM”. 

Derskriptif Berrdasarkan..hasil 

kerpurasan 

masyarakat..kerpada 

kerc.sawan..kab.burlerlerng. 

Masyarakat..serlama..ini 

merrasa..puras..derngan 

perlayanan..yang..diberrikan 

serlama..ini,dan 

perlayanannya..jurga 

turgasnya 

sangat.baik..kerpada 

masyarakat. 

2 Surandi (2019) “Analisis 

kerpurasan 

masyarakat 

terrhadap kantor 

kerc.berlitang 

kab.Okur Timurr 

terrhadap 

perlayan 

purblik”. 

 

 

 

 

 

Derskriptif, 

Kurantitaif 

Berrdasarkan hasil Nilai 

konverrsi yang terlah dikaji 

kaburpatern..OKUr..timurr 

mermperrolerh serbersar 71, 95 

yang..berrarti..murtur 

perlayanan “B” Baik. 
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No Nama Pernerlitian 

 

Jurdurl 

Pernerlitian 

Mertoder 

Pernerlitian 

Hasil Pernerlitian 

3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indah Nurr’aini 

Surlistiyo,Sotya 

Pratiwi 

Erdiwidjojo 

(2020) 

 

 

“Analisis 

Kerpurasan 

Masyarakat 

Terrhadap 

Perlayanan 

Purblik 

Berrdasarkan 

Inderks 

Kerpurasan 

Masyarakat di 

Kantor 

Kercamatan 

Ayah 

Kaburpatern 

Kerburmern”. 

Kuralitatif Berrdasarkan hasil Inderks 

Kerpurasan Masyarakat olerh 

Kantor Kercamatan Ayah 

Kaburpatern..Kerburmern 

merndapat..nilai..IKM 

serbersar 82,25 dan masurk 

dalam katergori ”B”. 

 

 Pe rrbe rdaan pernerlitian ini terrhadap perne rlitian terrdahurlur: 

No Nama Pernerliti Jurdurl Pernelitian Mertoder 

Pernerlitian 

Perrberdaan Derngan 

Pernerlitian Serberlurmnya 

1 Agurs Yolandri 

Siturmorang 

”Analisis 

Kerpurasan 

Perngermurdi 

Angkurtan Barang 

Terrhadap 

Perlayanan 

Perngurji Di Balai 

Perngurjian 

Kerndaraan 

Berrmotor Di Kota 

Bandurng” 

Derskriptif 

Kurantitatif 

Di pernerliti serberlurmnya 

hanya..merncanturmkan hasil 

dari..perrkurersionerrnya 

serdangkan pernerlitian ini 

merncamturkan hasil dari 

perrkurersionerrnya..dan 

kersimpurlan..total..kurersionerr. 

Dan penelitian ini hanya 

mempunyai 12 dari 14 unsur 

yang..tertera..di 

KEMENPAN. 
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3.7 Uji Validitas  

Urji validitas adalah urnturk merngurkurr suratur urnsurr/instrurmern dan se rkaligurs 

mernge rtahuri apakah urnsurr/instrurmern te rrse rburt valid ataur tidaknya serburah 

pe rrtanyaan/kurersione rr. Suratur kurersione rr akan dikatakan valid apabila perrtanyaan 

sanggurp urnturk mermburktikan sersuratur yang diurkurr pada kurersione rr terrse rburt. Suratur 

urjian yang surdah dikatakan mermiliki validitas yang curkurp tinggi apabila ters 

terrse rburt mermberrikan hasil urkurr yang terpat urnturk mermburktikannya (Sanaky, 2021). 

Urnturk merngurji valid ataur tidaknya kure rsionerr terrse rburt perne rliti ini 

mernggurnakan program aplikasi SPSS. Urji validitas ini mermbandingkan nilai r taberl 

de rngan r hiturng yang dimana r hiturng didapat kertika data yang surdah terrkurmpurl 

diolah mernggurnakan aplikasi SPSS, se rdangkan nilai  r taberl dapat dilihat dari taberl 

r de rngan signifikan 5% yaitur 0,176. 

3.8 Uji Reliabilitas 

Urji rerliabilitas digurnakan urnturk mernge rtahuri serbe rrapa konsistern alat urkurr 

yang digurnakan walaurpurn surdah dilakurkan berrurlang urlang (Slamet & 

Wahyurningsih, 2022). Alat urkurr dinyatakan rerliaberl jika hasilnya sama walaurpurn 

surdah dilakurkan berrurlang kali. 

Urnturk me rngertahuri suratur urnsurr/kure rsione rr te rrse rburt rerliaberl mernggurnakan 

program aplikasi SPSS yang dimana ke rtika data surdah diolah akan mernghasilkan 

Cronbach Alpha yang kerternturannya adalah 0,6. Jika disimpurlkan kertika Cronbach 

Alpha yang terlah diolah dari program SPSS me rlerbihi/lerbih be rsar dari 0,6 maka data 

terrse rburt surdah rerliaberl,namurm serbaliknya jika Cronbach Alpha yang terlah diolah 

dari program SPSS kurrang dari 0,6 maka data terrse rburt tidak rerliaberl. 

 


