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® PENGARUH KUALITAS PELAYANAN APARAT TE RHADAP
-+ KEPUASAN MASYARAKAT DI UNIT PENGUJIAN KENDARAAN
BERMOTOR JENIS ANGKUTAN BARANG

(Studi Pada Dinas Perhubungan Kabupaten Sidoarjo)
""Maulany Sukma Arum Habzhah, * Drlsnani Rodiyah
! Program Stodi Administrasi Publik, Universitas Muhammadiyah Sidoarjo, Indonesin
¥ Program Stad? Administiasi Pul\hl; Universitas I\.1uh.unm~uhyah Sidoarjo, Tadon:sia
Emuil Penulis Kaorespondensi !

Abstract : Cusiomer [commiunity; satistacnon 1s the main measuee of public services. The problem with KIR testing
al the Disirics Transporiation Office, Sidoar jo, vamed ihe ciduede o he spparaes than sifl does not aet guickly and
Ef3cisely in heiping every compiaing from the drivers. thea the comiunizy is nat satisfied with tie KIR testing service.

The purpose of this study is to de terivine aid analyze the effectof ihe qua.’n‘_y of service of e apparaties on communiy
sansgfaction in the wmi resting morcrized veiicles for the type of reight ranspor: ar the {ransporrarion Service Office
of Sidourjo Regeovy, This researcht s a guaatitasive research, ihe saaple in this study amounied o 95 respondens
with o seprle concdon sevpling seoaphng techaigue, diota collection feehaigaey wang  ofsecvetion methods,
quesrionnaires. e dara analysis echniques used mulap!s lingar regression analyses and livporhesis iesiing inciuding
T-resr, Fesesr, Cogfficient of Determingiion. $he results show thar me Transparency Dimension has a significant
influence o community satisiaction, the accountahility dimiension has a rignificant influence on community
valifactioor the conditional dimeayion fees o sigrafieant tafinence (o comaeatty salisfaetion, the paclicipalory
dm'en sion as o signiticant infuence on communiry sarisfaction, the qual rights dimension has a significant influence
an cammunity sansfacion. the halance of rights and nb.'.‘gmm"s has a siguiftcant wfinence an peaple's sazisfaction.

Keywords: Quality of Service. Conmnunity Satisfaction, Motor Vehicle Testing Unit

Ahstrak. Keprasan pelangzpan Gnasyarakan ienjadt wloran wiama peiayanan publik, Permasaloh pengujian KIR di
LDinas Perhubungan Kab. Sidoarjo vaite sikap aparar masili Belum bertiidak coepat dan tepat drnn miembanne seriap
kelwhan dari para sopir kerindian masvarakar beun puas dalam pelavanan peagujian KIR, Luivan pmelman i
[ 7 Y unlnkmcmgmhu! dur menganalisis peapar kuolites pek{yanan aparal leridey Kepaasan myardcw i anil
pengujian kendarann hermaror jenis angkutan bavang di Dinas Periutungan Kahupaien Sidoaryo. Penelirian ini
adalah penelitian kuentisarit, Sampel pada penclizian ini beriumlan 95 Responden deng.zn reknik pengambilan sampe!
simple vandom sampiing, L'eknix pengumpulan dats menggunaran vistode ehservast, kuesioner. Teknik analisis dara
mengynnakan analisiy regeesi Hader bergande dea wi potesis melipwi . Un T, Ui F, Kueftsien Determinasi. Hasil
mre s prekien bakwea Diaverc Tronsgiecarsy ek pengarai sigecfikan echaedap kepaeson maswieakal, Dimensi
akunrabilitas memiliki pengorun signifitan reriadap Sepwasan masyarakar, Dimensi Kondisional memiliki pengaroh
significan revhadap Sepuasan masyarekar. Dimensi pordspany wemitiki pengavuh signitikan revhadap kepuasan
masyarakat, Dimensi kesamaan ek memilitl pengarah signifikan rerhadap kepuasan masyarakat, Dimonsi
kesevmbangan ak dun kewgchn rmemilik peagocah sigodthon erbodap kepueson mosyarabol|

Kata Kunci ¢ Kualitas Pelayanan, Kepuasan Viasyarakat, Unit Pengujian Kendaraan Bermotor

I. PENDAHULUAN

Perkembangsn informase dan komunikast yang pesar menuntut knerja pamerintah jugs semakin baik dalam
memberikan pelavanan yang dibutubkan oleh masyarakat, dikarenakan magyarakat semakin keitis terhadap Kinerja
publik pemeriotalan soat ing sehingeo dituntul uotek Jebil respensil. Sehingea pelayanan publik dapat bersaing
dengan pelayanan privat'hisnis, Femerntah ditontor umimk menghasikan barang dan jasa [pelaysnan) yang ckonomis,
efektil, efisten dan akontabe! kepada selurh masyarakat yang membutubkan, Pembertan pelayanan pubhik oleh
aparatur pemernmiah kepada rakvat sebenarnys merupakan imglikasi dar: fungsi sparar negara sebagal pelayan rakyar,
Dalam kondisi mas yarakat vang semakin Kritis, brrokrasi publik dituntog barus daga mengubah posisidan pecan dalam
memberikan pelayanan pobiik, Dan yang suka mengatur dan memerntaby, berolah men jadi suka mclayani, dan yang
sukas Bl mggunakan pesdehatan keknasaan berabah menjiadi suki menaleng Ginpa diskriminadit,

Dipandang dari sudut ckonomi, pelayanan merupakan salah sam alat pemuas Kebutuhan manusia sehagaimana
helnya dengun burang. Namun pelayanan memilik: karaktenstik tersendin yang berbeda dari borang. Karena i,
kedwdukan aparatur pemerintah dalam pelavanan publib ipablic services) sangal stralegis kaena akan sangat
nxnentukan sejauhmana pemnerintah mampu memberikan pelayanan vang sebaik-baikaya bagi masyvasakat, yang
dengan demikian akan menentukan sejauhmana negara t2lah menjalankan perannya dengan baik sesuai dengan tujuan
pendiriannya. Pelayanoan publik dapat diartikan sebagni pemberian lavanan [melavani) keperluan sescorang atau
masyarukat vang mempunya: kepentingan pacy organisasi stu sesuar dengan aturn pokok dan tita cura yang wlah
ditetapkan [1]. Flal ini memberikan pamahaman bahwa segala sesuatu yang berikaitan dengan pelayvanan, hendaknya
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harus dilaksanakan dengan sehaik mungkin agarmasyarakat vang menerima pelayanan itu merasa puas atas pelayanan
yang diberikan,

Jenis pelavanan publik yang diberikan pzmerintah, salah sarunva adalah pelavanan uji kendaraan bermartor.
Pelayanan i Kigdaraan sangat penting untuk selalu ditokukan dalam rangka mendukung teccipufBya keselamantan
dan keamunan. Tujuan diselenggarakamya pengujian kendaraan hermotor yung tercantum pada Perituran Menteri
Perhubungan Nomar PM tahun 2020 tentang pengugpian kendarian tipe kendaraan bermotor adaloh sebagai berikut:
(11 Unwk mengumpulkan data vaog dapat digunokan untk ecdib administrasi, pengendalian kendasaan yang
dioperasikan di Indonesia. (2) Mempemmuodah penyidikan pelungganin atan kejashatan yang menyangkot kendaraan
vang hersangkutan sorta dalam rangka perencanaan, rekavasa dan mangjemen lalu lintas dan angkutan jalan dan
memenuhi kebutuhan dats nnva dalam rangka perencanaan pembangunan nasional. (3) Menjamin keselumatan,
Keamanan, dan Ketertiban lalu lintas dan anghutan jolan maka pemeciksaan sebagaimana dimaksud dalam ayat ini
dilskukan tidak pada sato tempat tertento dan tidak secara 1onis menerus.

Hal i juga telab diatnr i Perstucn Mentes Pechubungan Nomes PM ahoa 20200 teatang Peagujian Tipe
Kendaraan Bermotor yang secary terperme: menjelaskan bahwa Pengujian Kendaraan Bermotor adalah serangkaian
kegiatan menguii dan otau memeriksa bogian-bagion kendaraan bermotor. kereta sandengan, dan kereta tempelan
dalam mngka pemeonhin lull.uiap porsyaratan tekois dan Jak jalan. Pelayanan lesschat dilaksanakan i scluh
Tidonesia haik di tingkat provinsi weaupun Kabupaten melalod Dicax Pedobungan mempuayai tugas dan fungsi dalam
menyeleng rarakan umusan pemerintah di hicang Slo linras angkurn jalan, vain () Pcnyclcnggamem tutn usaha dinas.
{2) Pengaturan cngkutan orong dan angkotan baring. (3) Penvelengguraan uj1 kendarian. 14) Pembinaan usaha sarana
dan prasaan tckois kendavaan imavpun bengkel, (31 Penyelagearaan penyuiulian dao manajenicn ickayasa lalu lintas,
serta bimbingan keselamatan dan kewertiban lalu Tintas. (61 Pengeloloan Unil Pelak sana Tekais Dioas (UPTD).

Salah satn kshupaten yang juga melak<anakan pelsyvanan rerschut [falah Kabuparen Sidoarjo yan g diatur dalam
Peraturen Lupati btdoaqo nomor 21 tahun 2011 Lentang Rctribusi Pengumn Kmdaram B&ﬁmﬁbﬂ: P’umngnya

sudkan @

! hatas emisi s bz kehisingan
vtk meagoiang anyaknya kecclakamm yeg dischabkan olch

3 ’ olcs uj:. Peningkatan pelavanan terus dilakukan oleh Dinas Perhubungan
KJbupdlcl.\ S«]uaqu. melnlux tahun 201!5 pe-.;y.uuu it KIR Drive Thiu yang mampu melayani sebaoyak 20 sangai
dengan 30 kenbassan yaog mckakokan uji KTR. witak pelayanan Wiasa saal ini Dioas Pedinbongan Sidoarjo bisa
mclayani sekitar 20020 keondaraan seiap havoya, Dinas Tedwbungan Kab. Sidoago fes beckomitesn naluk
membenikan kemudahan dilam pengorusan up KIR kendaraan dengan cara "Drive 'Ihri' sehingga mempercepat
waktu pelaksanaan upi KIR kendaraon biasanyo bariingsung selamo dua bard 101 bisa dipercepat dalam hatungan menit,
upaya ing dilakokan Dinas wolk cemberikan kipoasan muasvarkat,

Kepuasan pelangeon (masyacakall wenjudi ukuran stama pelayvanan publik, kepuasan mosyarakal adalah
pendapsat masyarakat dalam  memperoich  pelayansm dari sparsmr penyelznggars pelayanan publik dengan
membandingkan antara haripan don kebutuhanny 2 (Peraturan Menten Perhubungan Nomor PM tahun 20207}, Taktor
yang meneniukan kepuoson pelanggan sungal bermgam, sepenti haloya pengujion keadacaan bermetor bisa melalui
peloyanan ﬂlg diberikan, losilitas winum yang didapat, bivag yang dibsbaokan atau prosedur yang siudud dalasm
pengajian pnguﬁan endirdan bermaror Adspam usiha wﬁ dilakukan oleh MMMUM yaitn dengan
mempercepat pelavanan, mempermudah sistem administrast. Salah satu srategi vang dilakukan oleh dinas yaitu
dengan melalui lnvamn me Thra untuk menperee pat wakie pelaksamaan uji KIR kendaraan,

Pengujian kendaraan beomotor untok anekitan barang yang menjadi salah satu meda nsportasi penting dalam
membantu kelancaran penennban kebutuban masvarabal, Kendasan bemotor angkutan basany sagat peating dalam
membantu masyarakat vmum dalam berbagai hal seperti angkutan untuk bahan makanan pokok, bahan pakaiun,
maupun bahan bangunan yang merupakan kebutuhan pramer masyarakat. Kebijakan terkast lalu lintas dan pengujiun
kendaran bermotor tersehul sebagar bokti babwa pemerintah beskomitmen dalam memberikan pelayvanan dan
menjamin adanya kepuasan pada masyarakal adany s kepossan masyamkal dalam merespon pelayanan vang diberik an
olch dinas dapat dilihar pada bl berikot ini:

Tahel 1 Penilaian Indeks Kepuasan Masyarakat Kabupaten Sidoarjo tahun 2017 -2020
Indikator kinerju 2017 2018 2019 2020
Indeks Kepuasan Masyarakat terhodap K206% §S5 KNG T441% TI9I%
pelayanan pengujian kendaraan bermator
angkuran barang

Dasar Peniiaian SKM Termznpan RR 38 Permenpan RB 16
Tahun 2012 (14 Tahun 2014 (9
Yarubel) Varubel)

Sumber: Dinas Perhubungan Kabupaten Sidoarjo
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Pads tabel 1 menjelaskan buhwa tingkat kepuasan masvarukat dalam pelayanan pengujian kendaraan bermotor
khususnya angkutan barang menurun. Hal inl menunjukan bahwa belum ada kepuasan yang dirasskan masysrakat
dalam penguian kendarsan bermotor d:karenakan pelavanan vung dibenkan dinas belum berkualitas, sebagalamana
yang dijelaskan bahwa foktor foktor vang mempengaruhi kepuasan masyarakat yaitu kualitas pelayanan diantasanya
Kualitas  Intemksi (ecaciion Qualitys yang, meropakan Kualitas interaksi antacy koasumen dengan karyawin,
Kualitas Lingkungan Fisik (Physical Enviroameat Quadiie) vang, mesupakan kendisi lingkuagan Osik pada arca
pelayanan, Kualitas Hasil ((Qutcome Quatity, Hubingan antirg kualias lnyanan dengan kepuasan anggota penting

bagi penyedia jasa karena mengetahui apakah perusahoan mem:iki pelanggzan vang puas dengan kinerja perusahaan
atau memberikan "Kualitas favanan yang dipsrsepsikan™ pada lingkat maksimum [21, Hasil penclitian menyimpulkan
bahwa Kualitas pelayanan pengujion kendaraan banmoter sangat meaipengarvhi tingkat kepuasan masyarahal yong
meliputi sspek pengetahuan petugas. pelayanan admimistrasi, kecopatun dalum melaksanakan pelayanan pada
penchiian menymmpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh sigmfikan terhadap kepuasan masvarakat di Seksi
Pengujian Kendaraan Bermetor Dinas Pechubungan Kabugaten Taoah Datac, [31

Menurut hasil observasi werhadape petsgas KIR Dishub Kab Sidoagjo, Uatuk soat i pelayanan di Dinas
Pedmbungan Sidearp Uj: kendaraan besmotes angkulian Immng_ mash belum maksimal, dimana pacla salali satu
dimenst responsiveniess sikap aparat masth belum bertindak cepar dan tepat dalam membantu senap keluhan dan pars
sopir sehingga membuit antza lama dan mengubal jadwal yang sudal ditznkan sebelumnya, Maka dolam bal ini
keterkaitan Koalitas pelavanan vang dibceikan shan lumlghﬂﬁillnn kepaasian kansimen yang menmn jupa. Dengan
demikian kepuasan dapal mempenganibi evaluasi pelanggan teciadap kualitas Tavanan. Pentingaya isa tenschal elah
mencorong usaha untuk mempenjelas hubungan antara kepuasan dan Kualitas layanan, hahwit semakin tingon ompXat
kuahB lavanan yang dipersepsilcan, semakin be sar kepuasan palanggan.

Rerdasarkan fenomomasfensmens knalitas pelavanan pengjian keadarsan Besmotoo angkutan bacing i Dinas
Perhubungan Kabupaten Sidoajo wenjadi salal satu tecpal pelovanon publih yang peoulis teliti untuk bisa melibat
apakah pengujian kendsrasn bermaomr jonis. anzkman harang sudah barjaian dengan haik dan dapat memberikan
kepuasan kepada masyarakot khususnya pengguna jasa pengupan. Oleh karena itu, peneltian i berkaitan dengan
nwsalel kuolites peloyaman dengan udul “Pengarulh Kualites Peloyvanan Aparatl Terhadap Kepuasan
Mausyarakat Di Unit Pengnjian Kendaraan Bermotor Jenis Angkutan Barang (Studi Pada Dinas Perhubun gan
Kabupaten Sidoarjn)”,

1. METODE PENELITIAN
A. Jenis Penelition

Penclitian o meng panakan nclode penclitian desh G pr knamtitatif, metode penctioan Kuaatitatil diartikan schagai
mctode penclitian yang berdandaskan pada Fsafal positivisaoe, digunaban anmb meaeliti padsa populasi atan sampel
tertentu, pengumpnlan data menggonakan mstomen penehnan, analisis dar bersifat knantitatif/seanstik, dengan
tujuan untuk menzaju hepotensis yvang telah ditetapkan. Pendelcoton kuantitatit ini dsgunakan oleh peneliti untuk
mengukue 4] metede penctiiam yang akan digunakan peoolis stk peochioan ik adalah oetode peoclitian koaotilatir
korelustonal. Penelitian koselasional bertujuan untul menyelidiks sejauli maoa vardas: pada suatu variabel bedkaitan
dengan variasi pada satu atau lebib variabz] Tain, berdasarkan keetisien korelasi. Dari penclitian ini dapar memperoleh
informasi mengenai taral hubungan vang terjadi, bukon mengena ado-tdaknyn efek variabel satu terhadap variabel
yang lai.

R. Nefinisi Konseptual dan Definisi Operasional

Variahel penclitian dalam hal ini memhunihkan kerentan vang sodsh i respkan oleh peaclifi untuk diolah
sehingga mendapatkan hasil informasi vang di butuhkan dan kemuodian ditank kesimpulannya. Untuk mendapatkan
pengertiun vang jelas mengenai variabel-vadabel dalum penelitan i, maka dapat dicuraskan delinsi operasional
variabel.

1y Kepuasan konsumen adalab segala beotob jasa pelavanan, baik-dalam bentuk barang publik mzanpun jasa
publik vang pada prinsipnya menjadi tanggung jawiab dandilaksanakan oleh instansi pemenntah di pusat,
didaerch. dan dilingkungon Bodan Usaha Milik Negara ataus Badan Usaha Mibk Dazrah. dalam rangkaupaya
pemenuhan kebutuhan mosvarakat moupun dalam rangka pelaksanoan ketentuan peraturan perundang-
undangan

2)  Knalitas Pelayaran adalah tindakan dan kemampuoan karvawan dalam suam perusahaan yang dilakukan
dengen penuh kemitmen untuk membenkan pelayanan yang terbaik dan bermuty kepada konsumen. sesami
Bhryvawen, maupun pimpinan perusahaan, berikut beberapa tndikater kualitay pelayanan:
a) Transparansi, yaitu pelayanan vang bers:fat terbuka, mudah dan dapat diakees oleh semua pihak yang

membuthkan dan disediakan secars memadai serma mudah dimengern
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Akuntabilitas, yaitu pelayanan yang dapat dipertinggungjawabkan sesua dengan Ketentuan peraturan
perundang-undangzan

¢) Kondisicnal. yaite pelavaman yang sesuai dengan komdisi dan kemampuan pemberi dan pencrima
pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efekuyitas

Partisipatit, yaitu pelayanim yang dapat memdorong peran serta masyarakat dalum penyelenggaraan
pelayanan publik dengan memperhat:kan aspiras:, kebutuhan, dan harapan masyarakat

<) Kesamaan hak, vaite pelayanan yang tidak melokukan diskeiminas i dilihae dari aspek apa pun Khususnya

suku, mas, agama, golongan. status sosial, dan lain-lain

f) Kescimbingan hak dan kewajiban, yaitu pelavanan yang mempertimbangkan aspek keadilan antars

pemben dan penerima pelavanan publk,
C. Identifkasi Yariabel

Tdentifikasi varigbel pada penclisn ini bertujuan unruk memahami seputar variabzl yang akan direliti. variabel
penclitian adalal suatu atribul atau sifal st nilai dari orsog, ohydd, atan Kepiatan yane mospanyal suatu vaiasi
tertentu yang ditetapkan oleh penelit: untuk dipelajan dan kemudian ditarik kesimpulannva, Dalam peachtian mi
bersifat kausalitas vaitn hubungim yang bersifat sebab akibar untuk menganalisis pengaruh di antara satu (1) variabel
elras terbadap sato (1) vanabe! rerikat, dalan penelitan oi meagganakan schanyak copat (2) varabel,

Variahel bebas atan vaiabelindepeaden adalale mesupakan variabel vang mempenganbi atauyang menjadi schih
peruhahannya stsu timbulnya vanshel dependen {terikar). varinhe! hehes dalam penelitisn ini adalah varishel Kualitas
Pelayanan (X). Vartabel terikit atau juga dasebut dengan vanobel dependen yimg merupakan vanabe! yong
dipengarubi atau yang nenjadi akibat, karcoa adavanya variabel bebas, Variabel tweikat pada penclitian ini adalah
Kepuasan Masyaakat (Y7,

D. Lokasi Penelitian

Lokasi Penelitian kah in:, penelit: mengambal obvek pada sebuah dinas yaitu Dmas Perhubungan Kabupaten
Sidvarje yang tedetak di Ji, Raya Candi No 107, Gelawn, Kec, Candi. Kabupaten Sidoarjo. Jawa Timus, Alasan
mzmilih lokasi di Dinas Perhubungan Kah Sidoarjo sdalah tendapatnys mdikasi masalah di Jokasi penclitian yai
sikap sparal masil helum hertindak oz pat dan lepat dalaon meabantn setiap kelaban dan paca sopie schingga moeobaat
antrian lama dan mengubah jadwal vang sudah ditentukan sebelumnya
E. Populasi dan Sampel

Rahwa populai adalah wilayah vang geocolisast leadincd atas ohyoek atan sabyck yang mcinpunyai kualicas dan
kasakleristik tecentn vang di telaphsh elel peacliti uotek dipelags dan kenmedinn i 1ack Resimpulanaya, Topalasi
pada penelitian ini adatah seloroh kendaraan bermaotor jems angkotan barang vang molakokan psngupan di dinas
perhubungan kabupaten sidoorpo. Berdasarican data dishub jumioh rata-rata perbulon kendarpan angkutin barang yang
m:lakukan pespajian sehanyak 100 haed per wcr diban § Tiacis seB 3 ot kerga, schingga dalam | Bulan dapat
diteuiukan bahwa erdapal {100x425) = 2000 una kendaraan aoghutan birang vang melakukan uji ki,

Pengamhilan sampe! ditakukan dengan cars mengoimakan reknik prapafiiity saopiling adalah reknik
pengambilan sampel yong member: peluang atou kesempatan yang sama  bag: setiap unsur atan anggota populasi
untuk vang di pilih menjadi peng ambilan sampel, Pengambilan sampe| pada penelition i i lakukan seears acek atau
Simple Rundom Sampling. Simple Readom Swmpling dikatakan simgie (sedechana) karena pengambilan anggol
ssmpe | dari popnlasi dilakukan secara scak tanps memparhatikan stears yang ada dalam populasi innl inmk memastdkan
atau menentukan _lusllah sampel vang ;33?) diteliti, penelst: menggunakan rumus Slovin:

)

<)

"SI N e [+ 2000 .0,1%)
_ 2000

T
_ 2000

n=
21

n=952

n'=95
Keterangan .
n = Ukuran sampe!
N = Jumlah populast
¢ ="Tarif signifikan sebesar 10 % (0,11
Berdusarkan perhitungan sampe! menggunakan rumus slovin diatas, maka sampel penelitian ini sebanyak 95
responden




F. Jenis dan Sumber Data
1. Jenis Data

Jenis data vang ada dalum penelitan mi yaitu penes dats Kuanttac!. Jenis data kvantwtf menspakan data vang
dapat divkur dengan skala numerik {angka) dan diolah dengan menggzunakan rumus - rumus statistik dan seffware
SPSS. Dats vang, diperoleh dar pesclitian tni joga beberapa data kaalitatd kaeena Bebeapa informasi meacrangkan
dalam bentuk wraian dimana data tersebjut tdak dapat disuajudkan dalaen bentuk angka melainkan penjelasan vang
menanyskan ke heberipa orang tentang keyakinan, pendipat, karakterisok suam obyek dan perilnku yang telah lalu
ataw sekarang secara tidok langsung,
2. Sumber Data

Data yang digunakan dalam penelitian o dapat bag: menjodi dua jenis yaita
#. Data primer

Data primer adalah data yang diperoleh langsung dan subvek penelitan dengan menggunakan alat pengukur atau
alat pengambifan Jata langsung pada subyek sebogal sumber infennasi yaong dicarn, Sumber dat primes dalam
penelitian ini di dapat dari penyebaran anghet vaog barisi Kuesiomer yang weliputi angket watang respoaden mengenai
kualitas pelavaman aparatur dan kepoasan masyasakat pada peogujian keadaman heomotor di Dinas Pedinbangan
Kabupaten Sidoarp | 5]
L. Data sekundet

Drata sckunder adalal data yang, diperaieh Sewat piliak T lidak langsang diperoleh oleh peoclivan dan sabjoek
penclitian. Dalam pesclitian ini dars sckunder yang Jipesolel dar Tioas Pechubungan Kabupaten Sidoarjo vang
[Flipum wawancara dan dokumentas: pengujian kendaraan hermator di Dinas Perhubungan Kabuparen Sidoarjo
struktur orgamisast, gambacan umum perusahaan, visemss, dan jumlah Karyasan serta dari media massa. jumal, dan
Tk [6]

G. Teknik Analiza Dats
1. Analisis Regresi Linicr Berganda _
Awalisis regresi berganda unwk menghitung besaroya pengarult secara Kuaatitalil’ daci suaw perubaban kejadian
Ovardabel Xob, X2, X3 X4, X5 dan X6) exhadap kejoclion Linoya (variabel Y, Dalanr penelitiin ini, analisis
regresi herganids berperan schagai teknik starisok vang digunakan untuk menguji add tidaknvy pengarub koslitas
layanan terhadap kepuasan masyarakat, Secara umum rumus regres: berganda adalah sebaga benkut:
Y =at bX1LX21bX31 bX41bXS1bX6 ¢
Keteraugan,
Y Kepuasan masyscakal
X1 - 'I'rans paransi
X2 Akuntabilitas
N3 Kandisional
N4 - Partisipatif
XS5 ¢ Kosamean Hak
X6 : Keseimbangan hak dan kewajiban
a : Komstanta
b : Koelisien Regresi
2, Pengajian Hipotesis
Pengujian secara parstal (uji u, Ujp ¢ untuk mengetahut apakah terhadap pengaruh secars parsial dan vanabel
(kualitas pelayaoan) lerhadap vaobe! depemden (Kepuasan pelanggan). Peagaruh variabz| Kualitas Pelayanan
tethadup Kepuoson masyarakat dapar diliban dork amh taoda iogkat sigoadikas:, Tabap-whap melakukon uji T
acalah schagat buriknl:
a.  Merumuoskan Hipotesis
Ho= tdak ada pengaruh signdikon amtam kB ws pelayanan wehadap kepuasan Masyaraka
Ha= ada pengaruh yang s;gmifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan Masyarakat
b Menentokan Gngkat signilthasi
Tingkat signitikans: menggunakan a= 3% ( signifikan 5% aran 105 adalah okuran standar yang sering
digunokan dalam penelitian .
¢, Membandigkan hasit T hitung dengan T rabel
Nilai T hitung > T tabel = Ho ditolak
Nilai T hitung < T b2l = Ho diterima
3. Pengujian secara simultan (Uji 1Y)
Uji statistik F pada dasurnya menunjukkan apakah semua vacabe! independen yang di masukkan dalam model
mempunyai pengaruh secarn bersama-sama terhadap variabe] dependennya, Tahap-tahap melekukan uji F adalah
sehagai berikure:

13
.
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a.  Merumuskan Hipotesis
Ho= tdak ada pengaruh vang signifikan adanya pengaruh kKualtas layvanan terhadap kepuasan masyarakat
Ha=ada penganuh yang signifikan adanva pengaroh kualilas layanan leshadap kepaasan masyarakat
b, Menentukan tngkat signilikasi
Tingkat signifikan menggunakan a= S% (signifikasi 5% atun 0035 adalah ukuran standar yang sering
dizunakan dalam penelitian).
<. Membandingkan F hitung dengan F abe]
Nilai F hitung > F tahci= He ditolak
Nilai F hining < F tahe!= Ho diterima
4. Uji koefisiensi Determinasi
Nilai koefes ien determinan (R2) digunakan untuk menunjuklan bessarnya sumbangan vasiabel X terhadap variabel
Y. Nilui R2 atau r2 beraca di antara 0 dan | yang mempunyai anti yaito bila R2 atau r2 = | artinya menunjukkan
variabel bebas maupon menjeiaskan vaviabel tecikal 100% dan peodekaton model yang digoniakan adalah tepat,
Bila K2 atau 12 = O, artinya menunjukkan bahwa vanabel bebas ndak mampu menjelaskan vanabel tenkat.
Semuokin tinggi nilai R2 atav 2 dan atan semokin mendekat: |, maka semakin baik mode] yang digunakan

111, Hasu PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

1. Karakteristik Responden / Informan Penyajian Data
Data umum tdentitas responden dimaksudkan untuk mengEBntfikas: responden. Responden vang di ambil
dalam peoctitian ini adalali sclursh mesvaakal yang memiliki keodacan beomaotes jonis aogkalan barang vang
melakukan peagupian b Dmas Pethubingan Kahupaten Sukosrgo yang berumiah Y5 prang, Data masing-masing
responden mengenai fdentitas (iv mulat dari jenis kalimin, usia, dan pendidikan, Untok 1ehih jelasnya, dapat dilinat
paca tabel-1abel yang divraikan penelit: dibawah i,

1. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Hasil up karaktensuk responden berdasackon penis Kelamm pegawa: masvarakat vang memibki kendaraon
bermotor pents angkutan barang vang melakukan pengujian d: Dinas Perhubungan Kabupaten Sidoanio diunjukkan
pada tabel berikut:
Tabel 2 Karakrerizrk Responden Berdasarkan Tenis Kelamin

Jenis Kelawin - Jumlah Proscntase (%)
Laki-laki i y2
Perempnan 17 18
Toundah 95 114

Sumber: Dita primer yang dielah, 2022

Berdasarkan hosil tobel 1 dopar dilihot bohwa responden laki-laki sebanyak 78 orang. dengan persentase
sehosar 82, 1%, Sedangkan ads 17 mespooden vang berjenis kelamin percopuan atan 178% . Hal inn scnumjokkan
baliwa sebagian besar masvarakat vame memiliki kendacaan benmotor jeais onghutan buang yang welakukan
pengujian di Dinas Perhuhungan Kabuparen Sidoario yang menjach respondaen barjenis kelamin laki-laki schanyak 78
orang. dengan persentase sebesar 82,1 <%,

2. Deskripsi Responden Berdnsarkan Usia
Hasil uji harnkierssth responden berdasarkan Usin nmsyarabkot vang memiliki kendoraan bermotor jenis
angkutan harsng yang melskekan pengujian di Dings Perhubungan Kubupaten Sidoarjo ditunjukkan pada rabel
berikut:
Tabel 3 Kurakeeristik responden berdasarkan vsia

sia Jumkih Prosentase (%)
20— 30 tahun 23 24

31— 3 tzhun 25 27

> 41 twhun 46 49
Jumiah us 100

Sumber: Date primer yang diclah, 2022

Berdasarkan hasil dari tabel 2 dopat JilEhat hasi? babwa responden vang berusia antara 20 - 30 thun sebanyuk
23 orung (24.2%): 3! - 40 whun sebunyak 26 orang (27 4%), dun responden yang berusia 241 Tahun sebanyak 46
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orung (48 49%). Berdaserkan dota terschut. dupat disimpulkan bahwa schugian besar masyarmknt yung memiliki
kendaraan bermoter jenis angkutan barang yang melakukan pengujian di Dinas Pechubungan Kabhupalen Sidoarjo
memilike rentan usia 31 - 40 tahun sclyauydk 31 orng (625%),

3. Deskripsi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Hasil up karakteristk responden berdasarkan Dmghkat pendidikan masyarakat yang memiliki kendaraan
bermotor pents angkutan barang vang melakukan pengujian di Dings Perhubungan Kabupaten Sidoarjo ditunjukkan
pada tabel berikut:
Tabel 4 Karakicristik Respenden Berdasarkan Tingkar Peadidikan

Pendidikan Jumiah  Presentase (%)
Sp O U
SMP I U
SMASMEK 73 RS
Satjana / Diploma A 21,1
Jumlah U3 100
Sumber: Data pnmer yang dwelah, 2022

Berdasarkan tabel 4.5 hasil jawaban dors 48 responden masyarakat yang memtiliky kendaraon bermotoe jenis
angkutan barang yang melakukan pengu)on di Dimas Perhublngan Kabupaten Sideario dan memenuhi kriteria sebaga
saipel penclitian dapat dkeialing hahwa schagian besa sesponden memiliki pendidikan erakhie SMA/SMK dengan
jumlah 75 21,1 66%.

1. Pengujian Secara Parsial (Uii T)
Hji r juga dischir dengan uji parsial. pengujian in: bemujusm untuk menguji sigmifika st hasil dari uji negresi linier
bergunda. Pembuktion hipotes:s mi vty dengon nelos t hitung dan signifikan. Untuk st didapat hastl sebagai berikut:
Tabel 3 Uji t

Cocllicients*
Maodel 1 Sig. Ketecangin
| (Constanr) 12494 K]
‘Irimsparans: 3520 A Sigmfikon
Akunrahilitas AN 015 Sigmifikan
Kondiximal 3504 047 Signifikan
Partisipats 3401 11 Sigmiitkan
Kosanuan hak 3411 02 Signilikan

Keseimbangun hok dan hewaiiban 31580 03 Siguifikan
& Dependent Variahic: Kepiesan Masyarakat

Siwaber : Onmpur Paya SPSY. 2540
Dari 1 wmpitan output SPSS distas dapat dilihat bahwa.

Betdasurban husil nilad thitung dinensi wransparansi sebesar 3.520 deagan tngkat signifikasi ¥ sebesar 0000
lehili keeil dari 0015 (0000 < 005y maka hipotesis penclitian i neaolak Ho dan mencrin His. Hipolesis yang
menyatakan mererima Ha menunjukkan bahwa dimensi wansparans: secara parsial memiliki pengaruh vang signifikan
terhadap kepuasan masyurakat

RBendasarban hasil nilai thitung dimenosi akonlabilias schesar 3608 dengan tngkar signifikasi | sehesar DOES
lebilh kel dand 005{DOIS < 05y maka hipotesis peneditian ine nenalak Ho dan menserima Ha, Hipolesis yang
menyMakan menerima Ha menunjukkan hahwa dimensi akontabilitas secary parsial memiliki pengaruh yang
stgmifikan terhadap kepuasan masyarakat

Berdasarkan hasth mla: thituog duneas: kendisionad sebesar 3,504 dengan Gnghal signdikasi © scbesar 0047
lebili kecil dard 0,05 {0,047 < 005) maka hipowesi: peneligan i mepelak Ho dan menerma Ha, Hipotesis yong
menyatakan menerima Ha mennnjukkan bahwa dimenst kond'siona) seeary parsial memiliki pengaruh yang signifikan
terhacdap kepuasan masvarakat

Berdasarkan hasil milai thitung dimens: partsipatif sebesar 3,401 dengon tngkat signilikast © sebesar 0011
lebih kecil dard 005 (D011 < 005 maka hipotesis penelitian inn nxeoolak Ho dan meseromn Ha, Hipotesis yang
menyalakan menerima Ha menunjukkan balvaa dimensi partssipalil secara parsal mennbiki pengarih yang signifikan
terhadap kepuasan masvarakat

Berdasarkan hasi! nila thiwng dimens: kesarmaan hak sebesar 3,811 dengan tingkat signifikasi @ sebesar 0002
lebth kecil dari 005 (0002 < 00S) maka hipotesis penelitian ini menolak Ho dan mensrima Ha. Hipotesis yang
menyatakan menerima Ha menunjukkan bahwa dimenst kesammam hak secara parsial memiliks pengaruh yang
signifikan terhacap kepuasan masyarakar,
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Berdasarkan hasil mifar thitung dimens: kesexmbangan hak dan kewajiban sebssar 3,180 dengan tngkat
signifikast 1 sebesar 0003 lebih keer! dari G035 (0,003 < 0,031 maka hipotesis penelitian mi menolak Ho dan menerima
Ha. Hipotesis yang menyatakan mencrima Ha menunjukkan bahwa dimensi Keseimbangan hak dan kewajiban sceara
parsial memiliki pengaruh vang signifikan terhadap Kepuasan masyacakat

2
2. Pengujion Secara Simultan (Uji )

Pengeiian hipotesis ini dimaksud untuek mengetahui sebuah talsitan parameter secara bersama-sama, yang
artinys scheraps hesar pengansh dari dimenst Transparansi, Akuntahilitas. Kondisionsl. Parisipatif, Kesamuan hok.
dan Keseimbangan hak dan kewajiban rerhadap dimenss kepuasan masyanikat seearn hersama,

Tabel6Up It
ANOYA?
Sum of
Maodel Squares df Mean Square I’ Sig.
I Regmession i63.023 6 34341 21 983 026°
Residual 740,757 88 16,103
Total un3 94

a. Dependent yarahle: hmn-para Akunrabiiitas . Kondhsional, Partisipatit, Kesamaan
hak, dan Keésermbangan hak dan kewajiban
b. Pecdictens: (Constanly, Kepuasan nasyaakal

Sumber @ Cuipnr Daia SESS, 250

Berdasarkan hasil tampilan output S PSS dapat dilihat bahwea @ 17 hitung sebesar 21 YK3 dan 'tabel sebesar 3 174
dengan tingkot signiltkan 0026 dibowah 0,05 hal ini bararti balvaa vadabzl bebas yang tendind dari Transparansi,
Aknntabilitas, Kondisional. Partizipatif, Kesamaan hak, dan Kescimbungan hak din kewajiban soeara. siminlen
mempunyvar pengaruh terhadop dimens: képuasan masyarakat,

3. Hasll Kogfisicn Determinasi (R2)
Tabel 7 Kocfision detorminasi

Aodel Summary®
Adustel R Std. Erpor of the
Maodc! R R Squane Sepnne FExlinuate
! 831 5% 677 4013

a. Pradictors: (("nn_m), Transparansi. Akunrahiliras, Kondizions]
Parusipatit. Kesamaan hak, dan Kessimbangan hak dan kewajiban
. Dependent Vasiable. Kepuasan masvarakal

Stumber ¢ Ougput Dara 5P3S, 23.0

Dan hasil tampitan output SPSS model summary besamya B square (K21 adalah G690 yang berarti kuar
ketepatennya. Hal ini berarti 69,0 % varabe! terikat yaitu kepoasan masy arakat dapat dijelaskan cleh keeaam variabel
behas yang terdini dart Transpaansi, Akuntabilitas, Kondisional. Pastisipatil, Kesamaan hak . dan Kescimbangan hak
an kewajiban sedangkan sisanva 310% dijeiashanoleh Gahtor vang L diluae model atin diluse vaniabel penclitian,

4. Pembahasan

1. Pengaruh Transparansi 'I'erludup Kepuasan Masyamm

Berdasarkan uji hipotesis hgan. ujit mumukkm bahwa transparans: memiliki pengaruh posiad siginifikan
techodap kepunsan masyarakat. Sesun: deogan uji T pada dimensi tanspacanss dengan hasil 3520 dengan timgkat
signifikan t sebesar DDOU lebzh kecil dars L0OS (DDOU < 0.05) maka disimpulkan bahwa hipotesis yang berbunyi
“transparznsi berpengarsh signilGkan werhadap kepuasan masyazkal, diterima”, Hal menunjokkan bahwa dimensi
reansparansi secars parsial memitiki pengaruh yang signifikan terhadap kepoasanasvarakar,

Berdasarkan hasil perelitan menunjukkan bahwia mavoritas respenden menjawab atou memberi tanggapan
setujie, Hal ini menunjukkan bahwa sehagian besar respenden merass kaalilas pelayanan mdikator tramspaansi dalam
pengujian KIR di Dinas Perhubungan Kahupaten Sidoarjo sudah berjalan dengan baik, Hasil ini menunjukkan bahwa
responden telah mendapar Pefavanan bersifat terbuka sehingga mudah dimengerti. kemudian Informasi pelayanan Uji
KIR dilakukan dengan terbuka dan jelas. Oleh kirena ity mermbuat para mas yarakot dalam hal ing responden merasa
puas dengan aspek wans paransi vang ala di Dishub Kab. Sidoarjo.

Prinsip transparansi dibuar agar menciptakan keadilan anpa pandang bulu sehingga dapat meningkarkan kualias
pelayanan publik. Transparansi dalam penyelenggaraan publik vaiu semua kegiaan pelavanan vang dilaksanakan
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oleh penyelenggara pelavinan sehaga: upava pemenuhan kehutuhan penerima pelayanan muupun peluksann ketentuan
persturan perundang-undangan. yang sitainya terbuka, mudah, dan dapat diakses olch pihak-pihak yang membutubkan
dan juga disediakan secara memadar dan mudah dimengert oleh semuy penerima kebutshan pelayanan sehingga
melalui ransparansi dalam penyelenggaraan pelayanan publik dopar meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap
pemerintal schagai penyedia pefanan.

2. Pengaruh Akuntabilitas Terhadap Kepuusan Masyarakal

Berdasarkan uji hipotesis llzan uj: t menunjukkin bahwa akuntab:itas memiliki pengaruh positif siginifikan
lerhadap kepuasan masyaakat. Scsual dengan uji T pada dimensi tansparanst dengan hasil 3608 dengan tingkat
signifikasi { scbesar 0015 Ichib Keeil dan 005 (0,015 < 0,051 maka disimpulkan baliwa hipotesis yang berbunyi
“pkumtahilitas hempengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat, diterima™ Hal menunjukXan bahwa dimensi
akuntabilitas secara parsial memiliki pengarvh yang sygnibkan terhadap b::puasaﬂn'asynrahat.

Berdasahan Dagil penelitian menunjulikan bahwi mayorias respenden menjawal acu memberi langgapan
setujis. Hal ini menunjukkan hahwa schagism besar responden meriss kusicas pelayanan indikator akantabilitas dalam
pengupan KIR di Dimas Perhubungan Ko bupaten Sidearpo sudah Ferjalan dengun baik, Hasil 1m menunjukkan bahwa
responden telah mendapat Pelayanan yang dapal dipertinggung jawabkan scsuni dengun ketentuan peraturan
perundang -undangan, kemudian Kepantngan publik menjodi pechatian dan perimbangan wtama Jdalam pelayanan
pengujian KIR dan Setiap transaksi pelayanan refah tereatar dengan baik, Olch karens i membuar para masyarakat
dalanhal in responden merasa puas dengan aspek akuntabi #as yang ada di Dishub Kab. Sidoasjo

Pelayanan publik merupakan salah saus cutput i tecciplanya priosip dosar geod govemance. Dengan card
meibeatek pemedintah yang tanspacan dan abuntabel dalan mecberikan pelavanan dapat tienciptakan pelayanan
kepada publik yang oplimal dan Ledoalitas yang seengaco padn kaepuasan masvacakat atas pelayanan vang Jdi herikan
vang artinya Akuntabifitas. dan kepuasan  Publik saling berhubungan dalam menunjung berjalannys sistem
kepemerintohan, karena dengon adanya alamuabilitas maka kepuasan pelavinan akon semakin tinggi, dengan adanya
pessngkatan kealitas pelayanan yang dlhorkan bepada mmsvarakal maba masvarakal panakan terpoaskan deagan
pelayan tenschut. Padaikan Koalitas pelayanan paliik dagal diacabkan ootuk mcacapai s kelola pemerintahan
yang haik (gaod governanes) dan hemrientast keadilan (demacrarie govemancs). Dalam format good governance,
prasyarot tntuk mencopal pzlayanan publile ying berknalitas juga menuntut pentingnya akuntabilitas dan transpacansi
penctinlah scbagar pooyclongpara pelayamin schingga lovagie pelavanan publih yaog boerkualitas, dan juga
kemampuan pemeriniah untok mendayagunakan energ poblik daiam proses kehijakan, [10].

3. Pengaruh Rondisional Terhadap Kepuasan Masyarakat

Berdusarhau ujt hipolesis Jengan uj: U inenuujukkan balvva kondistosal meiniliki pengacull positif siginifilan
terhedap hepuasan masyaakat, Sesual deogan uji T pada dinensi tanspacans: dengan hasil 3.504 dengan tngka
sipnifikasi t schesar 047 ichih keeil dart 005 (0047 < 003 maks disimpulkan bihwa hipotesis yang herhunyi
“kondisional berpengaruh sigmfikan terhadap kepuasan masyarakar, diterima”™. Hal menunjukkan bahwa dimens:
koudistunol secaa parsial ngemilibi pengaceh yong signifikan kehadap hepuasafllosyaakat,

Rerdasarkan hasil penelitian menunjukkan hahwa mavorias responden menjawah aran memberi tngeapan
setuju. Hal in: menunjukkan bahwa sebagianbeuneuxmden merasd kualitas pelayanan indikator kondisional dalam
pengujian KIR di Dinas Perhubungan Kabupaten Sidoaro sudah berjalin dengan baik. Hasil 1 menunjukkan bahwa
responden merasa Pelayonan pengujian KIR sudah sesuai deagon SOP, kemudion Pelayaan peogujion KIR berpegang
paca cfisicnsi dan efektivitas dan Petugas tefah momahang scgals koadiss dac pelayanan ugi KTR. Oleh Karcoa i
membuat para masvarakat dalam hal in: responden merasa puas dengan aspek kondisional yang ada di Dishub Kab.
Sidosrjo. Kondisional merupakan asas mengenai kesasuaim kondisi, kesdann dankemampuan dari pemberi pelayanan
dan pererima pelivanan publilc dengun memegang prinsip etisiens: serta efektivitas yang bisa dijangkau oleh publik.

Fakior ini samgat Leshubangan dengan sinasi <8 sekisr Dishob yang dapat menunjang knerja serta keitk baik
dkari pihak [ain di huar, Bendasarkan hasil ehservasi, dapar diketahid bahwa pegawai pelavanan publik memiliki jumiah
tenaga kerja vang cukup. mosyarakot tdak periu ngung mencari letak tempatny o, Di sis: standar operasional, jiko
urusan Konsumen selesai dan puas atau Gdak dengan pelay anan ilu masyacihal yang berhak menilad,

10
4. Pengaruh Partisipatif Terhodap kepuasan Masyarakot

Berdasarkan uji llipule:..lcng.m uji L nunjubkan Labvwa partsipail memiliki pengarah positif siginilikan
terhadap kepuasan masyarakar, Sesuoal dengan uji T pada dimensi transparansi dengan hasil 3400 dengan tingkat
signifikasi t sehesar 0,011 lebih keeil dari 605 (00711 < (333 mika disimpulkan hahwa hipetesis yang borhunyi
“partisipant berpengaruh sigmifikan terhadap kepuasan masyarakar, diterima”. Hal menunjukikan bahwa dimensi
partisipatif secura parsial memiliki pengaruh yung signifikan terhadap kepuasan sy araka,

Berdasarkan hasil paneiitian menunjokkan bahwa maveriss responden menjawab atin memberi tnggapan
setnju. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar respenden merasa kualitas pelayanan indikator partisipacf dalam
pengujian KIR di Dinas Perhubungan Kabupaten Swdoarjo sudah berjalan dengan baik, Hasil ini menunjukkan tahwa
responden merisa Petugas selalu berpartisipas: dalam hal penmgkatan pelayanan pengujian KIR. kemudian Peluyanan
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berasaskan kebutuhan dan harapan masyarakat dan Petugas dengan senang hat memenuhi kebutuhan masyvarakat.
Oleh karena itu membuat para masyarakal dalam hal it respondden merasa puas dengan aspek partisipatif dart petugas
yang ad4f§ Dishub Kab. Sidoarjo

Kecepatan petugas Jalam memberikan pelayanan sangat di harapkan masyarakat dan merupakan salah sat
janii pelsyanen dalam melsyani masyarmkat, Kehandalan jugy discbut pelayanun yuny dikerikan seperti apa yang
dijanjikan dengan cepat, akurat dom tepat waktu. Mengacu pada Standar Operasional Pelayanan yaitu pada kecepatan
waktu pelayanan, Jimana masyaakat tidak beleh menunggu dadam wakw sang Luna, Respoasiveness (Daya Tanggap)
adalah kemampoan pegawai membenkan pzlayanan vang copat dan tepat kepada masysrakat, Musyarskat akun merass
di hormati dan dihargst apabila pengas memperhatikan keinginammys. meneiptakan sussann yang nvaman, dan
tanggap terhadap penmasalahan musyarakar, Petugas harus dapat mengenithu kemginan dun kebutuhan masyarakat,
memiberikan solusi atas permasdflan yang di kelubkan masyarakan [11],

5. Pengaroh kesamaun hak terhadap ke puasan masyarakat

Berdasarkan v hipotes:s dengafllji © menunjukkan bahwi kesamuan hak  memliks pengaruh positid
siginifikan terhadap kepuasan masyurakar, Sesual dengon uji T pada dimens! wanspauans deagan hasil 3811 dengan
tinpkat signifikasi € schesar 0002 lebil keell da 0005 [R002 < (1.05) maka disimpalkan bahwa hipotesis yang
Berbunyi “kesamaan hak borpengaroh ssgnifikan terhadap kepuasan masyacakal. diteeing”, Hal meonnjukban Baliwa
dimens: kesamaan hak secara parsial memziki pengaruh yang Eln:fikan terhadup kepuasan masyarakat. Berdasarkan
hasil peneliian menunjukkan babwa movorilas responden menjawab atay memberi tanggapan setuju. Hal mi
menunjukban haliwa schagian besar responden mcrasa kualitas pelayanan indikawor kesamaan hak dalam pengujian
KIR di Dinas Perhubungan Kabupaten Silearje sudah begjalan dengan bak

Hasil ini menunjukkan hahwa responiden telah mendapat Pelavanan yang tidak diskeiminatif. kemudian
petugas mampu melayar: sesum dengan hak yomg diterzna oleh konsumen dan Pelayanan yang diselenggarakan
urehatihan aspek - aspek pemerataun. Olel Kaeno st membuat paca mas yarakat didaen hal g responden merasi
puas rdengan aspek kesamaan hak vang ada di Tashub Kub. Sidoarjo. Kesamuaan hak dinkur davi pelayanan yang tidak
melakukan diskriminasi ditihar dar aspek aps pun khususnya spko, ms. sgama, golongan. stams social dan Tain
sebagainya hal 1 akan menciptakan kepuasan masyarakat.

6. Pengaruh Keseimbangan hak dan kewajiban terbadap kepuason masyarakat

Rendasarkan uji hiporesis dengan uji 1 menunjukkan hahwes Kescimhangan hak dan kewajiban memiliki
pengaruh positif simnifikan terhadap kepuasan masyarakar, Sesual dengan uji 1 pada dimens: Keseimbangan hak dan
kewajiban dengan hasil 3,180 Jdengan tingkat signilikasi vsebesar 0003 Jebih keeil daci 005 (0,003 < 0,05) maka
disimpulkan hshwa hipotesik vang herbunyi “Kessimbangan hak dan kewajiban berpenganih sipnifikan terhadap
kepuasan masyarakal, diterime" Hal meownokkoan Baba dimenst Kescimbangan Dak dan kewajiba soeaes prisial
memiliki pengaruh vang signiftkan terhadap kepuasan masyaraka,

Berdasarican hasil penelitian menumjukkan bahwia mayonitos responden menjawab atan membernt tanggapan
setuju. Hal ing mennagabkan haliwa sehagian Besar sespandn merssa kualiss pebyanan indikaior Kescimbangan liak
i kewsagilan dalaen pesenjian KIR 00 Dinax Pedibungan Kabupaten Sidoatjo sodaly berjalan deopan baik Hasil i
menunjukkan bahwa respomden merasa Pemipgas mampn memberikan pelayanan yang seésiai dengan hak dan
kewajiban pelon ggan ataun masyarakat, kemuodian Pelivananan mempartimbanghon aspek keadilan antara pemberi dan
penerima pelayanan public dan Pelugas Japal menyeinbangkan hak dan kewajiban scsua dengan SOP. Oleh kacna
i me bt para masyarakal datoan bal i responden nrasa puas dengan ok keseimbangan hak dan kewajiban
yang ada di Dishuh Kah. Sidoarjy

Keseimbangan hak dan kewapban. divkur dane pelavanan vang mempernmbangkan aspek keadilan ancara
petnberi dan penerima pelayanan publil, Hal i akan menciptakan kepuasan masyvarakat, Bendas arkan hasil penelition
didapmt bobwo terdapal pengasub positif secara parsial Koolites pelovanan wehadap Kepuasan masyarakat, ada
hubungan scarab antara Kaalitas Pelayanan dengan Kopuasan Masyamkat. Apabils kualitas pelavanan seinak im bagus
maka bisa menngkatkan Kepuasan Masyarakat, Hasil penelinan terdahuluy menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan
pengujian kendamun bermetor sangat mempengaruhi topkat kepuasan masvarakar vang melipuli aspek pengetahuan
petugas, pelayanan administrass, kecepatan datam mclaksanakan pelavanan. kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terbadap kepuasan masvarakal di Scksy Pengopan Kendaraan Bermotor Dinas Perhubungan Kabupaten
Tanah l)nr

Pemenntah merupokan penyedia jasa layanan publik. harus senantinsa meningkatkan kualitasnya. Salah satu
upaya untuk memingkatkan koabias  pelayanan pablik, schagasmana dizznanatkan dalame Persturan Menleri
Pendayagunaan Aparatur Negara dun Refennast Birokrast Republik Indoaesia No 14 whun 2017 wntung Pedoman
penyusunan sorvei kepusan masyaakal unit penvelenggara pelayanan publik, perlo di suson indeks Repoasaan
masyarukat sebagai tolak ukur untuk menilai tingkat koalitos pzlayanon. 25 Indeks Kepuasaan Masyarakat (IKM)
adolah dota dan informas: tentang tngkat kepuasaan masvarakat yang dipercleh dan hasyl pengukuran secara
kuantitatif dan kualitatif aas pendapat masyarakat dalam mempersleh pelayanan dan aparatur penyelenggara
pelavanan publik dengan membandingkan antara harapan dain kebutuhannya (Kemenpan No 14 tthon 2017 teatang
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Pedoman penyusunian survei kepusan masvarakat unit penyelenggam pelavanan publik). Menurut Kepmen PAN
No.1d Tahun 2017, ada bebevapa dimensi menjelaskan Kinerja pegawai pelayanan publik. Dart peeaturan terschut. ada
14 hal yang berkaitan dengan kepuasaan masyarakat dan pelavanan vang dilakukan oleh pegawai/petugas pelavanan,
antara lain: Prosedur Pelayanan, Persvaratan pelayvanan. Kejelasan petugas pelayanan. Kedisiplinan pewgas
pelavanan, Tanguuny jawab petugas pelavanan, Kemampuan petugas pelavanan, Kecepalan Pelayanan Keudilan
mendapatkan pelayanan Kesopanan dan keramahan penigas, Kewajaran biaya pelayanan, Kepastian biaya pelayanan,
Kepastian Tidwal pelayanan Kenyamuanan lingkungan, Keamanan pelayinan

Terdapat 5 (lima) deternenan kualitas pelayanan publik yang dopat dirincikan sebagai berikut yatu:
Keandalan {reffufningg, Kelanggapan (respoasiveness!, Kovakinan (vonfidence). Expati (emphiaiy). Berwujud
(teagidle). Peluyanan yang mempunyai wuojud dianggap playanan yaog beckualitas [12], Wujud pelayani yang
diharpakan masyarakat adalah pelayanan vimg fidak berbelit-belit, fdak melelahkan serta mampn menangani
masalah dengan mudah akan mampu memcptakan efek positf, Konsep pelayanan sesungguhnya mencakup
keberwujudan akses Jalam berhubungan dengan apamiur perediotah unwk sualu ucusa atau kepentiogan ertenta,
Kenudabon dafam memberikan - pelavanan tent membutubikan paiitian sang optimal, Pegawad adalal yang
memberikan kenndaban dalana pelayanan akan membual kepuasaan oasyacakat, Dimensi Tanghile (bukti Dsik)
merupakan hal vang sangat penung dart kualitas pelayanan dapal dalhat dant sistem pelayanan yang mudah, pegawa
vang tumal dan Kelengkapan fasifitas yang ada, Sarang Fisik (Tanglble neliputi: Tasilitas sk, perlengkapon,
pepawai, dan sz homunikasi.

Kecepatan pelugas dalam e mberikan pelayanan sangat di Tarapkan smasyarakat dan acnipakan salah sat
Jang pelayanan dalam melayant masyarakat, Kehandalan juga disebur pelayvanan yang dikerikan seperti apa yang
dijanjikan dengan cepat skurat dan tepat waktu. Mengacu pada Stindar Operuswonal Pelayanan yaitu pada kecepatan
waktn pelayanan, divara masyak al tidak heleh menunggu datam wakiu vang kana, Respoayivenexs {Dava Tasnppap)
adolal kemampuan pegavaiinembe ihan pelayanan vang cepat dan l2pat kepada masyarakat, Masyacakat akan merasa
di hormati dan dihargs® apabila penigys memperhatikan keinginanmys. meneiptakian sugsuns yang nyamian, dan
tanggap terhidap permasalahan mosyarokat, Petugas horus dapat mengetahut kemgman dan Kebutuhan masyarakat.
nrniberikan solust atos permasaiohan yang di keluhkin mae yasbat,

Pegawai atau petugas haus inemberihan pelayanan y ang becnute sehingza imasyaalat measa nyama dan
tidsk ragi-ragn dalam mendaparkan pelayanan. Peggwsd yang memberikan pelavanan harns memiliki kemampnan
dan telah mendapatkan pelatthan bahkan harus dapat dibuktikan kemampuannya melalu: keahlan vang dimliks, jjasah
yang di miliki selingga masyaakat vakin baliwa peeasyad wlal bahompeten dibidaneaya, Assurance ( aminan) ;
mencakup pengelahuan, kemampuan, Kesepanan dan sifa dopat dipeccaya vang dinuliki para pegawai bebas dasi
Lahiaya lml) atan kuagu-m[- uan,

mtngas harus m:mpcrhanhn mnsyuaka dan peduls terhadap muhan dar: masvarakat, Penyedia jasa
sebailnya mengojak para stafnya untuk senantosa paduli terhadap masyarakat. Sebmﬁpcmmpia tertinggi harus
dapat mulilal dm muasakm‘ hagaunana carg muungka!km miti pghymm e salah sammyi adalah peduli dan
il api yang idimgmkan alel lmiytml(al Frpathy Peduld)  mcliputi kenudaban didam mclakakon
hubingan, kamimikasi yang baik . perhatian dan memahami kehutinhan masyarikar,

V. KESIMPULAN

I Kesimpulan
Berdasarican pada hasi! pencliian dan pambahasan vang dilakukan pada bab sebelumnya menghasilkan
kesimpolan antars Tain :
I Dimensi Transparansi memiliki pengaruh signitkan tavhadap kepoasan masyarakar yang ditunjukkan rhinung
3,520 dengan nilai signifikan sehesar 0000 > 003,
2. Dimensi akuntabilitas memiliki pengaruh signifikan terhodap kepuason masyarakat vang ditunjukkun thitung
3,608 dengan nilai sipnifikan sebesar 0015 > 003
3 Dimensi kondisional memitiki pengamh signifikan terhadap kepuasan masyamkar yang ditunjukkan thiming
3,504 dengan nilai signihikan sebesar 047 > 005
4. Dimensi partspatil memiiki pengaruh signiikan terhadap kepuasan masyarakat yang ditunjukkan thitung 3,201
dengan nilai signifikam sehesar 00711 >0.03
5. Dimensi kesamaan hak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat vang ditunjukkan thitung
3 811 dengon nilai signifikan sebesar 0002 > 005
6 Dlmmﬂ keszimbangan hak dan kewajiban memiliki pengaruh signifikan rerhadap kepuasan masyarakal yang
ditunjukkan thitung 3,180 dengan nelai signifikan sebzsar 0003 > 0.05
7. Kuulits pelayanon apurat yang terdin dort Transparans:, Akuntabilites, Komdisionad, Partisipat!, Kesamaun hok,
dan Keseimbangan hak dan kewajiban berpengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan masyarakat di




RIPage

unit pengujian kendaraan bermotor jenis angkutan barang di Dinas Perhubungan Kabupaten Sidoarjo yung
ditunjukkan dengan F hitung sebesar 21 983 dan Frabel sebesar 3,374 dengan tingkat signifikan 0026 dibawah
0,05
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