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Abstract  

The number of public participants in motor vehicle testing at the Pangkalpinang City Transportation 
Service has decreased. This decline resulted from multiple factors, one among them being the level of 
quality of service provided. The goal of the research is to determine the quality of motor vehicle testing 
services at the Pangkalpinang City Transportation Service based on five dimensions, including real 
dimensions, reliability, responsiveness, guarantee, and empathy. The employed research method is 
descriptive, utilizing a quantitative approach. The analysis of data employed is the Servqual method. 
The research results show that the real dimension gap value is -0.316 or negative, with the weakest 
indicator being the availability of supporting facilities and infrastructure. The reliability dimension gap 
value is 0.000 or positive, with the weakest indicator being officer accuracy. The positive responsiveness 
dimension gap value is 0.074, and the weakest indicator is the officer's level of concern. The positiv e 
guarantee dimension gap value is 0.117, with the weakest indicators being the officers' skills and 
knowledge. The gap value for the positive empathy dimension is 0.138, with the weakest indicator being 
intense and effective communication. A positive gap value indicates that the dimension is in line with 
customer expectations, while a negative gap value indicates that the dimension is not in line with 
customer expectations. 

Keywords: Service Quality, Vehicle Testing, Pangkalpinang City 

Abstrak  

Jumlah partisipasi masyarakat dalam menjalankan uji kendaraan bermotor pada Dinas Perhubungan 
Kota Pangkalpinang mengalami penurunan. Penurunan ini disebabkan berbagai faktor salah satunya 
tingkat kualitas pelayanan yang diberikan. Tujuan penelitian ialah memahami mutu pelayanan uji 
kendaraan bermotor pada Dinas Perhubungan Kota Pangkalpinang menurut lima dimensi 
diantaranya emphaty, tangible, responsiveness, reliability dan assurance. Metode penelitian yang 
dimanfaatkan ialah deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Analisa data yang dimanfaatkan yaitu 
metode servqual. Hasil penelitian memperlihatkan bahwasanya nilai gap dimensi tangible sebesar -
0,316 atau bernilai negatif dengan indikator terlemah yaitu ketersedian sarana dan prasarana 
penunjang. Nilai gap dimensi reliability sebesar 0,000 atau positif dengan indikator terlemah yaitu 
ketelitian petugas. Nilai gap dimensi responsiveness positif sebesar 0,074 n indikator terlemah yaitu 
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tingkat kepedulian petugas. Nilai gap dimensi assurance positif sebesar 0,117 dengan indikator 
terlemah yaitu keterampilan dan pengetahuan petugas. Nilai gap dimensi emphaty positif sebesar 
0,138  dengan  indikator  terlemah  yaitu  komunikasi  yang  intens  dan  efektif.  Nilai  gap  positif 
mengindikasikan bahwasanya dimensi tersebut sudah sesuai dengan harapan pelanggan sedangkan 
nilai gap negatif menandakan bahwa dimensi tersebut tidak sejalan dengan keinginan konsumen. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pengujian Kendaraan Bermotor, Kota Pangkalpinang 

 

 

PENDAHULUAN 
Berdasarkan laporan Dinas 

Perhubungan Kota Pangkalpinang 
menunjukkan adanya fluktuasi 
penurunan jumlah pengujian 
kendaraan bermotor pada tahun 2020 
sebanyak  3.422  pemilik  dan  tahun 
2021 mencapai 3.642 pemilik akan 
tetapi di tahun 2022 mengalami 
penurunan jumlah pemilik kendaraan 
bermotor sebanyak 3.276 pemilik dan 
di tahun 2023 terjadi penurunan 
siginfikan   sebanyak   2.963   pemilik 
atau sebesar 9,6% dan menurun 
kembali sebanyak 1.380 pemilik di 
pertengahan tahun 2024. Penurunan 
jumlah pemilik kendaraan bermotor 
dikarenakan beberapa faktor 
diantaranya kurangnya tingkat 
kesadaran masyarakat, terjadinya 
fluktuasi pendapatan ekonomi 
masyarakat,  rendahnya pengetahuan 
masyarakat akan aturan hukum dan 
sanksi pelanggaran yang berlaku dan 
kualitas pelayanan yang diberikan 
pada saat pengujian kendaraan 
bermotor. 

Menurut Mutia (2020) cara 
mengatasi kendala efektivitas 
pelayanan dalam uji berkala 
kendaraan bermotor dengan 
meningkatkan kualitas dan 
keterampilan petugas, melakukan 
sosialisasi terkait aturan yang berlaku 
serta kejelasan struktural organisasi 
dalam mekanisme kerja. Jonris, et al., 
(2021) menjabarkan bahwa terdapat 
dua faktor perhambat dalam 
peningkatan kinerja pengujian 
kendaraan  bermotor  terdiri  dari 

faktor internal seperti keterbatasan 
anggaran dan kurangnya jumlah 
petugas sedangkan faktor eksternal 
adalah rendahnya tingkat kesadaran 
masyarakat. 

Kurniawan dan Indrayana 
(2023)  menyimpulkan  bahwa 
terdapat beberapa faktor dalam 
meningkatkan partisipasi masyarakat 
dalam melakukan pengujian 
kendaraan  bermotor  yaitu 
kompetensi  sumberdaya  manusia 
atau petugas, ketersediaan fasilitas 
utama dan penunjang, penggunaan 
teknologi  modern  dan  terpadu, 
tingkat kesadaran masyarakat dan 
ketersediaan informasi publik. 

Menurut Ichsan dan Karim 
(2021);  Anggraini,  (2023) 
mengatakan kualitas pelayanan dapat 
dikategorikan sudah baik jika 
memenuhi harapan pelanggan artinya 
apa yang diharapkan sudah sesuai 
dengan pelayanan yang diinginkan. 
Pelayanan yang baik diartikan sebuah 
pencapaian atau tolak ukur atas 
kualitas pelayanan yang diberikan 
terhadap pengguna jasa yang dapat 
diartikan pelayanan tersebut sudah 
mencapai kepuasaan pelanggan atau 
sebaliknya (Dewi dan Suparno, 2022). 

Permasalahan diatas masih 
menjadi  catatan  dalam  mewujudkan 
visi dan misi Uji Kendaraan Bermotor 
pada Dinas Perhubungan Kota 
Pangkalpinang. Langkah yang bisa 
dijalankan saat ini dengan 
menganalisis salah satu faktor 
penurunan partisipasi masyarakat 
yaitu berdasarkan kualitas pelayanan 

*)Penulis Korespondensi 
E-mail : lensyianavivi@gmail.com 
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pada Dinas Perhubungan Kota 
Pangkalpinang. 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian dilakukan pada 
bulan Agustus 2024 di Uji Kendaraan 
Bermotor Dinas Perhubungan Kota 
Pangkalpinang. Metode penelitian 
ialah deskriptif dengan pendekatan 
kuantitatif. Jumlah responden 
sebanyak 95 orang dengan teknik 
pengambilan sampel mengutamakan 
pertimbangan karakteristik yang 
ditentukan  oleh  peneliti  (Sugiyono, 
2017). Kriteria karakteristik 
responden, diantaranya: 

1. Kepemilikan kendaraan 
bermotor; 

2. Memenuhi persyaratan; 
3. Domisili Kota Pangkalpinang. 

Instrumen penelitian ini 
berupa lembar kuesioner yang 
berisikan pertanyaan yang 
berhubungan dengan variabel 
penelitian. Penilaian menggunakan 
skala likert yaitu range 1 artinya 
sangat  tidak  setuju  hingga  range  7 
berarti sangat setuju kemudian 
dilakukan uji validitas dan uji 
reliabilitas dengan pendekatan SPSS 
(Budiaji, 2013; Dewi dan Sudaryanto, 
2020; Chairani, et al., 2022). Analisis 
data pada studi ini terbagi dari analisis 
kuantatif yang kemudian 
dideskripsikan. 

Analisis kuantitatif terdiri dari: 
Pertama, Perhitungan Rata-Rata Nilai 
Persepsi dan Harapan. Perhitungan 
frekuensi (F) dilihat berdasarkan 
banyaknya jumlah responden yang 
melakukan penilaian terhadap skor 
jawaban (N) kemudian dilakukan 
persentase (%) dengan rumus (F x 
Total Responden/100)  dan dilakukan 
total skor dengan rumus (F x N). 

Kedua, Perhitungan Nilai Gap 
dengan Metode Servqual. Fikri dan 
Nawangsari   (2023)   mendefinisikan 
analisis nilai gap digunakan untuk 
melihat   kesenjangan   dari   kualitas 

pelayanan    dengan    rumus    sebagai 
berikut:  

Gap (G) = Persepsi (P) – 
Harapan(H) 

Gap dalam penelitian ini untuk 
mengetahui indikator pertanyaan 
pada setiap dimensi yang 
menunjukkan kontribusi tertinggi dan 
terendah. Apabila nilai gap bernilai 
positif berarti persepsi atau apa yang 
dirasakan pelanggan lebih besar atau 
sesuai   dengan   harapan   pelanggan 
sedangkan apabila nilai gap bernilai 
negatif berarti persepsi atau apa yang 
dirasakan pelangan lebih kecil atau 
tidak   sesuai   atau   tidak   terpenuhi 
dengan harapan pelanggan. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian 
memperlihatkan bahwasanya kualitas 
pelayanan     pengujian     kendaaraan 
bermotor  pada  Dinas  Perhubungan 
Kota Pangkalpinang dilihat 
berdasarkan   lima   dimensi   servqual 
menunjukkan bahwa bernilai positif 
yang berarti sudah sesuai dengan 
harapan pelanggan. 

Dimensi Tangible 

Tabel 1. Nilai Gap 

 
Sumber: Data Penelitian, 2024 

Hasil analisis menunjukkan 
rata-rata nilai gap pada dimensi 
tangible   bernilai   negatif   sebesar   -
0,316  dengan  nilai  persepsi  sebesar 
6,313  sedangkan  nilai  harapan 
sebesar  6,629  hal  ini  menandakan 
kualitas layanan uji kendaraan 
bermotor pada Dinas Perhubungan 
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Kota    Pangkalpinang    tidak    sesuai 
dengan    harapan    yang    diinginkan 
pelanggan. Nilai gap tertinggi terdapat 
pada atribut pertanyaan nomor tiga 
sebesar -0,147 sedangkan nilai gap 
terendah pada atribut pertanyaan 
nomor dua sebesar -0,527. 

Menurut Kurniawan dan 
Indrayana (2023) mengatakan bahwa 
faktor pendukung dalam 
meningkatkan partisipasi masyarakat 
dalam melakukan pengujian 
kendaraan     bermotor     diantaranya 
penggunaan       teknologi       terpadu, 
kelengkapan dan kesiapan fasilitas 
pengujian       kendaraan       bermotor, 
penggunaan kartu pintar yang dapat 
menmberikan informasi kendaraan, 
penggunaan        pelayanan        digital 
sedangkan faktor penghambat 
diantaranya  kurangnya  jumlah 
sumber daya manusia atau petugas 
dan kurangnya area parkir. 

Indikator tangible dilihat 
berdasarkan kenyamanan dan 
kebersihan  sarana  dan  prasarana 
pada atribut pertanyaan nomor satu 
menunjukkan nilai gap negatif berarti 
pada indikator tersebut tidak sesuai 
dengan harapan yang diinginkan 
pelanggan. Bedasarkan hasil 
wawancara dan observasi langsung, 
ruang pelayanan dapat dikatakan 
sudah bersih dan nyaman serta setiap 
ruang diberikan penanda seperti 
tempat administrasi, ruang pelayanan 
loket, ruangan ber-AC dan tertata rapi. 
Sarana dan prasarana alat pengujian 
kendaraan bermotor dapat dikatakan 
cukup baik dikarenakan sudah mulai 
usang dan seharusnya diganti karena 
sudah beroperasi dari tahun 1992 
namun meskipun demikian alat 
pengujian kendaraan bermotor selalu 
dikalibrasi. Selain itu, alat pengujian 
yang digunakan sudah sesuai dengan 
Peraturan Menteri Perhubungan 
Republik Indonesia Nomor 133 Tahun 
2015 pada Bab V pasal 16 mengatakan 
bahwa   terdapat   11   peralatan   uji 

berkala kendaraan bermotor paling 
sedikit yang harus ada dalam 
pelaksanaan teknis. 

Nilai  gap  berdasarkan 
indikator ketersediaan sarana dan 
prasarana penunjang pada atribut 
pertanyaan nomor dua juga memiliki 
nilai negatif hal ini menandakan 
bahwa pada ruang tunggu, tempat 
parkir, toilet dan mushola tidak sesuai 
atau tidak memenuhi dengan harapan 
yang diinginkan pelanggan. 
Berdasarkan hasil wawancara, 
responden mengemukakan bahwa 
kurangnya ketersediaan sarana dan 
prasarana penunjang yaitu ruang 
tunggu diluar yang dilengkapi dengan 
tempat duduk dan kawasan bebas 
merokok serta mushola yang dibuka 
untuk umum. Adanya pengaruh positif 
ketersediaan sarana dan prasarana 
terhadap peningkatan jumlah 
pelanggan hal ini dikarenakan bagi 
pelanggan jika sarana dan prasarana 
yang diberikan sudah memadai dan 
modern hasil yang diberikan sudah 
ada jaminan dan baik (Suhardi, et al., 
2022; Maulidiah, et al., 2023). 

Selanjutnya, indikator 
berdasarkan  etika  penampilan  pada 
atribut pertanyaan     nomor     tiga 
bernilai       negatif       maka       berarti 
penampilan petugas pelayanan tidak 
sesuai dengan harapan yang 
diharapkan pelanggan. Menurut hasil 
wawancara, etika penampilan petugas 
pengujian kendaraan bermotor 
memiliki seragam khusus sehingga 
menjadi ciri khas tersendiri untuk 
penanda petugas sebagai penguji dan 
petugas pada bagian administrasi. 
Menurut Utami, et al., (2020) 
mengatakan bahwa indikator 
kerapihan  dan  kebersihan 
penampilan petugas memberikan 
penilaian yang berbeda pada setiap 
pelanggan dikarenakan pelanggan 
merasa segan, berwibawa dan 
nyaman. Pada Indikator atribut 
pertanyaan nomor empat dilihat 
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berdasarkan ketersediaan media 
informasi menunjukkan nilai gap 
negatif maka ketersediaan media 
informasi yang menarik dan memuat 
informasi secara lengkap seperti 
banner, spanduk dan papan 
pengumuman tidak sesuai atau tidak 
memenuhi dengan harapan yang 
diinginkan pelanggan. 

Dimensi Reliability 

Tabel 2. Nilai Gap 

 
Sumber: Data Penelitian, 2024 

Tabel  2  diatas  nilai  rata-rata 
gap  pada  dimensi  reliability  sebesar 
0,000 atau bernilai positif dengan nilai 
persepsi  dan  harapan  sama  sebesar 
6,539 hal ini menunjukkan 
bahwasanya kualitas pelayanan uji 
kendaraan bermotor pada Dinas 
Perhubungan    Kota    Pangkalpinang 
sudah sesuai dengan harapan yangan 
diinginkan pelanggan. Nilai gap 
tertinggi terdapat pada atribut 
pertanyaan nomor ketiga petugas 
mampu melakukan proses pengujian 
kendaraan bermotor menggunakan 
teknologi modern dan sesuai dengan 
standar operasional pelayanan 
sedangkan terendah pada atribut 
pertanyaan nomor lima yaitu petugas 
selalu mengupayakan pelayanan yang 
bebas dari kesalahan. 

Indikator   atribut   pertanyaan 
nomor  satu  pada  dimensi  reliability 
dilihat berdasarkan ketepatan waktu 
yang ditetapkan menunjukkan nilai 
gap positif berarti indikator tersebut 
sudah sesuai dengan keinginan yang 
diharapkan oleh pelanggan. Indikator 
pada atribut pertanyaan nomor dua 
mempunyai nilai gap negatif hal ini 
mengindikasikan bahwasanya 

kompetensi petugas tidak sesuai 
dengan apa yang diinginkan oleh 
pelanggan. Pendapat Antrasena, et al., 
(2024)           mengatakan bahwa 
kehandalan petugas dilihat 
berdasarkan kepemilikan sertifikasi 
kompetensi  merupakan  indikator 
yang   penting   dikarenakan   petugas 
akan memastikan kendaraan itu layak 
jalan atau tidak. Berdasarkan hasil 
wawancara, rata-rata sudah 
berkompeten dan merupakan 
pegawai negeri sipil. Terdapat 20 
orang pegawai diantaranya 11 orang 
merupakan pegawai negeri sipil dan 9 
orang pegawai honorer. 

Nilai       gap       pada      atribut 
pertanyaan      nomor      tiga      dilihat 
berdasarkan    kemampuan    petugas 
dalam penggunaan teknologi modern 
yaitu bernilai positif dengan demikian 
indikator tersebut sudah sesuai 
dengan harapan yang diinginkan 
pelanggan. Menurut Antrasena, et al., 
(2024)  mengatakan  terdapat  faktor 
pendukung kualitas layanan uji 
kendaraan bermotor diantaranya 
fasilitas   sudah   lengkap   dan   sesuai 
dengan penggunaan pembaharuan 
teknologi, pemeliharaan sarana dan 
prasarana, sikap keramahan dan 
kesabaran petugas, kemampuan 
petugas  dalam  menyelesaikan 
masalah pelanggan atau daya cepat 
tanggap dan keterampilan dan 
kompetensi petugas. 

Indikator atribut pertanyaan 
pada    nomor    empat    berdasarkan 
kesesuai         prosedur         pelayanan 
menunjukkan nilai gap positif berarti 
indikator     tersebut     sudah     sesuai 
dengan harapan pelanggan. Tahapan 
pelaksanaan    pengujian    kendaraan 
bermotor harus dilakukan pada setiap 
tahapan karena dapat menjamin 
keamanan          dan          keselamatan 
pengendara (Budiharjo et al., 2021). 
Antrasena, et al., (2024) mengatakan 
bahwa alur uji kendaraan bermotor 
Dinas Perhubungan   Kota  Denpasar 
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terdiri dari loket pendaftaran 
verifikasi berkas, uji rem, pra uji, emisi 
gas buang,   uji speedometer,uji slipt, 
uji lampu dan hasil kartu uji. 

Prosedur pengujian kendaraan 
bermotor pada Dinas Perhubungan 
Kota Pangkalpinang terdiri dari 
administrasi      pengecekan      berkas 
persyaratan, pelaksanaan pengujian 
teknis dan laik uji dan hasil uji bagi 
pelanggan yang sudah melakukan 
pengujian akan diberikan bukti lulus 
uji berupa sertifikat dan stiker 
hologram yang ditempel pada depan 
kaca mobil sebagai penanda bahwa 
sudah  lulus    uji    sedangkan    bagi 
kendaraan yang belum lulus uji akan 
diberikan waktu selama 14 hari untuk 
diwajibkan     perbaikan     dan     diuji 
kembali tanpa biaya apapun karena 
berdasarkan  Undang-Undang  Nomor 
1 Tahun 2022 terkait Hubungan 
Keuangan Pemerintah Pusat dari 
Pemerintah   Daerah   mulai   dari   01 
Januari      2024      tidak      melakukan 
pemungutan retribusi. 

Dimensi Responsiveness 

Tabel 3. Nilai Gap 

 
Sumber: Data Penelitian, 2024 

Nilai rata-rata gap pada 
dimensi responsiveness sebesar 0,074 
atau   positif   dengan   nilai   persepsi 
6,489 dan nilai harapan 6,416 maka 
berarti mutu pelayanan uji kendaraan 
bermotor  pada  Dinas  Perhubungan 
Kota Pangkalpinang sudah sesuai 
dengan harapan yang diinginkan 
pelanggan. Nilai gap tertinggi terdapat 
pada  atribut  pertanyaan  nomor  tiga 
yaitu petugas dapat menyelesaikan 
keluhan pelanggan sedangkan 
terendah pada atribut pertanyaan 
nomor   dua   yaitu   petugas   dengan 

segera membantu pelanggan/pemilik 
kendaraan saat memerlukan bantuan. 

Indikator  responsiveness  pada 
atribut pertanyaan nomor satu dilihat 
berdasarkan   pelayanan   cepat   dan 
tanggap     menunjukkan     nilai     gap 
negatif sedangkan pada atribut 
pertanyaan nomor dua dilihat 
berdasarkan      tingkat      kepedulian 
petugas yang mempunyai nilai gap 
negatif. Hal ini menandakan 
bahwasanya  indikator  atribut 
Dimensi responsiveness pertanyaan 
nomor satu dan dua tidak sesuai 
dengan apa yang diinginkan oleh 
pelanggan. 

Indikator atribut pertanyaan 
nomor tiga berdasarkan kemampuan 
petugas        dalam        menyelesaikan 
masalah dan bentuk perhatian 
memiliki nilai gap positif hal ini 
menunjukkan indikator tersebut 
sudah memenuhi dan sesuai dengan 
harapan pelanggan. Menurut Zaini 
(2022) mengatakan bahwa dimensi 
yang paling berpengaruh dalam 
kualitas    pelayanan    yaitu    dimensi 
responsiveness terutama pada 
indikator kemampuan petugas dan 
bentuk          kepedulian          terhadap 
kebutuhan pelanggan. Pada indikator 
atribut pertanyaan nomor empat 
dilihat  berdasarkan  kesabaran 
petugas dalam pelayanan menujukkan 
nilai gap positif berarti indikator 
kesabaran petugas sudah sesuai 
dengan harapan yang diinginkan 
pelanggan. 

Dimensi Assurance 

Tabel 4. Nilai Gap 

 
Sumber: Data Penelitian, 2024 
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Menurut tabel diatas 

menunjukkan nilai rata-rata gap 
dimensi assurance sebesar 0,117 atau 
memiliki nilai positif dengan nilai 
persepsi 6,558 sedangkan nilai 
harapan 6,441 maka kualitas 
pelayanan pengujian kendaraan 
bermotor pada Dinas Perhubungan 
Kota Pangkalpinang telah sesuai 
dengan harapan pelanggan. Nilai gap 
tertinggi terdapat pada atribut 
pertanyaan nomor ketiga yaitu 
tersedianya fasilitas CCTV pada setiap 
ruangan pengujian kendaraan 
bermotor sedangkan terendah pada 
atribut pertanyaan nomor satu yaitu 
petugas dengan cepat dan tanggap 
dalam menghadapi setiap masalah 
atau keluhan dari pelanggan. 

Indikator atribut pertanyaan 
nomor     satu     dilihat     berdasarkan 
keterampilan dan pengetahuan 
petugas dengan nilai gap negatif hal 
ini menandakan bahwa pada indikator 
tersebut tidak sesuai dengan harapan 
pelanggan. Menurut Zalelawati, et al., 
(2023) mengatakan faktor yang 
mempengaruhi kualitas pelayanan 
diantaranya     kelengkapan     fasilitas 
yang memadai dan cepat tanggap 
petugas dalam memberikan 
pelayanan. 

Atribut pertanyaan nomor dua 
dilihat berdasarkan kepemilikan 
sertifikasi kompetensi petugas yang 
mempunyai nilai gap positif hal ini 
menunjukkan indikator tersebut 
sudah sesuai dengan keinginan yang 
diinginkan oleh pelanggan. Menurut 
hasil wawancara, kepemilikan 
sertifikasi kompetensi terdapat 9 
petugas sudah memiliki sertifikat 
kompetensi. Hal ini sejalan dengan 
Peraturan Menteri Nomor 113 Tahun 
2015 pada Bab VI Pasal 25 
mengatakan   bahwa   tenaga   penguji 
kendaraan bermotor harus memliki 
sertifikat kompetensi dan tanda 
kualifikasi teknis      penguji     yang 

diberikan oleh Direktur Jenderal dan 
telah lulus mengikuti diklat bidang 
pengujian kendaraan bermotor. 

Indikator         pada         atribut 
pertanyaan nomor tiga dilihat 
berdasarkan jaminan keamanan yang 
diberikan petugas memiliki nilai gap 
negatif  berarti  indikator  tersebut 
tidak sesuai dengan harapan 
pelanggan. Berdasarkan hasil 
wawancara, jaminan keamanan sudah 
tersedianya fasilitas CCTV pada setiap 
ruangan pengujian kendaraan 
bermotor hal ini akan membuat 
kenyamanan bagi pelanggan maupun 
petugas pada saat melakukan 
pengujian berlangsung. 

Indikator assurance dilihat 
berdasarkan keterbukaan informasi 
publik pada atribut pertanyaan nomor 
empat memiliki nilai gap negatif maka 
dapat disimpulkan indikator tersebut 
tidak sesuai dengan harapan 
pelanggan. Terbukanya informasi 
publik        seperti        pemberitahuan 
pelayanan pengujian kendaraan 
bermotor tidak dikenakan biaya dan 
structural wewenang dan tanggjung 
jawab        petugas   yang        sudah 
tersampaikan pada banner yang 
ditempelkan pada ruang pelayanan 
administrasi. Menurut Saputra dan 
Fitriasari (2022) mengatakan bahwa 
salah satu faktor penurunan jumlah 
pengujian kendaraan bermotor yakni 
dikarenakan kurangnya pemahaman 
dan   pengetahuan   akan   pentingnya 
melakukan pengujian kendaraan 
bermotor    maka    dapat    dilakukan 
dengan  memberikan  sosialisasi  dan 
edukasi bagi masyarakat mengenai 
keselamatan  dan  keamanan  berlalu 
lintas. Atribut pertanyaan nomor lima 
juga memiliki nilai gap positif yang 
berarti indikator kejelasan wewenang 
dan  tanggung  jawab  petugas  sudah 
sesuai dengan harapan pelanggan. 
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Dimensi Emphaty 

Tabel 5. Nilai Gap 

 
Sumber: Data Penelitian, 2024 

Nilai rata-rata gap pada 
dimensi emphaty sebesar 0,138 atau 
bernilai positif dengan nilai persepsi 
6,608 sedangkan nilai harapan 6,470 
yang berarti kualitas pelayanan 
pengujian kendaraan bermotor pada 
Dinas Perhubungan Kota 
Pangkalpinang telah sesuai dengan 
harapan pelanggan. Nilai gap tertinggi 
terdapat pada atribut pertanyaan 
nomor kedua       yaitu       petugas 
memberikan kemudahan dalam 
berkomunikasi sedangkan terendah 
pada atribut pertanyaan nomor empat 
yaitu      petugas      bersikap      ramah 
terhadap pelanggan. 

Atribut pertanyaan nomor satu 
pada dimensi emphaty dilihat 
berdasarkan komunikasi yang intens 
dan  efektif  menunjukkan  nilai  gap 
positif maka indikator tersebut sudah 
memenuhi dan sesuai dengan harapan 
pelanggan. Nilai gap dilihat 
berdasarkan       kemudahan       dalam 
komunikasi  pada  atribut pertanyaan 
nomor dua    juga    positif    berarti 
indikator     tersebut     sudah     sesuai 
dengan harapan yang diinginkan 
pelanggan.   Indikator   emphaty   atau 
empati           dilihat           berdasarkan 
kemudahan akses berkomunikasi, 
bentuk  sikap  ramah,  perhatian  dan 
memahami     kebutuhan     pelanggan 
(Safuan, 2021). 

Nilai  gap  pada  atribut nomor 
tiga dilihat berdasarkan keadilan dan 
kesetaraan petugas dalam pelayanan 
memiliki nilai positif dapat 
disimpulkan bahwa indikator tersebut 
sudah sesuai dengan harapan 
pelanggan. Berdasarkan hasil 
wawancara, petugas sudah 

memberikan kemudahan dan 
keterbukaan dalam melayani 
pelanggan.  Selain  itu, petugas sudah 
bersikap dengan baik dan sopan 
diantaranya menunjukkan sikap 
ramah dan perhatian, mendahulukan 
kepentingan pelanggan, tidak 
deskriminatif antara pelanggan. 
Amalia, et al., (2022) mengatakan 
kualitas pelayanan yang baik pada 
dimensi empathy ketika pegawai 
menunjukkan sikap keterbukaan, 
keramahan, ketulusan serta adil pada 
setiap pelanggan dalam melakukan 
pengujian kendaraan bermotor. 
Indikator  emphaty  dilihat 
berdasarkan sikap keramahan 
terhadap pelanggan pada atribut 
nomor empat menunjukkan nilai gap 
positif berarti indikator tersebut 
sudah memenuhi dengan apa yang 
diinginkan pelanggan. 

 
KESIMPULAN 
1. Dimensi       tangible adanya 

memberikan fasilitas 
penunjang   tambahan   seperti 
ruang    tunggu    diluar    yang 
dilengkapi dengan tempat duduk 
dan kawasan bebas merokok serta 
mushola yang dibuka untuk umum 
sehingga pelanggan merasa 
nyaman pada saat menunggu 
proses pengujian  kendaraan 
bermotor. 

2. Dimensi reliability memberikan 
informasi lebih jelas dapat 
diaplikasikan pada papan 
informasi dan banner yang berisi 
kewenangan dan tanggung jawab 
pada setiap petugas sehingga 
pelanggan dapat mengetahui tugas 
pokok dari setiap petugas. 

3. Dimensi responsiveness melakukan 
pelatihan dan pengembangan  
kepada petugas agar dapat 
memberikan   pelayanan kepada 
pelanggan lebih cepat dan tanggap 
dalam memenuhi kebutuhan 
pelanggan. 
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4. Dimensi assurance melakukan 
sosialisasi dan program pelatihan 
dan keterampilan untuk
 meningkatkan kompetensi 
petugas. 

5. Dimensi emphaty melakukan 
pendekatan internal anatara 
petugas dan pemilik kendaraan 
bermotor atau pelanggan agar 
dapat berkomunikasi dan 
berkoordinasi dengan baik. 
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