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INTISARI 

 Salah satu kegiatan yang dilakukan oleh sebuah organisasi adalah 

memberikan pelayanan baik kepada unit-unit kegiatan di dalam organisasi maupun 

kepada pihak di luar organisasi. Pelayanan yang diberikan tidak hanya sekedar 

memberikan bantuan terhadap kebutuhan pelanggan, tetapi juga memberikan 

pelayanan yang baik kepada pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pelayanan di UPT Pengujian Kendaraan Bermotor Kabupaten Karanganyar Jawa 

Tengah diukur berdasarkan kepuasan masyarakat menggunakan indeks kepuasan 

masyarakat.  

 Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif dengan 

menggunakan analisis Indeks Kepuasan Masyarakat dengan hasil data dalam 

bentuk angka serta Teknik pengumpulan data menggunakan observasi, kuesioner, 

dan wawancara. Penelitian dilakukan di UPT Pengujian Kendaraan Bermotor yang 

direncanakan pada bulan Februari sampai Maret 2020. Responden berjumlah 52 

masyarakat dilingkungan UPT Pengujian Kendaraan Bermotor Kabupaten 

Karanganyar. Teknik sampling yang digunakan adalah Accidental sampling dimana 

responden dipilih secara kebetulan. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan di UPT Pengujian Kendaran 

Bermotor Kabupaten Karanganyar sudah baik dengan mendapat nilai IKM sebesar 

79,12 dengan mutu pelayanan berada pada tingkat “B” (baik). Ditemukan 1 unsur 

mendapat nilai A, 4 unsur mendapat nilai B, dan 4 unsur mendapat nilai C. Unsur 

yang mendapat nilai C adalah persyaratan, waktu penyelesaian, biaya/tarif, dan 

penanganan pengaduan, saran dan masukan. Terdapat kekurangan pada unsur 

persyaratan untuk informasi persyaratan yang hanya terdapat atau tertempel 

didinas saja. Untuk unsur waktu penyelesaian berupa sering terjadi gangguan 

jaringan internet dan antrian panjang ketika alat uji lagi bermasalah. Unsur 

tarif/biaya berupa pembayaran melalui transfer hanya bisa via bank Jateng. Untuk 

unsur penanganan pengaduan, saran dan masukan berupa tidak ada petugas 

khusus untuk melayani langsung pengaduan, saran dan masukan. 

 

 Kata kunci : Pelayanan Publik, Kepuasan Msyarakat, Indeks 

Kepuasan Masyarakat 
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ABSTRACT 
 

One of the activities carried out by an organization is to provide services 

both to activity units within the organization and to parties outside the 

organization. The services provided are not only providing assistance to customer 

needs, but also providing good service to customers. This study aims to determine 

the services at the UPT Motor Vehicle Testing in Karanganyar Regency, Central 

Java, measured based on community satisfaction using the community satisfaction 

index. 

This research is a quantitative descriptive study using the Community 

Satisfaction Index analysis with the results of the data in the form of numbers and 

the data collection techniques using observation, questionnaires, and 

interviews. The research was conducted at the UPT Motor Vehicle Testing which is 

planned for February to March 2020. There were 52 respondents in the UPT Motor 

Vehicle Testing Unit in Karanganyar Regency. The sampling technique used was 

accidental sampling in which the respondents were selected by chance. 

The results showed that the service at the Motor Vehicle Testing Unit in 

Karanganyar Regency was good, with an IKM score of 79,12 with service quality 

at the "B" (good) level. It was found that 1 element got an A, 4 elements got a B 

value, and 4 elements got a C value. The elements that got a C were requirements, 

time of settlement, fees / rates, and complaint handling, suggestions and 

input. There is a deficiency in the element of requirements for required information 

that is only available or attached to service only. For the element of completion 

time in the form of frequent internet network disruptions and long queues when 

the test equipment has problems again. The tariff / fee element in the form of 

payment via transfer can only be via Central Java banks. For the complaint 

handling element, suggestions and input are in the form of no special officer to 

directly serve complaints, suggestions and input. 

 

Key words : Public servive, Community satisfaction, Communnity 

satisfaction index 
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