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PEDOMAN WAWANCARA 

Nama      : Nur Kamilah 

NPM      : 173112351540225 

Dosen Pembimbing    : Dr. Ahmad Muksin, M.Si 

Judul : Kualitas Pelayanan Uji KIR  

di Dinas Perhubungan Darat – Jakarta Timur 

Penelitian skripsi menggunakan metode kualitatif dengan mengacu pada konsep 

Teori Fandy Tjiptono : 1. Bukti Fisik, 2. Keandalan, 3. Daya Tanggap,4.Jaminan, 

5.Empati. 

 

No

. 

Dimensi  Kepala Bidang KIR Staff Pelayanan 

KIR 

Driver/Pengguna 

Layanan KIR 

1. Bukti Fisik   1. Bagaimana 

menurut Bapak /Ibu 

dalam memberikan 

SOP staff pelayanan 

KIR agar pelayanan 

nyaman ? 

 

2. Apa yang 

Bapak/Ibu lakukan 

untuk 

mengkordinasikan 

pelaksanaan atau 

perawatan fasilitas 

alat Uji KIR ? 

 

3. Bagaimana 

penampilan petugas 

pelayanan Uji KIR 

1. Bagaimana cara 

Bapak/Ibu agar 

pelayanan lebih 

nyaman dengan 

pelanggan Uji KIR? 

 

2. bagaiman cara 

Bapak/Ibu untuk 

melakukan 

pemeliharaan 

perawatan fasilitas 

alat uji KIR ? 

 

3.apakah penampilan 

petugas sangat 

penting menurut 

Bapak/Ibu ? 

1. Bagaimnaa 

Menurut 

Bapak/Ibu 

mengenai 

Pelayanan Uji 

KIR ? 

 

2. Bagaimana 

fasilitas yang Uji 

kir menurut 

Bapak/Ibu ? 

 

3. Apakah bapak 

merasa nyaman 

dengan 

penampilan 
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dalam pelayani 

pelanggan?  

 petugas Uji KIR 

? 

2. Kendala 1. Bagaimana 

mengevaluasi 

untuk kecakapan 

pelayanan kir agar 

pelayanan tepat 

waktu ? 

2. Apakah standar 

pelyanan Uji KIR 

sudah jelas dalam 

melayani 

pelanggan Uji 

KIR ? 

3. Bagaimana cara 

mengevaluasi 

ketelitian Petugas 

pelayanan uji KIR 

dalam melayani 

uji KIR ?  

1. Bagaimana 

Bapak/Ibu 

melakukan 

pelayanan tepat 

waktu ? 

2. Bagaimana 

standar pelayanan 

uji KIR sudah 

jelas melayani 

pelanggan Uji 

KIR ? 

 

1. Menurut 

Bapak/Ibu apakah 

pelaynan Uji KIR 

sudah di lakukan 

tepat waktu ? 

2. Apakah pelyanan 

Uji KIR sudah 

sesuai dengan 

standar yang 

Napak/Ibu 

Harapkan ? 

3. Bagaimana 

ketelitian petugas 

Uji KIR menurut 

bapak/Ibu ? 

 

3. Daya 

Tanggap 

1. Bagaimana 

ketangkapan 

pelayanan uji KIR 

untuk keluahan – 

keluahan 

pelanggan ? 

1. Bagaimana respon 

petugas loket 

dalam melayani 

pelanggan yang 

akan bertransaksi 

? 

2. Bagaimana untuk 

ke tepatan, 

kecepatan, bahkan 

ke akuratan 

1. Apakah petugas 

loket menjelaskan 

dengan jelas ? 
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pelayanan uji KIR 

? 

4. Jaminan  1. Apakah ada 

jaminan legalitas 

yang di berikan 

Pelayanan Uji 

KIR ke pelanggan 

?  

1. Apakah ada 

jaminan atas biaya 

pelayanan uji KIR 

? jelaskan ? 

 

1. Apakah bapak/ibu 

membutuhkan 

jaminan? 

5. Empati 1. Bagaimana 

cara/SOP untuk 

menghargai 

pelanggan yang 

bertransaksi ? 

1. Apakah petugas 

loket pelayanan 

uji KIR tidak 

membeda –

bedakan 

pelanggan ketika 

melayani ? 

2. Apakah petugas 

loket 

memprioritaskan 

kebutuhan 

pelanggan uji KIR 

?  

1. Apakah 

bapak/Ibu sudah 

puas dengan 

pelayanan yang di 

berikan petugas 

Loket ? 
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JAWABAN WAWANCARA 

 

No. Dimensi Kepala Bidang KIR Staff Petugas KIR Driver/Pengguna 

Layanan KIR 

1. Bukti Fisik   Bapak Bangkit Prakoso 

(Kepala Satuan 

pelaksanaan pengujian 

kendaraan bermotor) 

 

1. Kami mempunyai 

SOP mengenai 

pelayanan baik 

mengenai di loket, di 

security, di pengujian 

semua bidang yang 

terkait pengujian 

sudah ada SOP nya,  

jadi untuk pelyanan 

pun kita buat nyaman 

mulai dari 

Ruangannya 

sehingga wajib uji itu 

nyaman dan ingin 

melakukan pengujian 

di sini. 

 

2. Untuk perawatan alat 

uji KIR kita sudah 

bekerja sama dengan 

penedia alat dimana 

setiap hari dan setiap 

bulannya di periksa 

oleh penyedia alat 

tersebut. Dan kita 

mempunyai vendor 

sendiri untuk 

perawatannya, dan 

Bapak. Mega Afrizal 

(Staff Petugas 

pelaksana Uji KIR)   

 

1. Untuk melayani lebih 

nyaman kita 

berpedoman dengan 

salam,senyum,sapa 

dan kita mempunyai 

motto siap kita 

berpedoman pada itu 

agar pelayanan dan 

pelanggan pun 

merasa nyaman dan 

tidak sungkan 

dengan kita. 

2. Untuk petugas tetap 

melakukan dengan 

cara instruksi kerja, 

dengan standar 

oprasionalnya, 

standxar dari 

prosedxur alat uji kir 

yang di gunakan. 

Untuk perawatan dan 

pemeliharaan itu 

sudah ada 

petugasnya tersendiri 

yaitu bagian 

mekanikal dan 

elektrikal itu yang 

menyiapkan alat pagi 

sama sore. Adapun 

jika ada alat yang 

Bapak Muklis 

(Pelanggan/Pengg

una Layanan Uji 

KIR) 

1. Menurut saya baik, 

cukup memuaskan  

 

2. Untuk fasilitas ya 

menurut saya sudah 

cukup bagus,dari 

ruang tunggu, 

pengecekan berkas 

dan alat alat uji KIR 

nya  

 

3. Nyaman karena 

sudah rapih rapih 

dan sudah sesuai ya 

dengan penampilan 

di lapangan  
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jika ada yang rusak 

kita ganti dengan 

yang baru tapi jika 

masih berfungsi akan 

di rawat dan kita 

bersihkan. 

 

3.  Untuk penampilan 

petugas ada SOP 

sesuai unit form yang 

di gunakan oleh 

penguji, pakaian 

yang sekarang di 

gunakan sudah 

menggunakana 

pakaian jeans itu 

sudah ada di undang 

– undang dan juga 

sefty soes ,helm dan 

kelengkapan lainnya. 

Dan itu penampilan 

penguji yang ada di 

setiap lajurnya. 

 

 

trouble ada prosedur 

dan tahapnya dari 

petugas yaitu seperti 

melaporkan dulu ke 

petugas mekanikal 

dan elektrikalnya di 

tangani langsung 

oleh mereka jika 

kerusakan yang 

terjadi ringan, tapi 

jika kerusakannya 

berat dan 

penanganan lebih 

lanjut mereka akan 

langsung 

berkomunikasi 

dengan bagian 

ATPM (alat 

pemegang merk) dari 

alat ujinya. 

3. Untuk penampilah 

sudah ada dalam 

peraturan di PM 156 

itu sudah ada kriteria 

dari tupoksi (tuga 

pokok dan fungsi) 

penguji dan 

seragamnya yang 

berpacu pada 

kelengkapan safty 

karena kita pertugas 

lapangan dan atribut 

yang wajib itu seperti 

tanda kepangkatan 

(kontrak), nama, dan 

emblem – emblem 

sebagainya sudah di 

atur. Karena kita 

bekerja sebagai 

petugas penguji jadi 

kita harus 

mempunyai 

sertifikasinya selain 
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di buktikan dengan 

sertiofikat kita ada 

lencananya yang 

wajib digunakan saat 

bertugas  

2. Kendala 1. Untuk evaluasinya kita 

membuat penyuluhan 

dan brefing breafing 

biasanya tiap hari 

kamis untuk membuat 

masukan agar kita bias 

menguji tepat waktu 

dan juga memberikan 

nyaman padxa si 

penguji tersebut. 

 

2. Sudah jelas dalam sop 

dalam pelayanan uji 

kir, yang mana sop 

tersebut kita lakukan 

dalam pelayanan uji 

kir di uji kir 

pulogadung. 

 

 

3. Disini kita sudah 

tepatkan tenaga-

tenaga penguji yang 

sudah memiliki 

kredibilitas dan juga 

sesuai kompotensi dan 

bidangnya dan 

ketangkapannya dari 

situ kita setiap saat ada 

diklat kita ikut 

1. Jika dari penguji di 

lapangan yang di 

luar antrian kita 

sangat berpacu 

dalam SOP alat, 

karena di sop alat 

sudah ada 

peratusannya untuk 

alat berapa menit 

(berapa lama ujinya) 

dan di sini sudxah 

memakai sistem 

integrasi yaitu alat 

yang lebih canggih 

dxalam sistem, 

memppercepat 

dalam pengujian  

karena kita tidxak 

perlu input data 

secara manual jadi 

kita uji 

menggunakan tablet 

tersistem lalu 

terkoneksi dxengan 

computer dan 

jaringan dan data 

langsung terkirim 

2. Untukkami sendiri 

sudah jelas, karena 

untuk mendapatkan 

sertifikasi penguji itu 

1. Untuk tepat waktu 

menurut saya hamper 

sudah ya. Walaupun 

terkadang untuk hasil 

ke lulusan sedikit 

lama sehingga 

terjadinya 

penumpukan saat 

menunggu. 

2. Sudah,  

 

3. Sudah cukup teliti 

dengan uji KIR 

berbasis teknologi 

ini. Jadi lebih akurat  
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sertakan untuk jenjang 

kompotensinya dan 

kenaikannya, jadi 

petugas kir bisa 

melakukan pengujian 

sesuai tupoksinya 

sudah ada diklatnya, 

apa yang sudah di 

diklatkan akan di 

terapkan di sini, apa 

yang di kerjakan 

sudah mengikkuti 

regulasi yang ada  

 

3. Daya 

Tanggap 

1. Untuk keluhan 

pelanggan biasanya 

kita berikan masukan 

dan arahan agar 

pelanggan mengerti 

kerusakan pada 

kendaraannya 

sehingga dalam 

penyampaian pun si 

petugas bias 

menyamapikan 

dengan baik agar 

penguji bisa mengerti 

dan memahami 

bagaimana keadaan 

kendaraan yang dia 

ujikan.  

Ibu Tatas Dwi R. 

(Customer Relation 

Officer) 

 

1. Untuk respon 

petugas yang akan 

bertransaksi, 

sebelumnya kita 

tanyakan 

terlebihdahulu 

transaksinya terkait 

apa. Karena di UP 

PKB Pulogadung 

ada beberapa 

transaksi yaitu 

booking online Uji 

KIR, Mutasi Uji, dan 

juga numpang uji,dll 

terhitung dari 2022 

tidak ada lagi 

pembayaran secara 

tunai atau cash jadi 

akan di arahkan ke 

loket 2 bagian 

pembayaran untuk 

bertransaksi melalui 

mesin IDC, ATM, 

dan Jangkauan 

Mobile DKI  

2. Untuk ketepatan 

sudah ada 

standarnya untuk 

SOPnya, untuk 

1. Menjeleskan mulai 

dari pemberkasan 

dan uji kirnya  
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kecepatan uji KIR 

kurang lebih 30 

menit. Untuk 

keakuratan pasti 

akan akurat karena 

sudah terintregrasi 

dengan sistem dan 

untuk alatnya sendiri 

sudah terkalibrasi  

4. Jaminan  1. Tidak ada, karena 

setaip yang kita uji 

pasti sudah layak 

untuk berkendara   

1. Jaminannya kita 

memberikan bukti 

hasil, untuk 

besarannya sudah di 

atur dalam peraturan 

daerah DKI Jakarta 

no.1 tahun 2015 

tentang retrubusi 

daerah. 

 

1. Iya sangat, tapi 

dengan e-card smart 

yang telah di beri 

bagi yang lulus dan 

itu terjamin selama 6 

bulan. Dan saya juga 

di beri sertifikat 

layak uji  

5. Empati 1. Disini kita sudah 

menghargai pelanggan 

yang bertransaksi 

dengan 

salam,senyum,sapa 

dan kita sudah 

renovasi tempat 

pelayanan di lobby 

dengan pelaynan 

uji,mutasi dan 

pendaftaran mobil 

baru dan disana sudah 

ada petunjuk 

pentunjuk yang di 

butuhkan pelanggan 

kerena kita juga sudah 

memberikan ruang dan 

tempat duduk yang 

nyaman da nada AC 

sehingga si wajib uji 

tersebut bias 

melaksanakn transaksi 

1. Tidak, kita 

menerapkan sistem 

antrian sesuai 

dengan loketnya 

masing masing, 

siapa yang datang 

terlebih dahulu itu 

yang akan di layani. 

2. Semuanya 

mengikuti antrian, 

terkecuali yang kita 

prioritaskan yaitu 

penyandang 

disabilitas. Sudah 

kami siapkan sendiri 

untuk tempat 

1. Sudah menurut saya  
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dengan nyaman dan 

baik.  

duduknya dan jenis 

pelayanannya seperti 

apa karena jika 

disabilitas bukan 

pelanggan ke 

petugas tapi petugas 

yang ke pelanggan. 
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No. Dimensi Kepala Bidang KIR Staff Petugas KIR Driver/Pengguna 

Layanan KIR 

1. Bukti 

Fisik   

Bapak Bangkit Prakoso 

(Kepala Satuan 

pelaksanaan pengujian 

kendaraan bermotor) 

 

4. Kami mempunyai 

SOP mengenai 

pelayanan baik 

mengenai di loket, di 

security, di 

pengujian semua 

bidang yang terkait 

pengujian sudah ada 

SOP nya,  jadi untuk 

pelyanan pun kita 

buat nyaman mulai 

dari Ruangannya 

sehingga wajib uji 

itu nyaman dan 

ingin melakukan 

pengujian di sini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bapak. Mega 

Afrizal (Staff 

Petugas pelaksana 

Uji KIR)   

 

4. Untuk melayani 

lebih nyaman kita 

berpedoman 

dengan 

salam,senyum,sa

pa dan kita 

mempunyai 

motto siap kita 

berpedoman pada 

itu agar 

pelayanan dan 

pelanggan pun 

merasa nyaman 

dan tidak sungkan 

dengan kita. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bapak Muklis 

(Pelanggan/Peng

guna Layanan 

Uji KIR) 

4. Menurut saya 

baik, cukup 

memuaskan  

 

5. Untuk fasilitas ya 

menurut saya 

sudah cukup 

bagus,dari ruang 

tunggu, 

pengecekan 

berkas dan alat 

alat uji KIR nya  

 

6. Nyaman karena 

sudah rapih rapih 

dan sudah sesuai 

ya dengan 

penampilan di 

lapangan  
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5. Untuk perawatan 

alat uji KIR kita 

sudah bekerja sama 

dengan penedia alat 

dimana setiap hari 

dan setiap bulannya 

di periksa oleh 

penyedia alat 

tersebut. Dan kita 

mempunyai vendor 

sendiri untuk 

perawatannya, dan 

jika ada yang rusak 

kita ganti dengan 

yang baru tapi jika 

masih berfungsi 

akan di rawat dan 

kita bersihkan. 

 

6.  Untuk penampilan 

petugas ada SOP 

sesuai unit form 

yang di gunakan 

oleh penguji, 

pakaian yang 

sekarang di gunakan 

sudah 

menggunakana 

pakaian jeans itu 

sudah ada di undang 

– undang dan juga 

sefty soes ,helm dan 

kelengkapan 

lainnya. Dan itu 

penampilan penguji 

yang ada di setiap 

lajurnya. 

 

 

5. Untuk petugas 

tetap melakukan 

dengan cara 

instruksi kerja, 

dengan standar 

oprasionalnya, 

standxar dari 

prosedxur alat uji 

kir yang di 

gunakan. Untuk 

perawatan dan 

pemeliharaan itu 

sudah ada 

petugasnya 

tersendiri yaitu 

bagian mekanikal 

dan elektrikal itu 

yang menyiapkan 

alat pagi sama 

sore. Adapun jika 

ada alat yang 

trouble ada 

prosedur dan 

tahapnya dari 

petugas yaitu 

seperti 

melaporkan dulu 

ke petugas 

mekanikal dan 

elektrikalnya di 

tangani langsung 

oleh mereka jika 

kerusakan yang 

terjadi ringan, 

tapi jika 

kerusakannya 

berat dan 

penanganan lebih 

lanjut mereka 

akan langsung 

berkomunikasi 

dengan bagian 

ATPM (alat 
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pemegang merk) 

dari alat ujinya. 

 

6. Untuk 

penampilah sudah 

ada dalam 

peraturan di PM 

156 itu sudah ada 

kriteria dari 

tupoksi (tuga 

pokok dan fungsi) 

penguji dan 

seragamnya yang 

berpacu pada 

kelengkapan safty 

karena kita 

pertugas lapangan 

dan atribut yang 

wajib itu seperti 

tanda 

kepangkatan 

(kontrak), nama, 

dan emblem – 

emblem 

sebagainya sudah 

di atur. Karena 

kita bekerja 

sebagai petugas 

penguji jadi kita 

harus mempunyai 

sertifikasinya 

selain di buktikan 

dengan sertiofikat 

kita ada 

lencananya yang 

wajib digunakan 

saat bertugas  

2. Kendala 4. Untuk evaluasinya 

kita membuat 

penyuluhan dan 

brefing breafing 

3. Jika dari penguji 

di lapangan yang 

di luar antrian 

kita sangat 

4. Untuk tepat waktu 

menurut saya 

hamper sudah ya. 

Walaupun 
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biasanya tiap hari 

kamis untuk membuat 

masukan agar kita 

bias menguji tepat 

waktu dan juga 

memberikan nyaman 

padxa si penguji 

tersebut. 

 

5. Sudah jelas dalam sop 

dalam pelayanan uji 

kir, yang mana sop 

tersebut kita lakukan 

dalam pelayanan uji 

kir di uji kir 

pulogadung. 

 

 

6. Disini kita sudah 

tepatkan tenaga-

tenaga penguji yang 

sudah memiliki 

kredibilitas dan juga 

sesuai kompotensi 

dan bidangnya dan 

ketangkapannya dari 

situ kita setiap saat 

ada diklat kita ikut 

sertakan untuk 

jenjang 

kompotensinya dan 

kenaikannya, jadi 

petugas kir bisa 

melakukan pengujian 

sesuai tupoksinya 

berpacu dalam 

SOP alat, karena 

di sop alat sudah 

ada peratusannya 

untuk alat berapa 

menit (berapa 

lama ujinya) dan 

di sini sudxah 

memakai sistem 

integrasi yaitu 

alat yang lebih 

canggih dxalam 

sistem, 

memppercepat 

dalam pengujian  

karena kita 

tidxak perlu input 

data secara 

manual jadi kita 

uji menggunakan 

tablet tersistem 

lalu terkoneksi 

dxengan 

computer dan 

jaringan dan data 

langsung terkirim 

4. Untukkami 

sendiri sudah 

jelas, karena 

untuk 

mendapatkan 

sertifikasi 

penguji itu sudah 

ada diklatnya, 

apa yang sudah di 

diklatkan akan di 

terapkan di sini, 

apa yang di 

kerjakan sudah 

mengikkuti 

regulasi yang ada  

terkadang untuk 

hasil ke lulusan 

sedikit lama 

sehingga terjadinya 

penumpukan saat 

menunggu. 

5. Sudah,  

 

6. Sudah cukup teliti 

dengan uji KIR 

berbasis teknologi 

ini. Jadi lebih 

akurat  
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3. Daya 

Tanggap 

2. Untuk keluhan 

pelanggan biasanya 

kita berikan masukan 

dan arahan agar 

pelanggan mengerti 

kerusakan pada 

kendaraannya 

sehingga dalam 

penyampaian pun si 

petugas bias 

menyamapikan 

dengan baik agar 

penguji bisa mengerti 

dan memahami 

bagaimana keadaan 

kendaraan yang dia 

ujikan.  

Ibu Tatas Dwi 

R. (Customer 

Relation Officer) 

 

3. Untuk respon 

petugas yang 

akan 

bertransaksi, 

sebelumnya kita 

tanyakan 

terlebihdahulu 

transaksinya 

terkait apa. 

Karena di UP 

PKB Pulogadung 

ada beberapa 

transaksi yaitu 

booking online 

Uji KIR, Mutasi 

Uji, dan juga 

numpang uji,dll 

terhitung dari 

2022 tidak ada 

lagi pembayaran 

secara tunai atau 

cash jadi akan di 

arahkan ke loket 

2 bagian 

pembayaran 

untuk 

bertransaksi 

melalui mesin 

IDC, ATM, dan 

Jangkauan 

Mobile DKI  

4. Untuk ketepatan 

sudah ada 

standarnya untuk 

SOPnya, untuk 

2. Menjeleskan mulai 

dari pemberkasan 

dan uji kirnya  
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kecepatan uji 

KIR kurang lebih 

30 menit. Untuk 

keakuratan pasti 

akan akurat 

karena sudah 

terintregrasi 

dengan sistem 

dan untuk alatnya 

sendiri sudah 

terkalibrasi  

4. Jaminan  2. Tidak ada, karena 

setaip yang kita uji 

pasti sudah layak 

untuk berkendara   

2. Jaminannya kita 

memberikan 

bukti hasil, untuk 

besarannya sudah 

di atur dalam 

peraturan daerah 

DKI Jakarta no.1 

tahun 2015 

tentang retrubusi 

daerah. 

 

2. Iya sangat, tapi 

dengan e-card 

smart yang telah di 

beri bagi yang lulus 

dan itu terjamin 

selama 6 bulan. 

Dan saya juga di 

beri sertifikat layak 

uji  

5. Empati 2. Disini kita sudah 

menghargai 

pelanggan yang 

bertransaksi dengan 

salam,senyum,sapa 

dan kita sudah 

renovasi tempat 

pelayanan di lobby 

dengan pelaynan 

uji,mutasi dan 

pendaftaran mobil 

baru dan disana sudah 

ada petunjuk 

pentunjuk yang di 

butuhkan pelanggan 

kerena kita juga sudah 

memberikan ruang 

dan tempat duduk 

yang nyaman da nada 

3. Tidak, kita 

menerapkan 

sistem antrian 

sesuai dengan 

loketnya masing 

masing, siapa 

yang datang 

terlebih dahulu 

itu yang akan di 

layani. 

4. Semuanya 

mengikuti 

antrian, 

2. Sudah menurut 

saya  



 
 

98 
 

AC sehingga si wajib 

uji tersebut bias 

melaksanakn 

transaksi dengan 

nyaman dan baik.  

terkecuali yang 

kita prioritaskan 

yaitu penyandang 

disabilitas. Sudah 

kami siapkan 

sendiri untuk 

tempat duduknya 

dan jenis 

pelayanannya 

seperti apa 

karena jika 

disabilitas bukan 

pelanggan ke 

petugas tapi 

petugas yang ke 

pelanggan. 
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LAMPIRAN DOKUMENTASI 

Gambar 5.1  

Lokasi Unit Pengelolaan Pengujian Kendaraan Bermotor 

 

Gambar 5.2 

Ruangan Loket Unit Pengelolaan Pengujian Kendaraan Bermotor  
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Gambar 5.3 

Dokumentasi saat wawancara di Unit Pengelolaan Pengujian Kendaraan 

Bermotor  
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