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ABSTRAK

Moch. llman Fauzi, 200401220010, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Masyarakat Dimediasi Oleh Kepercayaan Pada Polsek Bululawang, Magister Psikologi
Fakultas Psikologi UIN Maulana Malik Ibrahim Malang, 2022

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Masyarakat Dimediasi Oleh Kepercayaan Pada Polsek Bululawang yang
ditunjukkan untuk masyarakat Kecamatan Bululawang Kabupaten Malang yang pernah
merasakan pelayanan dari Polsek Bululawang. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif.
Penelitian ini menggunakan sampel tak terbatas, sehingga menggunakan rumus Lemeshow,
yaitu sebesar 100 subjek. Instrumen dalam penelitian ini menggunkan jenis instrumen
modifikasi dan konstruksi dalam penyusunannya. Analisis dalam penelitian ini menggunakan
analisis statistik deskriptif dan untuk analisis mediasi, peneliti menggunakan dua metode yaitu,
model Path Analysis dan Uji Sobel.

Hasil dari penelitian (1) menunjukkan terdapat pengaruh langsung kualitas layanan
terhadap kepuasan masyarakat dengan nilai signifikansi 0.000 dan pengaruh sebesar 50,1 %.
(2) Kepercayaan tidak bisa menjadi mediator pada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan masyarakat terhadap Polsek Bululawang. Hasil tersebut didapat dari model analisis
jalur dengan nilai pengaruh langsung sebesar 980.025. Nilai tersebut lebih besar dari pada nilai
pengaruh tidak langsung, yang memperoleh nilai hanya sebesar 1.194. Uji analisis
menggunakan Sobel Test juga membuktikan bahwa kepercayaan tidak dapat memediasi antara
pengaruh X terhadap Y. Hal tersebut dikarenakan nilai t hitung yang didapat sebesar 1.108
yang dimana lebih kecil dari pada t hitung, dengan nilai sebesar 1.983.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Masyarakat, dan Kepercayaan Masyarakat.



ABSTRACT
Moch. llman Fauzi, 200401220010, The Effect of Service Quality on Community Satisfaction
Mediated by Trust in the Bululawang Police, Master of Psychology, Faculty of Psychology,
UIN Maulana Malik Ibrahim Malang, 2022

This study aims to determine the effect of the effect of service quality on community
satisfaction mediated by trust in the Bululawang Police which is shown for the people of
Bululawang District, Malang Regency, who have experienced services from the Bululawang
Police. This research uses quantitative methods. This study uses an unlimited sample, so it uses
the Lemeshow formula, which is 100 subjects. The instruments in this study used modifications
and construction instruments in their preparation. The analysis in this study used descriptive
statistical analysis and for mediation analysis, researchers used two methods, namely the Path
Analysis model and the Sobel test.

The results of research (1) show that there is a direct effect of service quality on
community satisfaction with a significance value of 0.000 and an effect of 50.1%. (2) Trust
cannot be a mediator in the influence of service quality on community satisfaction with the
Bululawang Police. These results were obtained from the path analysis model with a direct
effect value of 980,025. This value is greater than the value of the indirect influence, which
only gets a value of 1,194. The analysis test using the Sobel Test also proves that trust cannot
mediate between the effects of X on Y. This is because the t count value obtained is 1,108 which
is smaller than the t count, with a value of 1,983.

Keywords: Service Quality, Community Satisfaction, and Community Trust.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Suatu Negara membutuhkan suatu lembaga yang bertugas untuk
menyelenggarakan keamanan dan ketertiban umum untuk mengatasi berbagai macam
permasalahan yang terjadi di kalangan masyarakat. Kepolisian Negara Republik Indonesia
(Polri) adalah lembaga yang betugas menjalankan fungsi tersebut di Indonesia. Polri
bertugas untuk menjaga keamanan Negara dan menegakkan hukum yang berlaku di
wilayah Indonesia. Menjaga keamanan dan ketertiban bukan hanya tugas dari seorang
Polri atau lembaga Kepolisian, namun diperlukan kerjasama juga antara masyarakat
dengan aparat Kepolisian yang berwenang. Lembaga Kepolisian adalah sebagai
penyelenggaraan pelayanan publik yang mana merupakan salah satu fungsi penting
pemerintah disamping distribusi, regulasi, dan proteksi. Fungsi tersebut merupakan
aktualisasi riil kontrak sosial yang diberikan masyarakat kepada pemerintah (Kusuma et
al., 2015).

Sudah lebih dari dua dekade Kepolisian Republik Indonesia (Polri) sejak era
reformasi 1998 dan pemisahan dengan TNI. Pada posisi ini Polri membutuhkan dukungan
legitimasi publik dalam menjalankan perannya. Karena itu diperlukan pengukuran
indikator kinerja Polri berdasarkan tingkat kepuasan publik. Polri juga membutuhkan
masukan guna mengoptimalkan kinerjanya dalam melindungi, dan melayani masyarakat.
Karena itu titik-titik lemah dalam kinerjanya perlu diketahui dan mendapatkan perhatian
(Wahyurudhanto et al., 2018).

Kepuasan masyarakat terhadap kinerja Polri merupakan bagian penting, salah satu
indikator penentu keberhasilan Polri. Baik buruknya Polri tidak hanya ditentukan ukuran
yang ditetapkan secara internal, namun juga ditentukan oleh kepuasan masyarakat
terhadap kinerja Polri. Tingkat kepuasan masyarakat terhadap kinerja Polri telah
menunjukkan peningkatan dari tahun ke tahun, ditunjukkan oleh beberapa hasil survei
yang dilakukan, baik oleh lembaga survei eksternal (Indo Barometer dan Litbang Kompas)
maupun Puslitbang Polri, menunjukkan beberapa layanan Kepolisian yang dirasakan
publik masih kurang (Wahyurudhanto et al., 2018).

Secara teoritis, kepuasan masyarakat diistilahkan dengan kalimat kepuasan

konsumen. Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
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muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil
dari suatu produk dan harapan-harapannya. Jika kualitas pelayanan gagal memenuhi
ekspetasi, maka konsumen tidak akan puas. Jika kualitas pelayanan sesuai dengan
ekspetasi konsumen akan puas (Kotler & Keller, 2011).

Kepuasan masyarakat terhadap kinerja Polri dipengaruhi oleh berbagai faktor,
antara lain pengalaman langsung masyarakat ketika berhubungan dengan Polri, media, dan
informasi tentang pengalaman pihak lain ketika berhubungan dengan Polri (Sari et al.,
2020). Sehingga dipandang perlu untuk mengidentifikasi kebutuhan, keinginan dan
harapan masyarakat terhadap kinerja Polri. Hal tersebut bertujuan agar pelaksanaan tugas
Kepolisian dapat dilakukan secara profesional sehingga dapat mengoptimalkan Kinerja
Polri guna melindungi, mengayomi dan melayani masyarakat, memelihara keamanan dan
ketertiban masyarakat, serta menegakkan hukum (Sari et al., 2020).

Kepolisian Sektor (Polsek) Bululawang adalah Lembaga Kepolisian Sektor yang
berinduk kepada Polres Malang. Polsek Bululawang beralamat di JI. Diponegoro no. 15
Desa Bululawang Kecamatan Bululawang Kabupaten Malang. Polsek Bululawang
merupakan satuan komando anggota Polri yang berada di Kecamatan Bululawang. Saat
ini, Polsek Bululawang dimpin oleh salah satu perwira menengah yang bernama Komisaris
Polisi (KOMPOL) Ainun Djariyah, S.H. yang telah menjabat sejak November 2021.

Polsek Bululawang dalam melaksanakan tugas memberikan pelayanan kepada
masyarakat secara langsung bersentuhan pada kepentingan masyarakat merupakan garda
terdepan dan menjadi tolak ukur keberhasilan tugas-tugas Polri. Maka Kepolisian Sektor
Bululawang dituntut secara maksimal dan sempurna dalam memberikan pelayanan terbaik
kepada masyarakat sesuai dengan harapan dan dambaan masyarakat itu sendiri. sesuai
ketentuan perundang-undangan maupun standar operasional prosedur (SOP) serta
memiliki Etika Profesi dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Di samping itu
sikap mental dan disiplin kerja dari setiap anggota Polsek Bululawang, harus terus dibina
dan dipelihara agar produk-produk pelayanan senantiasa sesuai dengan standard profesi
Polri dan harapan masyarakat.

Polsek Bululawang dalam melaksanakan pelayanan kepada masyarakat di
Kecamatan Bululawang dibidang : Sentra Pelayanan Kepolisian Terpadu (SPKT), Surat
Keterangan Catatan Kepolisisan (SKCK), cek kasus ijin keramaian, dan pelaporan
kriminal yang dialami masyarakat. Dalam penelitian ini terbatas pada pelayanan SPKT,

Surat Keterangan Catatan Kepolisisan (SKCK), dan cek kasus ijin keramaian.



Peneliti mendapat data bahwa masyarakat masih merasakan pelayanan yang
kurang maksimal, hal tersebut dilihat dari kritik dan saran yang diperoleh oleh Polsek
Bululawang sesuai dengan tabel 1.1

Tabel 1. 1 Data kesimpulan dan saran Polsek Bululawang

e G Jenis keluhan dan saran
2021 2022

Prosedur dan persyaratan 3 8
Waktu pelayanan 7 9
Biaya pelayanan 3 4
Fasilitas pelayanan 5 8
Kesopanan dan keramahan 7 2
Lain-lain 5 7

Total 30 38

Sumber : Polsek Bululawang, 2022

Data tersebut menunjukkan bahwa jumlah keluhan dan saran tahun 2021 dan tahun
2022 mengalamai kenaikan yaitu dari 30 keluhan dan saran menjadi 38 keluhan dan saran.
Walaupun jumlah kenaikannya tidak terlalu signifikan, jika survei dilakukan sampai akhir
tahun, mungkin saja jumlah keluhan dan saran akan jauh lebih banyak dibandingkan data
yang tercantum di atas. Hal tersebut menunjukkan bahwa pelayanan yang dilakukan, masih
belum dapat memuaskan masyarakat yang menggunakan pelayanan di Polsek Bululawang.

Sebagai instansi yang berada dibidang pelayanan publik tentunya memerlukan
saran dan kritik agar dapat membangun pelayanan yang lebih profesional. Oleh karena itu,
adanya saran dan kritik dari masyarakat dipergunakan Polsek Bululawang dalam
memperbaiki kinerja anggotanya di bidang pelayanan masyarakat.

Lembaga hukum seperti instansi Kepolisian pada dasarnya sangat dibutuhkan
perannya sehingga masyarakat berharap agar Kepolisian dapat memberikan pelayanannya
secara maksimal. Nama Kepolisian yang sempat tercemar dikarenakan adanya oknum-
oknum yang melakukan hal-hal diluar hukum menimbulkan citranya menjadi negatif di
mata masyarakat (Pancarudin, 2019). Adanya hal tersebut tentunya akan menghambat
tumbuh dan kembangnya instansi kepolisian, oleh sebab itu perlu adanya upaya-upaya
untuk merubahnya citra tersebut menjadi citra positif.

Peneliti melakukan penggalian informasi dan mencoba mengumpulkan wawancara

di lapangan terkait kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh Polsek



Bululawang. Peneliti melakukan wawancara kepada beberapa masyarakat di wilayah
Kecamatan Bululawang Kabupaten Malang pada tanggal 07 September 2022 sampai
dengan 09 September 2022. Setelah melakukan pemadatan data, kesimpulan yang didapat
adalah hasil wawancara 7 dari 10 informan yang dikompulir oleh peneliti mengungkapkan
bahwa informan-informan tersebut puas dengan pelayanan Polsek Bululawang. Informan-
informan tersebut mengutarakan bahwa, senang dengan adanya Polri sekaligus puas
dengan pelayanan yang diberikan. Hal tersebut terkait dengan pengalamannya sendiri jika
selama ini figure Polri yang informan hadapi/temui cenderung membantu informan
tersebut. Mulai dari dalam hal surat menyurat, baginya anggota Polsek Bululawang sangat
bagus dalam melayani hal tersebut, cepat dan ramah. Lalu ada 3 dari 10 informan
menyatakan bahwa pernah mengalami kekurangpuasan dalam pelayanan yang didapat.
Informan merasa pelayanan yang diberikan oleh petugas cenderung lama dan berbelit-
belit, sehingga menyita waktu mereka. Informan juga merasa tidak dilayani dengan
semestinya yang mereka harapkan dan berharap kejadian tersebut tidak terulang kembali
di tempat lain dan dikemudian hari.

Setelah peneliti mendapatkan informasi dari masyarakat umum, selanjutnya
peneliti melakukan wawancara singkat kepada anggota Polri terkait opini mereka tentang
kepuasan masyarakat terhadap Lembaga Kepolisian dan dengan segala bentuk layanannya.
Peneliti melakukan wawancara dengan Aipda Sudarminto, salah satu Bintara Polri yang
menjabat sebagai Kepala Unit Admininistrasi Umum di Polsek Bululawang Polres Malang
pada 09 September 2022. Aipda Sudarminto memaparkan jika, Lembaga Polri selalu
berusaha memberikan pelayanan yang terbaik bagi masyarakat. Dari internal Kepolisian
pun, selalu memperbaiki kinerja dari waktu ke waktu. Hampir setiap hari kami selalu
melakukan anev (analisis dan evaluasi) kinerja para anggota, mulai dari tingkat Mabes
(Markas Besar) sampai tingkat Polsek. Aipda Sudarminto menjelaskan, meski dengan
banyaknya oknum Polri yang menyalahi kode etik, banyak juga anggota Polri yang berbuat
baik sesuai aturan yang berlaku dan tak sedikit juga yang berbuat kebaikan diluar tugasnya.
Salah satu dari beberapa faktor membuat masyarakat kadang tidak puas atau ber stigma
negative tentang kinerja Polri adalah media, menurut Aipda Sudarminto media lah yang
membantu menyebarkan informasi baik ataupun buruk, maka lebih bijaklah kita dalam
bersosial media agar tidak mudah terprovokasi, apalagi terpapar hoaks. Aipda Sudarminto
menegaskan bahwa pendapat dari masyrakat tentang ketidakpuasannya terhadap
Kepolisian, itu adalah sebuah teguran bagi instansi Kepolisian agar semakin meningkatkan

kualitas pelayanan dan sebuah bentuk koreksi internal terhadap Kepolisan.
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Kesimpulan dari hasil wawancara tersebut adalah masih perlu di tingkatkan lagi
perihal pelayanan dari Polsek Bululawang agar masyarakat mendapat rasa puas Ketika
mendapat pelayanan dari petugas. Dari pihak Kepolisian sendiri juga selalu berupaya
untuk memperbaiki kinerja dan layanan yang diberikan kepada masyarakat. Karena dalam
instansi Kepolisian, kepuasan masyarakat adalah salah satu indicator keberhasilan Polri
(Wahyurudhanto et al., 2018). Juga secara teoritis, jika kualitas pelayanan sesuai dengan
ekspetasi, maka konsumen akan puas (Kotler & Keller, 2011).

Pelayanan adalah faktor penting yang perlu diperhatikan utamanya oleh lembaga
atau institusi yang bergerak dibidang pelayanan sektor publik. Menurut pendapat Misbah
Sanusi (2008) menyatakan bahwa agar para konsumen/masyarakat tidak lari dan dapat
berkesan positif maka harus diciptakan pelayanan maksimal, apakah dengan senyum yang
penuh bersahabat, apakah dengan tatakrama, ataupun dengan menawarkan keperluan para
konsumen dan masyarakat. Kualitas pelayanan merupakan faktor yang sangat mendasar,
agar pelayanan yang diberikan dapat dirasakan oleh para pengguna jasa, konsumen atau
masyarakat. Dalam memberikan pelayanan ada beberapa faktor yang harus diperhatikan
agar pelayanan yang diberikan berkualitas sehingga masyarakat merasa puas (Siagian,
2006).

Kualitas layanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen untuk
menjalin hubungan yang kuat antara perusahaan dengan konsumen (Sasongko & Subagio,
2013). Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Rusandy, 2010), Bernadine
(2005), dan (Aga & Safakli, 2007), menunjukkan bahwa kualitas pelayanan jasa
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Ini berarti semakin tinggi
kualitas layanan maka semakin tinggi kepuasan konsumen.

Peneliti menyimpulkan, pelayanan yang diberikan oleh Polsek Bululawang masih
perlu ditingkatkan lagi, melihat peningkatan kritik yang dilakukan oleh masyarakat berupa
masukan dan saran yang tersedia di kotak saran Polsek Bululawang. Hal ini memperkuat
asumsi peneliti bahwa variabel kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen adalah variabel
yang yang saling berpengaruh. Sedangkan dari beberapa literatur yang ditemukan,
diketahui bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen ternyata
belum konsisten Hidayati, 2015; Sumino & Sutrischastini, 2017; Rusandy, 2010; Guspul,
2014; Sasongko & Subagio, 2013 dan Diza et al., 2016. Untuk itu diusulkan variabel yang
dapat memediasi hubungan tersebut yaitu kepercayaan. Sekaligus menjadi alasan mengapa
peneliti memilih variabel tersebut sebagai variabel dalam penelitian yang dilakukan oleh

penelitian.



Kepercayaan diartikan sebagai keinginan untuk meyakinkan diri pada hubungan
dengan partnernya berlandaskan keyakinan (Wicaksono & Santoso, 2015). Hal ini sesuai
dengan penelitian di bidang jasa yang telah dilakukan sebelumnya yang menyatakan dalam
suatu usaha jasa didapatkan unsur kepercayaan yang dibentuk dari pendekatan personal
yang sifatnya menetap akan dirasakan dalam jangka waktu yang panjang dan dapat
berpengaruh bagi kepuasan konsumen (Djati & Ferrinadewi, 2004). Kepercayaan akan
memungkinkan aparat Kepolisian untuk mendapatkan akses informasi yang berharga dari
masyarakat, dan dapat mengarah pada pemecah masalah dan pencegahan kejahatan.
Organisasi Kepolisian harus dilibatkan dalam memobilisasi atau menggerakkan
masyarakat dan mendapatkan kepercayaan dari mereka.

Berbagai survei terkait penilaian kinerja Polri telah banyak dilakukan oleh berbagai
lembaga eksternal Kepolisian dan internal Kepolisian. Penelitian tentang tingkat
kepercayaan masyarakat terhadap kinerja Polri yang dilakukan secara berkesinambungan
oleh internal kepollisian, Puslitbang Polri, dalam kurun waktu tiga tahun terakhir, tahun
2018 sampai dengan tahun 2021 menunjukkan peningkatan kepercayaan masyarakat
terhadap kinerja Polri. Secara berturut-turut, tingkat kepercayaan masyarakat terhadap
kinerja Polri pada tahun 2018 s.d. tahun 2021 sebesar: 65,92%; 68,99% 80,31%, dan
82,32%. (Polri & Kompas, 2018).

Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan Pratiwi & Suparna (2018) menunjukkan
bahwa peran kepercayaan secara positif memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen. Penelitian dari Fajarini & Meria (2020) juga menunjukkan bahwa
variabel mediasi kepuasan konsumen memediasi penuh dalam hubungannya kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen dan dalam hubungannya kepercayaan terhadap
loyalitas konsumen. Berbeda dengan penelitian karya Susilowati (2018) yang
menunjukkan bahwa secara secara parsial kepercayaan dan tanggung Jawab tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat, dimana hanya sikap yang
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat.

Lalu ada penelitian dari jurnal internasional yang menunjukkan bahwa peningkatan
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan dasar dapat meningkatkan kepercayaan
masyarakat terhadap pemerintah daerah (Lanin & Hermanto, 2019). Penelitian Kumar
(2012) menunjukkan pentingnya pemolisian masyarakat, terutama di masyarakat
berkembang, sebagai jalan ke depan untuk memberikan layanan dan reformasi Kepolisian

yang lebih baik. Hasil penelitian dari Sari et al., (2020) menunjukkan bahwa strategi trust
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building dan partnership building Kepolisian memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan masyarakat secara parsial dengan kofesien determinan sebesar 69%..

Berdasarkan pemaparan diatas, peneliti berasumsi bahwa terdapat perbedaan
antara penelitian yang sedang dilakukan dengan penelitian terdahulu. Perbedaan yang
signifikan adalah (1) dalam penelitian yang membahas tentang kualitas pelayanan dari
Kepolisian, masih belum ditemukan penggunaan model mediasi yang menggunakan
kepercayaan sebagai variabel mediasi. (2) Dalam penelitian terdahulu tentang kepuasan
konsumen, yang memakai model regresi berganda, model regresi, dan penelitian yang
menggunakan variabel mediasi sebagai mediator, tidak ditemukannya subjek yang
menggunakan Kepolisian sebagai subjek. Maka dari itu, peneliti ingin menguji apakah
kepercayaan dapat memediasi antara pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
masyarakat pada Kepolisian Sektor Bululawang.

B. Rumusan Masalah

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada
Kepolisian Sektor Bululawang ?
2. Bagaimana peran kepercayaan sebagai variabel mediator dalam pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasan masyarakat pada Kepolisian Sektor Bululawang ?

C. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat pada Kepolisian Sektor Bululawang.

2. Untuk mengetahui bagaimana peran kepercayaan sebagai variabel mediator dalam
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat pada Kepolisian Sektor

Bululawang.

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis
Memberikan manfaat pengembangan teori Psikologi Industri dan Organisasi dan
Psikologi Sosial khususnya berkaitan dengan konsep kajian kepuasan masyarakat.

2. Manfaat Praktis
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1. Bagi Almamater, penelitian ini dapat digunakan oleh semua pihak yang
membutuhkan serta menambah data atau referensi untuk penelitian selanjutnya.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya, harapan penelitian ini dapat memberikan tambahan
informasi kepustakaan yang berguna bagi para pembaca dan memberikan
sumbangan pemikiran bagi pihak-pihak yang mengalami permasalahan yang

sejenis serta untuk sumbangan pemikiran dalam melakukan penelitian lebih lanjut.
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BAB I1

TINJAUAN PUSTAKA

A. Kualitas Pelayanan

1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan (Tjiptono & Chandra, 2017). Menurut Parasuraman, kualitas pelayanan
yaitu seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan konsumen atas
pelayanan yang mereka terima (Semuel et al.,, 2012). Kualitas layanan
mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan perusahaan
dibandingkan ekspektasi konsumen. Kualitas layanan diwujudkan melalui
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya

dalam mengimbangi atau melampaui harapan konsumen.

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan
antara kenyataan dan harapan para konsumen atas layanan yang mereka terima.
Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para
konsumen atas layanan yang benar-benar mereka terima (Guspul, 2014).
Sedangkan menurut Tjiptono dalam Wihartika et al. (2016), kualitas pelayanan
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen.

Maka dalam penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
masyarakat adalah suatu kondisi manfaat yang diberikan oleh instansi pemerintah
untuk memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat umum, baik berupa barang

ataupun jasa.

2. Faktor-faktor Penentu Kualitas Pelayanan

Menurut Siagian (2006) faktor-faktor penentu kualitas pelayanan antara lain :
a. [Faktor kesadaran, yang merupakan suatu kesiapan dimana tidak ada pihak yang

berperan tanpa suatu paksaan atau pamrih dalam melaksanakan tugasnya.
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. Faktor utama, vyaitu terdapat peraturan yang memadai sehigga yang
bersangkutan akan memiliki sikap kewenangan, pengetahuan dan pengalaman
serta pemahaman pelaksana dalam melaksanakan tugas dan tanggung
jawabnya.
Faktor kemampuan dan keterampilan, merupakan faktor kemampuan dan
keterampilan yang dimiliki sehingga dapat mendukung dan dapat melaksanakan
tugas dan tanggung jawabnya dengan baik.
. Faktor sarana, merupakan faktor yang berhubungan dengan sarana kerja dan
fasilitas pendukung.
Faktor organisasi, terkait dengan segalan prosedur, metode, untuk menciptakan
mekanisme kerja dengan segala bentuk dan jenis kegiatan.

Sedangkan menurut Tjiptono (2008) kualitas pelayanan terdiri dari delapan
faktor yang mana satu sama lain saling berkaitan erat, antara lain :
Kinerja (performance)
Kinerja berkaitan dengan efisiensi pencapaian tujuan utama sebuah pelayanan
jasa. Umumnya kinerja yang lebih bagus identik dengan kualitas yang lebih
baik.
. Fitur (features)
Fitur berkaitan dengan atribut pelayanan jasa yang melengkapi kinerja dasar
sebuah pelayanan jasa.
Reliabilitas (reliability)
Reliabilitas merupakan kemampuan sebuah pelayanan jasa untuk tetap
berfungsi secara konsisten selama usia desainnya. Sebuah pelayanan jasa akan
dikatakan reliable (andal) apabila kemungkinan kerusakan atau gagal dipakai
selama usia desainnya sangat rendah.
. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications)
Kesesuaian dengan spesifikasi yaitu sejauh mana karakteristik desain dan
operasi sebuah pelayanan jasa memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan
sebelumnya, misalnya dalam hal ukuran, kecepatan, kapasitas, daya tahan.
Dalam dunia manufaktur, dimensi ini sangat popular terutama karena mudah
dikuantifikasikan.
Daya tahan (durability)
Daya tahan berkaitan dengan tingkat kemampuan sebuah pelayanan jasa

mentolerir tekanan, stres atau trauma tanpa mengalami kerusakan berarti.
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f.

Kemudahan mereparasi (service ability)

Sebuah pelayanan jasa dikatakan sangat serviceable apabila bisa diapresiasi
secara mudah dan murah. Apabila reparasi tersebut cepat dan mudah diakses,
pelayanan jasa bersangkutan dikatakan memiliki service ability tinggi.

Estetika (aesthetics)

Estetika yaitu daya tarik dalam pelayanan jasa terhadap panca indra. Seperti
warna, bentuk fisik dan lainnya.

Persepsi kualitas (perceived quality)

Persepsi kualitas berkaitan dengan citra dan reputasi pelayanan jasa serta
tanggung jawab perusahaan terhadapnya. Biasanya karena kurangnya
pengetahuan pembeli akan atribut atau fitur pelayanan jasa yang akan dibeli,
maka dari itu pembeli menerima langsung kualitas dari aspek harga, nama
merek, iklan, reputasi perusahaan maupun negara pembuatnya. Dikarenakan
sifat yang perseptual, maka setiap orang memungkinkan akam mempunyai
opini sudut pandang yang berbeda.

Dari penjelasan diatas, maka faktor penentu kualitas pelayanan antara lain

faktor kesadaran, faktor utama, faktor kemampuan atau keterampilan, faktor sarana

dan faktor organisasi.

. Dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut Parasuraman et al. (1988), kualitas pelayanan dapat diukur dengan

menggunakan lima indikator dimensi pokok yang dikenal dengan SERVQUAL

(service quality) yang terdiri dari :

a. Bukti langsung (tangibles).

Yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan yang dapat diandalkan serta keadaan lingkungan sekitarnya
merupakan salah satu cara perusahaan jasa dalam menyajikan kualitas layanan
terhadap konsumen. Diantaranya meliputi fasilitas fisik (gedung, buku, rak
buku, meja dan kursi, dan sebagainya), teknologi (peralatan dan perlengkapan
yang dipergunakan), serta penampilan pegawai.

Keandalan (reliability).

Yaitu kemampuan perusahaan memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang

dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan
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konsumen yang tercermin dari ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk
semua konsumen tanpa kesalahan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi.
c. Daya tanggap (responsiveness).
Yaitu kemauan untuk membantu konsumen dan memberikan jasa dengan cepat
dan tepat dengan penyampaian informasi yang jelas. Mengabaikan dan
membiarkan konsumen menunggu tanpa alasan yang jelas menyebabkan
persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.
d. Jaminan (assurance).
Yaitu pengetahuan, kesopan-santunan dan kemampuan para pegawai
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para konsumen kepada
perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen,
e. Empati (empathy).
Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi
yang diberikan kepada konsumen dengan berupaya memahami keinginan
konsumen. Suatu perusahaan diharapkan memiliki suatu pengertian dan
pengetahuan tentang konsumen, memahami kebutuhan konsumen secara
spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi konsumen.
Berdasarkan uraian di atas, maka dimensi kualitas pelayanan meliputi bukti
langsung yaitu kemampuan suatu pemberi jasa dalam menunjukkan eksistensinya
kepada konsumen, keandalan yaitu kinerja harus sesuai dengan harapan konsumen,
daya tangap yaitu kemauan untuk membantu konsumen dan memberikan jasa
dengan cepat dan tepat, jaminan yaitu kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para konsumen dan empati adalah pemberi jasa

diharapkan memahami tentang konsumen.

. Karakteristik Jasa

Jasa merupakan suatu tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu
pihak kepada pihak lain. Pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menjadikan
kepunyaan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan dengan
produk fisik (Kotler & Keller, 2011). Jasa mempunyai empat karakteristik utama
yang sangat mempengaruhi pelaksanaan penjualan, yaitu :

a. Tidak berwujud (intangibility)
Jasa berbeda dengan barang karena jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba,

didengar, atau disum sebelum jasa itu dibeli. Konsumen tidak dapat menilai
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hasil dari jasa sebelum mereka menikmatinya sendiri. Oleh sebab itu untuk

mengurangi ketidakpastian, konsumen akan mencari tanda atau bukti dari

kualitas tersebut
b. Tidak terpisahkan (inseparability)

Umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan. Jasa tidak seperti

barang fisik yang diproduksi, disimpan dalam persediaan, didistribusikan

melalui penjual baru kemudian dibeli
c. Bervariasi (variability)

Jasa sangat bervariasi tergantung kepada siapa yang menyediakan serta kapan

dan dimana jasa itu diberikan. Perusahaan jasa dapat melakukan tiga langkah

dalam bentuk pengendalian mutu yaitu; 1) melakukan investasi untuk
menciptakan prosedur perekrutan dan pelatihan yang baik 2) proses
pelaksanaan jasa dibuat sesuai standar diseluruh organisasi 3) memantau
kepuasan konsumen melalui sistem saran dan keluhan

d. Tidak tahan disimpan (perishability) Jasa tidak tahan lama, tidak dapat
disimpan, dan tidak dapat dijual kembali setelah digunakan. Jasa sangat absurd
sehingga dibutuhkan standar kualitas yang jelas.

Karakteristik jasa yang sulit dinilai tersebut membuat penjual menunjukkan
kualitas jasa perusahaan melalui penyajian dan bukti fisik. Penerapan strategi
penjualan berupaya untuk meningkatkan daya saing perusahaan yang berkaitan.
Oleh karena itu perusahaan perlu menyusun dan melaksanakan rencana penjualan

yang efektif.

B. Kepuasan Masyarakat

1. Pengertian Kepuasan Konsumen (Masyarakat)

Menurut Kotler & Keller (2007) yang dikutip dari buku Manajemen
Pemasaran mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk
yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Jika kinerja berada dibawah
harapan, konsumen tidak puas. Hal ini dapat membawa dampak negatif bagi

perusahaan yaitu dapat menurunkan jumlah konsumen dan menyebabkan
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konsumen tidak tertarik lagi menggunakan jasa perusahaan sehingga akan
menurunkan laba perusahaan.

Menurut Susilowati (2018), kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya.
Kepuasan masyarakat merupakan perasaan senang atau kecewa sebagai
hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan
diharapkan. Fandy Tjiptono mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai evaluasi
secara sadar atau penilaian kognitif menyangkut apakah kinerja produk relatif
bagus atau jelek atau apakah produk bersangkutan cocok atau tidak cocok dengan
tujuan/pemakaiannya (Tjiptono, 2008).

Kepuasan konsumen adalah respon atau reaksi terhadap ketidaksesuaian
antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan setelah
penggunaan atau pemakaian. Tujuan setiap pemasaran adalah menimbulkan
kepuasan bagi konsumen. Jika konsumen puas terhadap barang tersebut atau
terhadap pelayanan toko tersebut, konsumen akan melakukan pembelian ulang.
Jika konsumen tidak puas, dia tidak akan melakukan pembelian ulang dan akan
memberikan reaksi negatif serta menginformasikan reaksi negatif itu kepada
keluarga, sahabat, sehingga pemasaran produk tersebut tidak mencapai sasaran.
Hal ini dapat menimbulkan kegagalan bagi perusahaan (Herdiana, 2013).

Kepuasan konsumen menurut Kotler yaitu, bahwa perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau
kesannya terhadap kinerja atau hasil dari suatu produk dan harapan-harapannya.
Jika kualitas pelayanan gagal memenuhi ekspetasi, maka konsumen tidak akan
puas. Jika kualitas pelayanan sesuai dengan ekspetasi konsumen akan puas
(Kotler & Keller, 2011).

Definisi kepuasan/ketidakpuasan konsumen menurut Tse & Wilton (2002),
adalah “respon konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation)
yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainya) dan
kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakainnya”. Menurut Engel
dalam Mujianto et al. (2015), menjelaskan bahwa : “Kepuasan konsumen
merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya
memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan konsumen, sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan

konsumen.
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Menurut beberapa definisi diatas, peneliti menyimpulkan bahwa kepuasan
konsumen adalah harapan yang ditujukan kepada pemberi jasa atas pelayanan
yang telah diberikan. Peneliti juga menyimpulkan bahwa kepuasan masyarakat
akan terpenuhi apabila proses penyampaian jasa dari Polsek Bululawang sesuai

dengan apa yang dipersepsikan masyarakat.

2. Aspek-aspek Kepuasan Konsumen (Masyarakat)

Kotler & Keller (2011) menyatakan bahwa terdapat tiga aspek kepuasan
konsumen vyaitu : loyal terhadap produk, adanya komunikasi yang positif dari
mulut ke mulut dan perusahaan menjadi pertimbangan utama. Dalam hal ini,
produk diartikan dalam bentuk jasa/pelayanan, sedangkan konsumen diartikan
sebagai masyarakat. Begitu juga dengan perusahaan, dalam penelitian ini dimaknai
sebagai institusi Kepolisian.

a. Loyal terhadap produk

Konsumen yang terpuaskan cenderung akan menjadi loyal. Konsumen yang

puas terhadap produk yang dikonsumsinya akan mempunyai kecenderungan

untuk membeli ulang dari produsen yang sama. Keinginan untuk membeli
ulang karena adanya keinginan untuk mengulang pengalaman yang baik dan
menghindari pengalaman yang buruk.

b. Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif.

Kepuasan adalah merupakan faktor yang mendorong adanya komunikasi dari

mulut ke mulut (word of mouth comunnication) yang bersifat positif. Hal ini

dapat berupa rekomendasi kepada calon konsumen yang lain dan mengatakan
hal-hal yang baik mengenai produk dan perusahaan yang menyediakan produk.
c. Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli produk lain.

Hal ini merupakan proses kognitif ketika adanya kepuasan, dimana konsumen

lebih mengutamakan perusahaan yang sama untuk mendapatkan jasa atau

produk dari perusahaan tersebut.

Maka aspek dari kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan oleh
Polsek Bululawang akan terkonstruksi dari beberapa hal yaitu loyal terhadap
produk, adanya komunikasi yang positif dari mulut ke mulut dan perusahaan

menjadi pertimbangan utama.
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3. Faktor Pendorong Kepuasan Masyarakat

Menurut Kotler & Keller (2011) faktor pendorong kepuasan masyarakat

antara lain :

a.

Kualitas Produk. Konsumen akan merasa puas setelah membeli dan
menggunakan produk/jasa tersebut yang memiliki kualitas produk baik.
Harga. Biasanya harga murah adalah sumber kepuasan yang penting. Akan
tetapi biasanya faktor harga bukan menjadi jaminan suatu produk memiliki
kualitas yang baik.

Kualitas Jasa. Konsumen merasa puas apabila mereka memperoleh jasa yang
baik atau sesuai dengan yang diharapkan dari pegawai maupun karyawan
perusahaan/instansi.

Emotional Factor. Kepuasannya bukan karena kualitas produk, tetapi harga
diri atau nilai sosial yang menjadikan konsumen puas terhadap produk tertentu.
Biaya atau kemudahan untuk mendapatkan produk dan jasa. Kenyamanan dan
efisien dalam mendapatkan suatu produk atau jasa serta mudah mendapatkan
jasa produk memberikan nilai tersendiri bagi kepuasan konsumen.

Kesimpulannya, faktor pendorong atau yang mempengaruhi kepuasan

masyarakat antara lain kualitas produk, harga, kualitas jasa, emotional factor,

biaya atau kemudahan untuk mendapatkan produk dan jasa.

Faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen Widyastuti (2017)

sebagai berikut:

a.

Kualitas Produk, baik secara langsung atau tidak akan mempangaruhi tingkat
kepuasan konsumen, dan bila hal tersebut berlangsung secara terus menerus
akan mengakibatkan konsumen yang selalu setia membeli atau menggunakan
produk tersebut dan disebut loyalitas konsumen

Kualitas Pelayanan, selain kualitas produk ada hal lain yang mempengaruhi
loyalitas yaitu kualitas layanan

Emosional, yaitu keyakinan penjual itu sendiri agar lebih maju dalam
usahanya.

Harga, sudah pasti orang menginginkan barang yang bagus dengan harga yang
lebih murah atau bersaing, jadi harga disini lebih diartikan sebagai akibat atau

dengan kata lain harga yang tinggi adalah akibat kualitas produk tersebut yang
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bagus, atau harga yang tinggi sebagai akibat dari kualitas pelayanan yang
bagus.

e. Biaya, orang berfikir bahwa perusahaan yang berani mengeluarkan biaya yang
banyak dalam sebuah promosi atau produk pasti produk yang akan dihasilkan
akan bagus dan berkualitas, sehingga konsumen lebih loyal terhadap produk
tersebut.

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen yang nantinya akan
mempengaruhi persepsi konsumen tersebut suatu jasa menurut N. K. Dewi et al.
(2012) yaitu :

a. Personal needs

Pada dasarnya setiap orang orang mempunyai kebutuhan yang spesifik yang

tergantung pada karateristik individu, situasi, dan kondisi dari konsumen

tersebut
b. Past Experients

Pengalaman masa lalu dalam mengkonsumsi barang dan jasa yang sama.

Penglaman yang dialami oleh seorang konsumen akan mempengaruhi

persepsi konsumen tersebut terhadap kinerja perusahaan yang bersangkutan
c. Word Of Mouth

Merupakan prefensi konsumen terhadap suatu layanan akan dipengaruhi

perkataan dari orang lain, yang akan membentuk suatu harapan konsumen
d. External Communication

Bahwa eksternal dari penyedia barang dan jasa memainkan peran yang

penting dalam membentuk harapan konsumen seperti promosi dan iklan.

4. Mengukur Kepuasan Konsumen (Masyarakat)

Kotler & Armstrong (2014) dalam buku Principle of Marketing berpendapat
bahwa pada perusahaan yang berpusat pada konsumen, kepuasan
konsumen/masyarakat merupakan sasaran dan faktor utama dalam sukses
perusahaan, dalam hal ini perusahaan yang dimaksud adalah intitusi Polri.

Menurut Kotler & Armstrong (2014), cara untuk menelusuri / mengukur
kepuasan konsumen berkisar dari yang primitive sampai yang canggih, dengan
menggunakan metode :

a. Sistem keluhan dan Saran
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Media yang digunakan bisa berupa kotak saran yang diletakkan di tempat-
tempat strategis, kartu komentar, saluran telepon khusus bebas pulsa, website
dil.

b. Survei kepuasan konsumen
Wawancara langsung dengan melakukan survei, dimana akan terlihat dan
mendengar sendiri bagaimana tanggapan dan umpan balik langsung dari
konsumen dan juga memberikan sinyal positif bahwa perusahaan menaruh
perhatian terhadap mereka.

c. Pembelanja siluman (Ghost Shopping)

Seseorang yang diberi tugas atau manager sendiri turun berperan sebagai

konsumen potensial dan melaporkan berbagai temuan penting baik terhadap

karyawan sendiri maupun parap elanggan.
d. Analisis konsumen yang hilang (Lost Customer Analiysis).

Dengan menghubungi kembali kustomer yang beralih kepada produk pada

perusahaan yang lain.

Indeks Kepuasan Masyarakat adalah data dan informasi tentang tingkat
kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhannya (Waskito et al., 2020).

Berdasarkan prinsip pelayanan sebagaimana telah ditetapkan dalam
Keputusan Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Republik Indonesia (MENPAN) Nomor 25 Tahun 2004, terdapat 14
unsur minimal yang harus ada untuk dasar pengukuran indeks kepuasan
masyarakat antara lain (UU Nomor 25, 2009) :

1. Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan pada
masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan.

2. Persyaratan pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang
diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya.

3. Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas yang
memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan tanggung

jawabnya).
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4. Kedisiplinan petugas pelayanan, vyaitu kesungguhan petugas dalam
memberikan pelayanan terutama terhadap konsistesi waktu kerja sesuali
ketentuan yang berlaku.

5. Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan tanggung
jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan.

6. Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat kemampuan dan kterampilan
yang dimiliki petugas dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada
masyarakat.

7. Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam
waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan.

8. Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan tidak
membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani.

9. Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas dalam
memberikan pelayanan kepada masyarkat secara sopan dan ramah serta saling
menghargai dan menghormati.

10. Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap
besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan.

11. Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan
dengan biaya yang telah ditetapkan.

12. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, sesuali
dengan ketentuan yang telah ditetapkan.

13. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang
bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada
penerima pelayanan.

14. Keamanan pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit
penyelenggara pelayanan ataupun sarana Yyang digunakan, sehingga
masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-
resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.

Peneliti menyimpulkan bahwa cara mengukur kepuasan pelayanan bias
dengan 2 cara, yang pertama menurut Kotler & Armstrong (2014), yaitu sistem
keluhan dan saran, survei kepuasan konsumen, pembelanjaan siluman, analisis
konsumen yang hilang. Cara kedua adalah dengan menggunaan IKM (Indeks

Kepuasan Masyarakat) yang sesuai dengan Keputusan Kementerian
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Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia
(MENPAN) Nomor 25 Tahun 2004.

C. Kepercayaan

1. Pengertian Kepercayaan

Menurut Mayer dkk, kepercayaan didefinisikan sebagai keyakinan suatu
pihak untuk menerima tindakan dari pihak lain berdasarkan pengharapan bahwa
pihak lain tersebut akan melakukkan suatu tindakan tertentu yang penting bagi
pihak yang memberikan kepercayaan, terhadap kemampuan memonitor atau
mengendalikan pihak lain (Mayer & Davis, 1995). Kepercayaan adalah
mengemukakan definisi kepercayaan: “define trust as one party’s confidence in an
exchange partner’s reliability and integrity”. Definisi kepercayaan tersebut,
menunjukan bahwa salah satu pihak percaya dan meyakini kehandalan dan
integritas partner dalam pertukaran (Macintosh & Lockshin, 1997). Kepercayaan
adalah keyakinan akan kehandalan dan keyakinan partner dan proses transaksi
(Fishburn, 1982).

Kepercayaan adalah kemauan seseorang untuk bertumpu pada orang lain
dimana kita memiliki keyakinan padanya. Kepercayaan merupakan kondisi mental
yang didasarkan oleh situasi seseorang dan konteks sosialnya. Ketika seseorang
mengambil suatu keputusan, ia akan lebih memilih keputusan berdasarkan pilihan
dari orang- orang yang lebih dapat ia percaya dari pada yang kurang dipercayai
(Jafari & Bidarian, 2012).

Menurut Sahanggamu et al. (2015) kepercayaan adalah suatu kemauan atau
keyakinan mitra pertukaran untuk menjalin hubungan jangka panjang untuk
menghasilkan kerja yang positif. Kepercayaan ada ketika sebuah kelompok
percaya pada integritas mitra. Kepercayaan adalah ekspektasi yang dipegang oleh
individu bahwa ucapan seseorang dapat diandalkan. Kelompok terpercaya perlu
memiliki integritas tinggi dan dapat dipercaya, yang diasosiasikan, dengan kualitas
yaitu : konsisten, kompeten, jujur, adil, bertanggung jawab, suka membantu dan
baik.

Kepercayaan konsumen merupakan koordinasi yang penting untuk

mendukung peforma perusahaan dalam persaingan dilingkungan pemasaran dan
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dapat berkontribusi kepada loyalitas hubungan (Alamsyah, 2016), Hal ini
mengindikasikan pentingnya kepercayaan konsumen dalam strategi pemasaran
guna mendapatkan keunggulan bersaing dari persaingan pasar (Huo et al., 2015).
Kepercayaan berkaitan dengan emotional bonding yaitu kemampuan seseorang
untuk mempercayakan perusahaan atau sebuah merek dan produk untuk
menjalankan sebuah fungsi (Soegoto, 2013). Kepercayaan konsumen terhadap
suatu produk atau jasa biasanya timbul dikarenakan konsumen menilai kualitas
produk dengan apa yang mereka lihat, pahami, atau apa yang mereka rasakan,
sebab itu penting bagi perusahaan untuk membangun rasa percaya konsumen
terhadap produk atau jasa yang ditawarkannya, supaya tingkat kepercayaan
konsumen lebih tinggi terhadap perusahaan dan tercipta kepuasan konsumen
(Darwin et al., 2014).

Kepercayaan didefinisikan sebagai harapan dari para pihak dalam transaksi
dan risiko yang terkait dengan asumsi dan bertindak seperti harapan. Individu
memiliki kepercayaan pada terjadinya peristiwa jika dia mengharapkan kejadian.
Kepercayaan adalah batang kesediaan dari pengertian pihak lain berdasarkan
pengalaman masa lalu. Ini juga melibatkan harapan bahwa pihak lain akan
menyebabkan hasil yang positif. Meskipun kemungkinan bahwa tindakan dapat
menyebabkan hasil yang negatif (Manager & Limited, 1999). (Gefen, 2000)
mengatakan bahwa kepercayaan dalam arti luas, adalah kepercayaan orang yang
memiliki harapan yang dapat menguntungkan pada orang lain yang akan
melakukan, berbasis, dalam banyak kasus, pada interaksi sebelumnya.

Sedangkan definisi kepercayaan masyarakat (publik) menurut beberapa ahli
antara lain, (1) Kepercayaan publik adalah kepercayaan warga terhadap negara dan
pemerintah, termasuk di dalamnya institusi, kebijakan, dan pejabatnya (Putra,
2017). (2) Kepercayaan publik adalah elemen yang sangat penting dan mendasar
untuk mendapatkan administrasi publik yang sah (Mardiyanta, 2013). (3)
Kepercayaan merupakan konsep yang bersifat mutifaset yang mana mengenai
konsensus dasar diantara anggota masyarakat pada nilai-nilai kolektif, prioritas
dan perbedaaan serta penerimaan implisit masyarakat dimana mereka hidup
(Ramesh, 2017).

Menurut uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan merupakan
ekspektasi yang dipegang oleh individu bahwa ucapan seseorang dapat diandalkan

sebuah kesediaan untuk bergantuk kepada orang lain. Dalam konteks ini adalah
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pemberi jasa atau merek dengan memahami dan menyimpulkan segala hal (aspek)

mulai dari atribut, objek, dan manfaat dari barang atau jasa merek tertentu.

2. Indikator Kepercayaan

Menurut Mayer et al. (1995) faktor yang membentuk kepercayaan seseorang
terhadap yang lain ada tiga yaitu kemampuan (ability), kebaikan hati
(benevolence), dan integritas (integrity). Ketiga faktor tersebut dapat dijelaskan
sebagai berikut:

a. Kemampuan (Ability)
Kemampuan mengacu pada kompetensi dan karakteristik penjual/organisasi
dalam mempengaruhi dan mengotorisasi wilayah yang spesifik. Dalam hal ini,
bagaimana penjual mampu menyediakan, melayani, sampai mengamankan
transaksi dari gangguan pihak lain. Artinya bahwa konsumen memperoleh
jaminan kepuasan dan keamanan dari penjual dalam melakukan transaksi.
Kim et al. (2008) menyatakan bahwa ability meliputi kompetensi,
pengalaman, pengesahan institusional dan kemampuam dalam ilmu
pengetahuan.

b. Kebaikan hati (Benevolence)
Kebaikan hati merupakan kemauan penjual dalam memberikan kepuasan
yang saling menguntungkan antara dirinya dengan konsumen. Profit yang
diperoleh penjual dapat dimaksimumkan, tetapi kepuasan konsumen juga
tinggi. Penjual bukan semata-mata mengejar profit maksimum semata,
melainkan juga memiliki perhatian yang besar dalam mewujudkan kepuasan
konsumen. Menurut Kim et al. (2008), benevolence meliputi perhatian,
empati, keyakinan, dan daya terima.

c. Integritas (Integrity)
Integritas berkaitan dengan bagaimana perilaku atau kebiasaan penjual dalam
menjalankan bisnisnya. Informasi yang diberikan kepada konsumen apakah
benar sesuai dengan fakta atau tidak. Kualitas produk yang dijual apakah
dapat dipercaya atau tidak. Kim et al. (2008) mengemukakan bahwa integrity
dapat dilihat dari sudut kewajaran (fairness), pemenuhan (fulfillment),
kesetiaan (loyalty), keterus-terangan (honestly), keterkaitan (dependability),
dan kehandalan (reliabilty).
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Sependapat dengan Mayer et al. (1995), Gefen (2000) mengungkap tiga faktor
yang dapat membentuk kepercayaan seseorang terhadap orang lain yaitu,
kemampuan (ability), kebaikan hati (benevolence), dan integritas (integrity). Tiga
faktor ini menjadi dasar penting untuk membangun kepercayaan seseorang agar
dapat mempercayai suatu media, transaksi, atau komitmen tertentu. Berikut adalah
penjelasan lebih lanjut tentang ketiga faktor tersebut:

a. Kemampuan (Ability)
Kemampuan mengacu pada kompetensi dan karakteristik penjual/organisasi
dalam mempengaruhi dan mengotorisasi wilayah yang spesifik. Dalam hal ini,
bagaimana penjual mampu menyediakan produk yang dibutuhkan konsumen,
melayani konsumen dengan baik, sampai mengamankan transaksi dari
gangguan pihak lain. Artinya bahwa konsumen memperoleh jaminan kepuasan
dan keamanan dari penjual dalam melakukan transaksi. Kim et al. (2008)
menyatakan bahwa ability meliputi kompetensi, pengalaman, pengesahan
institusional, dan kemampuan dalam ilmu pengetahuan

b. Kebaikan hati (Benevolence)
Kebaikan hati merupakan kemauan penjual dalam memberikan kepuasan yang
saling menguntungkan antara dirinya dengan konsumen. Profit yang diperoleh
penjual dapat dimaksimumkan, tetapi kepuasan konsumen juga tinggi. Penjual
bukan semata-mata mengejar profit maksimum semata, melainkan juga
memiliki perhatian yang besar dalam mewujudkan kepuasan konsumen.
Menurut Kim et al. (2008), benevolence meliputi perhatian kepada pelangan
maupun produk yang dipesan, empati/kemauan untuk melakukan penggantian
barang (retur) jika barang tidak sesuai pesanan, dan keyakinan bahwa dapat
dipercaya.

c. Integritas (Integrity)
Integritas berkaitan dengan bagaimana perilaku atau kebiasaan penjual dalam
menjalankan bisnisnya. Informasi yang diberikan kepada konsumen apakah
benar sesuai dengan fakta atau tidak. Kualitas produk yang dijual apakah dapat
dipercaya atau tidak. Kim et al. (2008) mengemukakan bahwa integrity dapat
dilihat dari sudut pemenuhan permintaan (fulfillness), dan keterus-terangan

informasi (honestly).
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Berdasarkan penjelasan di atas, maka peneliti dapat menyimpulkan
kepercayaan konsumen berdasarkan pada kemauan seseorang untuk peka terhadap
pihak lain (vendor/penjual) dalam melakukan hubungan transaksi berdasarkan
suatu keyakinan bahwa orang yang dipercayainya tersebut akan memenuhi segala

kewajibannya secara baik dan sesuai yang diharapkan.

D. Kepercayaan Sebagai Mediasi Antara Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Konsumen

Hasil penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh Pratiwi & Suparna (2018)
menunjukkan bahwa peran kepercayaan secara positif memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Camely Hair and Beauty Salon di Kota
Denpasar. Penelitian Winahyuningsih (2013) pada Hotel Griptha Kudus bahwa variabel
kepercayaan dan kualitas pelayanan terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
variabel kepuasan konsumen. Menurut Santoso (2011) Kepercayaan nasabah mampu
memediasi pengaruh tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty
terhadap kepuasan nasabah sehingga pengaruh tangibles, reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty terhadap kepuasan nasabah dapat melalui kepercayaan nasabah.
Menurut Yasmaniar (2008) terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan ditinjau dari
dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty dengan kepuasan
debitur modal kerja PT. Bank Central Asia Kantor Cabang Solo melalui kepercayaan
sebagai variabel intervening. Untuk meningkatkan variabel kualitas pelayanan dan
kepuasan masyarakat, keduanya sama-sama membutuhkan sebuah variabel lagi, yaitu
salah satunya dengan menggunakan variabel kepercayaan sebagai variabel mediasi. Hal
tersebut dikarenakan semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan yang diberikan, maka
semakin tinggi pula kepercayaan yang diterima oleh konsumen (Nugraha et al., 2020).

Peneliti menyimpulkan bahwa berdasakan beberapa literatur yang dikutip,
kepercayaan masyarakat (konsumen) mampu menjadi mediasi dalam pengaruh kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen, dan akan menelitinya lebih lanjut pada penelitian ini.
Peran kepercayaan dalam menghubungkan pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan masyarakat dengan mengkhususkan pada masyarakat Kecamatan Bululawang
yang pernah menggunakan jasa dari Polsek Bululawang dimana variabel kualitas

pelayanan dan kepuasan masyarakat mampu dihubungkan melalui kepercayaan
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masyarakat. Untuk menganalisis kualitas layanan tidak hanya dibutuhkan kepuasan tetapi
juga kepercayaan yang tinggi dari masyarakat setelah menggunakan pelayanan dari

Kepolisian Resor Malang. Model teoritis tercantum dalam gambar 2.1.

Gambar 2. 1 Model Teoritis Hubungan X, Y dengan Vmed

Kualitas Layanan | Kepuasan Masyarakat
X Ho 1 Y
Kepercayaan
/ e \
Kualitas Layanan _ | Kepuasan Masyarakat
X Ha " Y
E. Hipotesis

Definisi hipotesis menurut Sugiyono dalam bukunya Metode Penelitian kuantitatif
kualitatif dan R&D adalah merupakan suatu jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian, di mana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat
pertanyaan (Sugiyono, 2017).

Berikut hipotesis yang dirumuskan oleh peneliti :

Ho: : Tidak ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat pada
Kepolisian Sektor Bululawang

Hoz : Tidak ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat melalui
kepercayaan sebagai mediasi pada Kepolisian Sektor Bululawang

Ho: : Ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat pada
Kepolisian Sektor Bululawang

Ha2 : Ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat melalui

kepercayaan sebagai mediasi pada Kepolisian Sektor Bululawang
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BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, yaitu dengan melakukan
penelitian menggunakan kuesioner atau memberikan daftar pertanyaan secara tertulis atau
berupa angket. Dimana dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan (X) terhadap kepuasan masyarakat terhadap Kepolisian (Y) dan akan dimediasi
oleh variabel kepercayaan (Vmed).

B. Definisi Operasional

1. Kepercayaan Pada Polsek Bululawang

Variabel ini menjelaskan kepercayaan merupakan ekspektasi yang dipegang oleh
individu bahwa ucapan seseorang dapat diandalkan. Untuk mengukur kepercayaan
digunakan indikator berdasarkan teori dari Mayer et al. (1995), yaitu :

a. Kemampuan

a. Kebaikan hati

b. Integritas

2. Kepuasan Masyarakat

Variabel ini menjelaskan bahwa kepuasan masyarakat adalah adalah respon
atau reaksi terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan
kinerja aktual yang dirasakan setelah penggunaan atau pemakaian. Untuk mengukur
kepuasan masyarakat digunakan indikator yang berdasarkan pada UU Nomor 25
(2009), vaitu :

a. Prosedur pelayanan

b. Kemampuan petugas pelayanan

3. Kualitas Pelayanan

Variabel ini menjelaskan bahwa seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan

harapan konsumen atas pelayanan yang mereka terima. Untuk mengukur kualitas
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pelayanan digunakan indikator berdasarkan Parasuraman et al. (1988). Indikator
tersebut sebagai berikut :

a. Bukti fisik (tangiables)

b. Kehandalan (reliability)

c. Data tanggap (responsiveness)

d. Jaminan (assurance)

e. Empati

C. Objek Penelitian

1. Populasi

Menurut Anshori & Iswanti (2017), populasi merupakan objek atau subjek
yang berada pada suatu wilayah dan memenuhi syarat-syarat tertentu berkaitan
dengan masalah penelitian. Sugiyono (2014) menyatakan bahwa populasi adalah
wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subyek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk mempelajari dan
kemudian ditarik kesimpulan. Berdasarkan uraian tersebut, maka populasi dari
penelitian ini adalah masyarakat kecamatan Bululawang. Populasi dalam penelitian
ini tidak dapat ditentukan dengan pasti berapa jumlahnya untuk dijadikan sampel

maka populasi ini tergolong populasi tidak terhingga (Infinite Population).

2. Teknik Sampling

Teknik sampling adalah teknik pengambilan sampel (Sugiyono, 2014).
Teknik sampling dapat diklasifikasikan menjadi dua kelompok yaitu probability
sampling dan nonprobability sampling. Probability sampling merupakan teknik
pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur
(anggota) populasi untuk dipilih  menjadi anggota sampel. Sedangkan
nonprobability sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak
memberi peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap anggota populasi untuk
dipilih menjadi sampel. Pengambilan sampel dapat menjadi kesimpulan dari
populasi sehingga sampel yang digunakan untuk penelitian benar-benar dapat
mewakili populasi. Teknik yang digunakan dalam penentuan sampel ini

menggunakan non-probability tepatnya menggunakan purposive sampling,
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Sugiyono (2014) menyatakan bahwa purposive sampling adalah teknik penentuan
sampel dengan pertimbangan tertentu. Metode ini menggunakan kriteria yang telah
ditentuian oleh peneliti untuk memilih sampel. Karakteristik subjek pada penelitian
ini adalah sebagai berikut :

f. Masyarakat Kecamatan Bululawang Kabupaten Malang
g. Pernah menggunakan layanan jasa Polsek Bululawang

Penentuan ukuran sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus
Lemeshow, hal ini dikarenakan jumlah populasi tidak diketahui. (Lemeshow &

David, 1997). Berikut rumus Lemeshow:

z*p(1 —p)
d2

n = Jumlah sampel

z = Taraf kepercayaan (1,96)

p = Estimasi proporsi =50 % = 0.5

d = alpha (0,10) atau sampling error = 10 %

Maka diperoleh hasil jumlah sampel minimal yang dibutuhkan dalam
penelitian ini adalah 98 subjek yang akan dibulatkan oleh peneliti menjadi 100
subjek. Alasan peneliti menggunakan rumus dari Lemeshow karena populasi yang
dituju berubah-ubah dan tidak tentu.

D. Jenis Data dan Sumber Data

1. Jenis Data

Jenis data dalam penelitian ini adalah data kuantitatif, data yang berupa angka-
angka yang nantinya diinterpretasikan, yang berhubungan dengan pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat terhadap Kepolisian dan
dimediasi oleh variabel kepercayaan. Metode penelitan kuantitatif teridiri atas
metode kuesioner, observasi dan dokumentasi. Jenis penelitian ini adalah
penelitian lapangan. Objek penelitiannya adalah masyarakat Kecamatan

Bululawang yang pernah menggunakan layanan dari Polsek Bululawang. Jenis
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2.

3.

data pada penelitian ini adalah kuantitatif data yang berwujud angka-angka
(Sugiyono, 2014).

Sumber Data

Sumber data dalam penelitian ini didukung oleh data-data yang diperoleh
peneliti agar penelitian ini lebih akurat dan tepat, yaitu terdiri dari:
a) Data Primer
Data primer yaitu data yang diperoleh langsung dari sumber data pertama
di lokasi penelitian atau objek penelitian (Anshori & Iswanti, 2017). Data yang
di peroleh peneliti secara langsung dari subjek yaitu masyarakat masyarakat
Kecamatan Bululawang yang pernah menggunakan layanan dari Polri Polsek
Bululawang Polres Malang.
b) Data Sekunder
Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari dokumentasi, foto-foto,
literatur keperpustakaan, buku-buku dan informasi lainnya yang berhubungan
dengan subjek penelitian yang dapat memperkaya data primer (Arikunto, 2006).
Jadi, disini peneliti memperoleh data untuk penelitian dari kajian pustaka yang
digunakan untuk acuan teori dalam penelitian yang dijadikan sebagai data
penunjang dengan mengamati buku-buku, internet, dan data-data tertulis yang

bersifat dapat mendukung proses penelitian.
Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis dalam
penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data (Sugiyono,
2014). Teknik pengumpulan data yang dilakukan peneliti untuk memperoleh data
primer yaitu melalui kuesioner online yang disebarkan menggunakan bantuan
google form dan juga dengan model print out. Kuesioner ini nantinya akan
dibagikan secara langsung kepada masyarakat Kecamatan Bululawang yang telah
atau pernah menggunakan jasa pelayanan Polsek Bululawang.

Kuesioner yang disebarkan menggunakan pertanyaan-pertanyaan tertulis
kepada subjek. Pertanyaan yang akan diberikan kepada 100 subjek berupa
pertanyaan tertutup dengan menyediakan alternati-alternatif jawaban yang
berhubungan dengan indicator-indikator penelitian. Angket data yang diperoleh

berupa nilai skor, dimana penentuan skor pilihan jawaban menggunakan skala
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Likert berskala 1 sampai dengan 4. Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial
(Sugiyono, 2014).

Tabel 3. 1 Skala Pengukuran

Jawaban Skor
Sangat Tidak Setuju (STS) 1
Tidak Setuju (TS) 2
Setuju (S) 3
Sangat Setuju (SS) 4

E. Instrumen Penelitian

Menurut Arikunto (2006) instrumen penelitian adalah alat bantu yang dipilih dan
digunakan oleh peneliti pada waktu penelitian dengan menggunakan suatu metode. Pada
penelitian ini instrumen yang digunakan adalah Angket.

1. Blueprint Kepercayaan

Menurut Mayer et al. (1995) faktor yang membentuk kepercayaan
seseorang terhadap yang lain ada tiga yaitu kemampuan (ability), kebaikan hati
(benevolence), dan integritas (integrity).

Tabel 3. 2 Blueprint skala Kepercayaan

: Nomor Item
Aspek Indikator >
F UF
Kemampuan menyediakan jasa 1 2 2
Kemampuan | Kemampuan menyajikan jasa sesuai 3 A 3
(Ability) keinginan masyarakat
Kemampuan pemberian jasa 56 - 2
Sikap instansi dalam mendengarkan . .
) | keinginan masyarakat
Kebaikan hati | i i
Sikap instansi dalam memberi saran 8 - 1
(benevolence) | : : : i
Sikap instansi dalam interaksi untuk 9 .
menyamankan masyarakat
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Sikap instansi dalam menyambut laporan
10 11 2
masyarakat
Integritas Keterusterangan dalam memberi 1o 13 )
(integrity) | jawaban atas pertanyaan masyarakat
Jumlah 9 4 14

2. Blueprint Kepuasan Masyarakat

Indikator kepuasan masyarakat tersebut menurut Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara (Men Pan) No.25 Tahun 2004 terdiri dari 14
unsur, yaitu prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan, kejelasan petugas
pelayanan, kedisiplinan petugas pelayanan, tanggung jawab petugas pelayanan,
kemampuan petugas pelayanan, kecepatan pelayanan, keadilan mendapat
pelayanan, kesopanan dan keramahan petugas, kewajaran biaya pelayanan,
kepastian biaya pelayanan, kepastian jadwal pelayanan, kenyamanan lingkungan,
dan keamanan pelayanan.

Tabel 3. 3 Blueprint skala Kepuasan Masyarakat

: Nomor ltem
Aspek Indikator >
Fav | Unfav
1. Petugas memberi
1 10 2
persyaratan
2. Kewajaran dalam memberi
bi | 3 12 2
iaya pelayanan
Prosedur Pelayanan : i
3. Kepastian dalam memberi
. 8 17 2
biaya pelayanan
4. Kepastian jadwal melayani
4 13 2
masyarakat
1. Petugas disiplin dlam
) 2 11 2
Kemampuan Petugas melayani
Pelayanan 2. Kecepatan pelayanan yang . 14 )
dilakukan petugas
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3. Petugas memberi
) 6 15 2
pelayanan dengan adil
4. Kesopanan petugas dalam
P ) Petg 7 16 2
memberi pelayanan
5. Petugas bertanggungjawab
: 99 o 9 18 2
dalam melayani
JUMLAH 9 9 18

3. Blueprint Kualitas Pelayanan

Dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman et al. (1988) antara lain (1)
Bukti langsung (tangibles), (2) Keandalan (reliability), (3) Daya tanggap
(responsiveness), (4) Jaminan (assurance), dan (5) Empati (empathy).

Tabel 3. 4 Blueprint Skala Kualitas Pelayanan

Aspek Indikator Nomor Item >
Bukti langsung | Kelengkapan fasilitas fisik 1,4 2
(tangibles) Peralatan 2,3 2
Memberikan pelayanan seperti 5.6 5
Keandalan yang dijanjikan

(reliability) Memberikan pelayanan yang 78 )

akurat atau tidak ada kesalahan

Kesigapan dalam melayani
Dayatangap | masyrakat %10 2

(responsiveness) | Harapan masyarakat terhadap
kecepatan pelayanan t 12 :
Jaminan Kemampuan petugas Polri 13,14 2
(assurance) Keramahan 15, 16 2
Empati Mengenali karakter masyarakat | 17, 18, 19, 20 4
Jumlah 20
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F.

G.

Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data pada penelitian ini mengunakan skala. Skala berupa pernyataan atau
pertanyaan yang secara tidak langsung mengungkap indicator perilaku dari atribut yang
bersangkutan dan jawaban subjek yang tidak diklarifikasikan sebagai jawaban benar atau
salah (Azwar, 2017). Peneliti melakukan penelitian uji coba terlebih dahulu dengan tujuan
untuk melihat kualitas item-item pada skala penelitian. Uji coba dilakukan dengan
pengambilan data dengan menyebarkan skala secara daring menggunakan web survey
google form untuk individu yang akan menjadi subjek penelitian. Adapun inform consent
dicantumkan di dalam link yang dibagikan.

Partisipan yang bersedia mengikuti survei dapat melanjutkan dengan mengikuti
petunjuk yang tersedia, sedangkan yang tidak bersedia bisa menutup link web survey.
Partisipan boleh membagikan link kepada rekan/kolega yang termasuk dalam kriteria
partisipan. Setelah pengisian selesai dan telah masuk dalam data, peneliti akan memberikan
reward berupa saldo Gopay atau Dana terhadap 5 subjek penelitian uji coba yang terpilih.
Setelah melakukan uji coba kemudian peneliti menganilisis reliabilitas dan validitas item.
Kemudian item-item yang mempunyai kualitas baik dijadikan item skala penelitian.

Kemudian peneliti menyebarkan skala penelitian menggunakan skala yang telah diuji
coba sesuai prosedur daring saat menyebarkan skala uji coba. Penyebaran skala dimulai
pada tanggal Agustus 2022 sampai tanggal 05 November 2022. Setelah pengisian selesai
dan telah masuk dalam data, peneliti juga memberikan reward berupa saldo Gopay atau
Dana terhadap 5 subjek penelitian yang terpilih. Kemudian peneliti melakukan tabulasi
data, distribusi hasil penelitian, menganalisis data untuk uji hipotesis penelitian dan

menjabarkan hasil penelitian untuk diberi kesimpulan.

Validitas dan Reliabilitas

Pada penelitian ini analisis data menggunakan bantuan sistem program SPSS 25
dengan pengelolaan data tersebut adalah sebagai berikut :
1. Uji Validitas

Validitas merupakan suatu ukuran yang menunjukan tingkatan-tingkatan
kevalidan atau kesahihan sesuatu instrumen. Uji validitas ini menggunakan SPSS
Versi 25 untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner. Kuesioner mampu

untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur (Arikunto, 2006).
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Kevalidan suatu instrumen bisa dibuktikan dengan kemampuannya dalam
mengukur suatu variabel yang diinginkan dengan tepat. Menurut Arikunto (2006),
agar diketahui suatu item valid atau tidak, dilakukan perbandingan indeks korelasi
product moment (r hitung). Instrumen dinyatakan valid jika dia memiliki koefisien
korelasi (r) > 0,3 dengan Cronbach Alpha 0,60. Peneliti melakukan uji validitas
instrumen menggunakan 30 subjek (Sugiyono, 2014). Uji validitas setiap variabel
ditampilkan pada tabel 3.5., 3.6., 3.7.

Tabel 3. 5 Validitas Instrumen Kualitas Pelayanan

ilt\(l; R table (N=30) R hitung Valid / Tidak Valid
1 0,3494 0,627 Valid
2 0,3494 0,650 Valid
3 0,3494 0,723 Valid
4 0,3494 0,684 Valid
5 0,3494 0,472 Valid
6 0,3494 0,550 Valid
7 0,3494 0,445 Valid
8 0,3494 0,549 Valid
9 0,3494 0,745 Valid
10 0,3494 0,720 Valid
11 0,3494 0,740 Valid
12 0,3494 0,764 Valid
13 0,3494 0,745 Valid
14 0,3494 0,868 Valid
15 0,3494 0,812 Valid
16 0,3494 0,836 Valid
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17 0,3494 0,870 Valid
18 0,3494 0,746 Valid
19 0,3494 0,742 Valid
20 0,3494 0,781 Valid
Tabel 3. 6 Validitas Instrumen Kepuasan Masyarakat

No.

- R table (N=30) R hitung Valid / Tidak Valid
1 0,3494 0,608 Valid
2 0,3494 0,619 Valid
3 0,3494 0,596 Valid
4 0,3494 0,470 Valid
5 0,3494 0,839 Valid
6 0,3494 0,457 Valid
7 0,3494 0,549 Valid
8 0,3494 0,592 Valid
9 0,3494 0,701 Valid
10 0,3494 0,618 Valid
11 0,3494 0,770 Valid
12 0,3494 0,773 Valid
13 0,3494 0,409 Valid
14 0,3494 0,461 Valid
15 0,3494 0,588 Valid
16 0,3494 0,746 Valid
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17 0,3494 0,386 Valid

18 0,3494 0,595 Valid

Tabel 3. 7 Validitas Instrumen Kepercayaan Masyarakat

i':;] R table (N=30) R hitung Valid / Tidak Valid
1 0,3494 0,525 Valid
2 0,3494 0,702 Valid
3 0,3494 0,700 Valid
4 0,3494 0,567 Valid
5 0,3494 0,474 Valid
6 0,3494 0,446 Valid
7 0,3494 0,456 Valid
8 0,3494 0,584 Valid
9 0,3494 0,653 Valid
10 0,3494 0,551 Valid
11 0,3494 0,476 Valid
12 0,3494 0,545 Valid
13 0,3494 0,352 Valid
14 0,3494 0,415 Valid

Uji Reliabilitas

Reabilitas adalah suatu instrumen yang dapat dipercaya untuk digunakan
sebagai alat pengumpulan data karena instrumen penelitian tersebut sudah baik
(Sugiyono, 2012). Uji reabilitas dimaksudkan untuk mengukur kuesioner yang

40



merupakan dari variabel atau andal apabila jawaban seseorang terhadap pernyataan
adalah konsisten. Penelitian ini menggunakan teknik one shot atau pengukuran
sekali saja. Maksudnya sekali menyebarkan kuesioner terhadap subjek dan hasil
diukur korelasinya atau skor jawabannya pada butir pernyataan yang sama
menggunakan program komputer SPSS 25.

Reliabilitas sendiri merupakan tingkat konsistensi suatu instrumen dalam
mengukur variabel. Maksudnya adalah reliabel apabila dipakai untuk mengukur
konstruk atau konsep dari kondisi satu ke kondisi lainnya. Instrumen dinyatakan
reliabel apabila memiliki nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,60 (Sugiyono,
2012). Peneliti melakukan uji reliabilitas instrumen menggunakan 30 subjek
(Sugiyono, 2014). Daftar nilai reliabilitas tiap instrumen dicantumkan pada tabel
3.8.

Tabel 3. 8 Reliabilitas Instrumen

Nilai alpha
Instrumen Ket.
Cronbach
Kualitas Layanan 0.946 Reliabel
Kepuasan Masyarakat 0.913 Reliabel
Kepercayaan Masyarakat 0.782 Reliabel

Hasil dari uji realibilitas menunjukkan bahwa semua instrument yang digunakan
oleh peneliti bersifat reliabel, dikarenakan nilai Alpha Cronbach lebih dari 0.06, sesuai

dengan teori dari Sugiyono.

H. Analisis Data

1. Statistik Deskriptif

Statistik deskriptif yaitu bagian dari statistik yang berfungsi untuk
mengumpulkan data, menguji data, menentukan nilai-nilai statistik dan penentuan
diagram grafik mengenai suatu hal agar data mudah dibaca dan dipahami (Arikunto,
2006).
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2. Uji Normalitas

Uji normalitas adalah pengujian yang digunakan untuk mengukur apakah data
memiliki distribusi normal atau tidak. uji ini menggunakan teknik kolmogorof-smirnov
Z dengan bantuan SPSS versi 25. jika uji ini memiliki nilai signifikansi > 0,05, maka
data dapat dikatakan bahwa data pada subjek terdistribusi dengan normal (Anshori &
Iswanti, 2017).

3. Uji Linearitas

Uji linieritas adalah tes yang digunakan untuk mengetahui apakah tiga variabel
secara signifikan memiliki hubugan yang linier atau tidak. Uji linieritas pada SPSS versi
25 ini menggunakan test for Liniearity dengan tingkat signifikansi 0,05. Variabel
dikatakan memiliki pengaruh yang linier apa bila nilai signifikansi pada liniearity lebih
dari 0,05 (Arikunto, 2006).

4. Analisis Regresi

Analisis data yang digunakan untuk pengujian hipotesis dalam penelitian ini
adalah dengan analisis regresi dengan menggunakan metode analisis jalur (path
analysis). Analisis jalur merupakan penggunaan analisis regresi untuk menaksir
hubungan kausalitas antar variabel yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori,
yang digunakan untuk mengetahui adanya pengaruh tidak langsung antar variabel

independen terhadap variabel dependen melalui variabel mediasi (Ghozali, 2013).

5. Analisis Jalur (Analysis Path)

Untuk mengetahui pengaruh tidak langsung melalui variabel intervening,
syaratnya adalah setiap hubungan antar variabel harus signifikan (Ghozali, 2013). Jika
dengan memasukkan variabel M atau variabel intervening dalam penelitian akan
menurunkan pengaruh X terhadap Y menjadi nol, maka dapat dikatakan bahwa telah
terjadi mediasi sempurna dalam hubungan antar variabel tersebut. Namun, jika
pengaruh X terhadap Y mengalami penurunan tetapi tidak sama dengan nol ketika
memasukkan variabel M sebagai intervening, maka dapat dikatakan mediasi yang
terjadi adalah mediasi parsial (Preacher & Hayes, 2004). Menurut Ghozali (2016)
analisis jalur (Path Analysis) digunakan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh

secara tidak langsung dari variabel independen (kualitas pelayanan) terhadap variabel
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dependen (kepuasan masyarakat) melalui variabel intervening (kepercayaan

masyarakat). Dibawabh ini terdapat model analisis jalur sebagai berikut :

Gambar 3. 1 Analisis Jalur

el
Kepercayaan
V 8 \f?’
Kualitas Layanan _ | Kepuasan Masyarakat
X - Y

Pada gambar model analisis jalur tersebut bisa dilihat pengaruh antar variabel
penelitian. Variabel kualitas layanan mempunyai pengaruh langsung dengan kepuasan
masyarakat (p1), namun variabel kualitas layanan mempunyai pengaruh tidak langsung
terhadap kepuasan masyarakat yaitu melalui kepercayaan (p2) baru kemudian
pengaruhnya terhadap kepuasan masyarakat (p3). Selanjutnya garis el yang menuju ke
variabel kepercayaan menjelaskan jumlah varian variabel kepercayaan yang tidak

dijelaskan oleh variabel kualitas layanan, besarnya nilai el dapat dihitung dengan

rumus, el = V1 + r2. Sedangkan garis pada e2 yang menuju ke variabel kepuasan
masyarakat menjelaskan varian yang tidak dapat dijelaskan oleh variabel kualitas

layanan dan kepercayaan, serta besarnya nilai e2 dapat dihutung dengan rumus yang

sama dengan el, e2 = V1 + r2.

Kemudian dalam analisis jalur (Path Analysis) langkah berikutnya menentukan
koefisien jalur yang merupakan standardized koefsien regresi. Koefisein jalur dihitung
dengan membuat dua persamaan struktural dari persamaan regresi yang menunjukkan
hubugan antar variabel yang dihipotesiskan. Adapun langkah-langkah untuk
membandingkan nilai pengaruh langsung dan tidak langsung dari variabel bebas
terhadap variabel terikat melalui variabel intervening sebagai berikut :

a. Pengaruh langsung kualitas layanan terhadap kepuasan masyarakat = pl

b. Pengaruh tidak langsung layanan terhadap kepuasan masyarakat = (p2 x p3)
Total pengaruh kualitas kualitas layanan terhadap kepuasan masyarakat =
pl+(p2xp3).

Apabila nilai dari pengaruh tidak langsung > nilai pengaruh langsung maka

dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan dapat berpengaruh tidak langsung terhadap
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kepuasan masyarakat melalui kepercayaan. Kemudian variabel kepercayaan dapat
memediasi (Ghozali, 2016).

Penelitian ini juga disertai dengan Uji Sobel Test yang bertujuan untuk menguji
signifikansi dari variabel intervening. Dalam Ghozali (2011) apabila t hitung lebih
besar dari t tabel, maka signifikan dan terdapat pengaruh mediasi. Rumus Sobel Test

sebagai berikut :

Sp2p3 = /P32Sp22 + p22Sp32 + Sp22Sp32
P =jalur

Sp = Std eror
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Pelaksanaan Penelitian

1. Gambaran Lokasi Penelitian

Kecamatan Bululawang merupakan salah satu daerah yang terletak di Kabupaten
Malang yang merupakan wilayah administrasi diprovinsi Jawa Timur dan secara
astronomis terletak di antara 112,3689 sampai 112,4099 BT, dan 8,0741 sampai 8,0383
LS dengan luas wilayah : 4.936 Ha, atau 49, 36 Km? sekitar 1,66 % dari total luas
Kabupaten Malang, yang terdiri dari 14 Desa yaitu :

a. Desa Bululawang.
b. Desa Wandanpuro.
Desa Sempalwadak.

o o

Desa Krebet Senggrong.
Desa Krebet.

Desa Lumbangsari.
Desa Sukonolo.

o «Q @

Desa Gading.

i. Desa Kuwolu.

j. Desa Pringu.

k. Desa Kasembon.
I. Desa Kasri.

m. Desa Bakalan.

n. Desa Sudimoro.

Kecamatan Bululawang, dalam hal menjaga dan mengkoordinasi keamanan
dipimpin oleh Kepolisian Sektor Bululawang. Oleh sebab itu, Polsek Bululawang
adalah tempat utama bagi masyarakat untuk meminta pelayanan dan pelaporan suatu
hal yang tidak sesuai dengan peraturan keamanan dan ketertiban di lingkungannya.
Seperti halnya dalam penelitian ini, Polsek Bululawang memberikan jasa pelayanan
kepada masyarakat berupa pengurusan surat SKCK, SPKT, cek kasus ijin keramaian,

dan pelaporan kriminal yang dialami masyarakat.
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2. Waktu Dan Tempat

Penelitian dimulai pada Agustus 2022 sampai tanggal 05 November 2022.
Peneliti memilih subjek masyarakat di Kecamatan Bululawang Kabupaten Malang.
Objek yang diteliti dalam penelitian ini adalah pelayanan yang diberikan oleh Polsek

Bululawang.

3. Jumlah Subjek Penelitian Beserta Alasan Menetapkan Jumlah Subyek Penelitian

Jumlah subjek dalam penelitian ini berjumlah 100 subjek. Alasan menggunakan
jumlah tersebut adalah karena jumlah masyarakat yang pernah menggunakan pelayanan
yang diberikan oleh Polsek Bululawang tidak diketahui / tidak tentu jumlahnya. Dalam
Sugiyono (2014) menyatakan bahwa populasi yang tidak dapat ditentukan dengan pasti
berapa jumlahnya untuk dijadikan sampel, maka populasi ini tergolong populasi tidak
terhingga (Infinite Population). Salah satu cara penentuan sampel jika populasi tak

terhingga adalah dengan menggunakan rumus Lemeshow.

4. Jumlah Subjek Yang Datanya Dianalisis Beserta Alasannya

Penentuan ukuran sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus Lemeshow,
hal ini dikarenakan jumlah populasi tidak diketahui (Lemeshow & David, 1997).

Berikut rumus Lemeshow:

z*p(1 —p)
dZ

n = Jumlah sampel

z = Taraf kepercayaan (1,96)

p = Estimasi proporsi =50 % = 0.5

d = alpha (0,10) atau sampling error = 10 %

Maka diperoleh hasil jumlah sampel minimal yang dibutuhkan dalam penelitian
ini adalah 98 subjek yang akan dibulatkan oleh peneliti menjadi 100 subjek. Alasan
peneliti menggunakan rumus dari Lemeshow karena populasi yang dituju berubah-ubah
dan tidak tentu.
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5. Prosedur Dan Administrasi Pengambilan Data

Teknik pengambilan data yang dilakukan peneliti untuk memperoleh data
primer yaitu melalui kuesioner online yang disebarkan menggunakan bantuan google
form dan juga dengan model print out. Kuesioner ini nantinya akan dibagikan secara
langsung kepada masyarakat Kecamatan Bululawang yang telah atau pernah
menggunakan jasa pelayanan Polsek Bululawang. Pertanyaan yang akan diberikan
kepada 100 subjek berupa pertanyaan tertutup dengan menyediakan alternatif-alternatif
jawaban yang berhubungan dengan indikator-indikator penelitian. Peneliti kemudian

mengkompulir jawaban-jawaban hasil dari penyebaran kuesioner lalu menganalisisnya

B. Hasil Penelitian

1. Analisis Statistik Deskriptif

a. Prosentase Subjek Penelitian Berdasarkan Jenis Kelamin

Dalam penelitiaan ini, dari jumlah keseluruhan subjek penelitian yang
berjumlah 100 subjek, 72 diantaranya berjenis kelamin laki-laki (sebesar 72
%), dan sisanya berjenis kelamin perempuan (28 subjek, 28 %).

Penjabarannya dapat dilihat pada gambar 4.1.
Gambar 4. 1 Prosentase Jenis Kelamin Subjek Penelitian

Jenis Kelamin

a

= Laki-laki = Perempuan

Sumber : Hasil Analisis, 2022
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b. Prosentase Subjek Penelitian Berdasarkan Asal Desa

C.

Dalam penelitiaan ini, dari jJumlah keseluruhan subjek yang berjumlah

Penjabarannya dapat dilihat pada tabel 4.1.

100 subjek, subjek terbanyak berasal dari desa Lumbangsari dan Desa
Krebet dengan jumlah masing-masing 11 subjek. Subjek dengan jumlah

terendah berasal dari desa Pringu, dengan jumlah 2 subjek, 2 %.

Tabel 4. 1 Prosentase Asal Desa Subjek Penelitian

No. Asal Desa Jumlah %
1 Wandanpuro 10 10%
2 Sempalwadak 4 4%
3 Bululawang 10 10%
4 Krebetsenggrong 9 9%
5 Lumbangsari 8 8%
6 Gading 11 11%
7 Sukonolo 9 9%
8 Krebet 11 11%
9 Bakalan 4 4%
10 Sudimoro 4 4%
11 Kuwolu 7 7%
12 Pringu 2 2%
13 Kasri 6 6%
14 Kasembon 5 5%

Total 100 100%

Sumber : Hasil analisis, 2022

Peneliti menyimpulkan bahwa dari

disimak di gambar 4.2.
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hasil

Prosentase Subjek Penelitian Berdasarkan Pendidikan Terakhir

keseluruhan subjek, Pendidikan terakhir yang terbanyak adalah lulusan
SMA/Sederajat, dengan 72 subjek (72 %). Diikuti dengan lulusan dari
jenjang Strata 1 (S1), sebanyak 18 subjek (18 %). Lebih lengkapnya bisa

analisis, bahwa dari
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Gambar 4. 2 Prosentase Pendidikan Terakhir Subjek Penelitian

Pendidikan Terakhir

SMP/Sederajat SMA?Sederajat D1 D3 mD4 S1

Sumber : Hasil analisis, 2022

. Prosentase Subjek Penelitian Berdasarkan Usia

Subjek terbanyak berusia pada range usia 18 tahun — 22 tahun, sebanyak
34 subjek (34%). Kemudian disusul oleh subjek penelitian para range usia
23 tahun — 27 tahun, sebanyak 30 subjek (30 %). Range usia terendah ada
pada usia 48 tahun — 52 tahun, sebanyak 2 subjek (2 %). Lebih lengkapnya
ditampilkan pada tabel 4.2.

Tabel 4. 2 Prosentase Range Usia Subjek Penelitian

No. Range Usia Jumlah %
1. 18 — 22 tahun 34 Subjek 34 %
2. 23 — 27 tahun 30 Subjek 30 %
3. 28 — 32 tahun 18 Subjek 18 %
4. 33 — 37 tahun 6 Subjek 6 %
5. 38 — 42 tahun 6 Subjek 6 %
6. 43 -47 tahun 4 Subjek 4 %
7. 48 — 52 tahun 2 Subjek 2%

Sumber : Hasil Analisis, 2022
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2. Uji Normalitas

Tabel 4. 3 Hasil Uji Normalitas

N Nilai Normal / Tidak
Signifikansi Normal
100 0.110 Normal

Sumber : hasil analisis, 2022

Jika nilai signifikansi > 0.05, maka nilai residual berdistribusi normal.
Sedangkan jika nilai signifikansi < 0.05, maka nilai residual tidak berdistribusi
normal. Hasil dari uji normalitas pada gambar 4.3 yang peneliti lakukan,
menunjukkan bahwa nilai signifikansi yang didapat sebesar 0.110, > 0.05. maka

hasilnya menunjukkan bahwa nilai residual berdistribusi normal.
3. Uji Linearitas

Gambar 4. 3 Uji Linearitas

ANOVA Table
Sum of
Squares df Mean Square F 3i0.
Kepuasan_Masy* Between Groups  (Combined) 400.410 25 16.016 1127 338
Kepercayaan_asy Linearity 14776 1 14776 1040 31
Deviation from Linearity 385,634 24 16.068 1131 334
Within Groups 1051.300 74 14.207
Total 1451.710 ag

Jika nilai Sig. Deviation from Linearity > 0.05, maka terdapat hubungan yang
linear antar variabel. Sedangkan jika nilai Sig. Deviation from Linearity < 0.05,
maka tidak terdapat hubungan yang linear antar variabel. Hasil dari uji linear,
gambar 4.3. menunjukkan bahwa nilai signifikansi deviation from Linearity adalah
sebesar 0.334, hal tersebut menunjukkan bahwa terdapat hubungan linear antar

variabel karena lebih besar dari 0.05.
4. Uji Hipotesis

a. Hipotesis 1 (Ho1) menyatakan bahwa tidak ada pengaruh antara variabel X, yaitu
kualitas layanan yang diberikan oleh Polsek Bululawang terhadap variabel Y,

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh Polsek
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Bululawang. Peneliti menggunakan analisis regresi untuk mengukur
signifikansi antar variabel. Hasil analisis menggunakan aplikasi SPSS 25 bisa

dilihat pada gambar 4.4.

Gambar 4. 4 Hasil Regresi X terhadap Y

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 48.414 2.3317 20.714 .000
Kualitas Pel 29 .040 074 731 .000

ayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Masy

Hasil analisis menunjukkan terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
kualitas pelayanan dengan kepuasan masyarakat, dengan nilai sebesar (= 0.29)
dan (p=0.000), maka dapat dikatakan bahwa hipotesis 1 (Ho1) ditolak dan Hou
diterima. Nilai (R2 = 0.501) memiliki arti bahwa hubungan kualitas pelayanan

dengan kepercayaan masyarakat hanya sebesar 50,1 %.

b. Hipotesis 2 (Ho1) menyatakan bahwa ada pengaruh antara variabel X, yaitu

kualitas pelayanan terhadap variabel Y, kepuasan masyarakat melalui variabel

Z atau variabel mediasi, yaitu kepercayaan masyarakat. Peneliti menggunakan

analisis jalur untuk mengukur signifikansi antar variabel. Hasil analisis
menggunakan aplikasi SPSS 25 bisa dilihat pada gambar 4.5.
Gambar 4. 5 Hasil Regresi X dan Z terhadap Y

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error  Beta i Sig.
1 (Constant) 50.216 1753.051 -6.460  .000
Kualitas Pelayana 980.025 0.080 .662 6.615 .040
n
Kepercayaan Mas 2.046 .050 293 1.920 .060
y

a. Dependent Variable: Kepuasan Masy
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Untuk mengetahui hasil dari analisis jalur, terlebih dahulu harus diketahui nilai

el dan e2, yang menggunakan rumus el = v1 + r2.

el=vV1+12
el=41+ 0,142

nilai dari el diperoleh sebesar 0,993

e2=vITT2
e2=+/1+0,7182

nilai dari e2 diperoleh sebesar 0,532

Gambar 4. 6 Hasil Analisis Jalur
el =0.993

Kepercayaan

p2=0.095 s \f3=2.046

Kualitas Layanan Kepuasan Masyarakat
X p1=980.025 Y

v

e2=0.532

Hasil analisis menunjukkan bahwa X dapat berpengaruh langsung
terhadap Y dan dapat juga berpengaruh tidak langsung melalui Z sebagai
intervening. Besarnya pengaruh langsung (p1) adalah sebesar 980.025, didapat
dari nilai unstandardized B. Sedangkan pengaruh tidak langsung adalah p2 x p3
= (0.095 x 2.046) = 1.194. Total pengaruh X terhadap Y melewati Z adalah
sebesar 980.025 + 1.194 = 981.219. Kesimpulan dari hasil analisis adalah
bahwa nilai pengaruh langsung (980.025) lebih besar dari pada nilai pengaruh
tidak langsung (1.194), maka dalam model analisis jalur disimpulkan bahwa
hipotesis Ho> diterima, karena variabel Z tidak memediasi pengaruh antara

variabel X terhadap variabel Y.

Uji sobel juga dilakukan untuk menguatkan asumsi peneliti, yang
dimana dasar pengambilan keputusan dari uji sobel adalah apabila t hitung lebih
besar dari t tabel, maka signifikan dan terdapat pengaruh mediasi (Ghozali,
2011).
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Sp2p3 = /P32Sp22 + p22Sp32 + Sp22Sp32
p = jalur

Sp = Std eror

Sp2p3 = /(2.04620.0802 + 0.09520.050% + 0.08020.0502

Sp2p3 =0.176

P2P3

thitung = m

1.194
thitung = o1c=- 108

travel = 1,983 (Signifikansi 0,05)
thitung < ttabel
Berdasarkan perhitungan diatas, maka harus diketahui nilai dari t hitung

Disimpulkan bahwa koefisien mediasi 1.194 memperoleh nilai t hitung
sebesar 1.018. sedangkan t tabel diketahui sebesar 1.983. Artinya adalah
koefisien mediasi dalam uji ini tidak signifikan, dan juga berarti tidak ada
pengaruh mediasi atau variabel kepercayaan tidak memediasi pengaruh antara
kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat Kecamatan Bululawang Pada

Polsek Bululawang.

C. Pembahasan

1. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Masyarakat

Hasil analisis pada hipotesis pertama menyatakan bahwa ada hubungan positif
dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat pada pada
Polsek Bululawang. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan
Polsek Bululawang, maka semakin baik pula kepuasan masyarakat terhadap Polsek
Bululawang. Masyarakat yang mendapat kualitas pelayanan yang bagus memiliki
respon positif terhadap pelayanan yang disampaikan oleh penyedia layanan.
Kualitas layanan dapat dilihat dari kemampuan untuk memberikan jasa secara
akurat sesuai yang dijanjikan, jaminan dapat dilihat dari pengetahuan dan
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kemampuan petugas untuk melayani dengan rasa percaya diri, bukti fisik dapat
dilihat dari fasilitas yang kasat mata yang dapat dinikmati langsung oleh
masyarakat, komunikasi yaitu petugas harus memberikan perhatian secara individu
kepada masyarakat dan mengerti kebutuhan masyarakat, sedangkan cepat tanggap
kemampuan petugas untuk membantu masyarakat menyediakan jasa dengan cepat
sesuai dengan yang diinginkan oleh masyarakat (Parasuraman et al., 1988). Salah
satu cara menciptakan pelayanan yang berkualitas adalah melakukan interaksi
dengan masyarakat yang disertai umpan balik sebagai kontrol dan ukuran

keberhasilan.

Hasil analisis ini sama dengan teori yang menyatakan bahwa, kualitas
pelayanan adalah penilaian konsumen tentang kehandalan dan superioritas
pelayanan secara keseluruhan. Konsumen akan membuat perbandingan antara
yang mereka berikan dengan apa yang didapat, kualitas pelayanan (service quality)
dibangun atas adanya perbandingan dua variabel utama yaitu persepsi konsumen
atas layanan yang nyata mereka terima (perceived service) dengan layanan yang
sesungguhnya diharapkan (Tjiptono, 2008).

Kualitas pelayanan yang baik adalah awal dari terciptanya suatu kepuasan
konsumen (Naeem et al., 2009). Asumsi tersebut didukung oleh beberapa
penelitian terdahulu (Mujianto et al., 2015), (Umaamah, 2020), (Waskito et al.,
2020), (YYasmaniar, 2008), dan (Noeraini, 2016) yang menyatakan bahwa semakin
tinggi kualitas layanan yang diberikan, akan meningkatkan kepuasan pengguna
layanan. (Lubis, 2013) yang meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan jasa
terhadap kepuasan konsumen pada CV. Haspari Palembang, (Qin et al., 2010) pada
kualitas layanan restoran cepat saji di Cina, (Sasongko & Subagio, 2013) pada

penelitian di Restoran Ayam Penyet Ria Surabaya.

Apabila konsumen puas terhadap suatu barang atau terhadap pelayanan yang
diberikan oleh salah satu penyedia jasa, konsumen akan melakukan pembelian
ulang. Jika konsumen tidak puas, dia tidak akan melakukan pembelian ulang dan
akan memberikan reaksi negatif serta menginformasikan reaksi negatif itu kepada
keluarga, sahabat, sehingga pemasaran produk tersebut tidak mencapai sasaran.
Hal ini dapat menimbulkan kegagalan bagi perusahaan (Tjiptono & Chandra,
2017). Jika kondisi tersebut diimplementasikan pada kasus Polsek Bululawang,
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2.

maka tentu tujuan dari dibentunya organisasi Kepolisian bisa disebut adalah sebuah
ketidakberhasilan, yang dimana tugas Kepolisian salah satunya adalah melayani

masyarakat.

Anshar & Setiyono (2020) menjelaskan bahwa setiap komunitas (masyarakat)
di dalamnya membutuhkan adanya ketertiban. Untuk mewujudkan ketertiban ini
maka dalam masyarakat selalu terdapat beberapa norma seperti kebiasaan,
kesusilaan dan hukum. Salah satu sosok penting penegak ketertiban masyarakat
adalah Kepolisian. Hal tersebut membuktikan bahwa penyedia layanan di Polsek
Bululawang selalu memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat sehingga nantinya akan berdampak pada kepuasan masyarakat yang

menggunakan jasa Polsek Bululawang.

Sebagai bukti bahwa lembaga Kepolisian merupakan pengayom masyarakat,
maka harus ada bukti yang nyata terhadap pelayanan kepada masyarakat sehingga
bisa dirasakan secara langsung. Untuk itu, lembaga tersebut harus mumpuni dan
handal dalam memberikan pelayanan sepenuhnya tanpa memandang status sosial
masyarakat. Lembaga pelayanan publik harus mampu merespon dengan cepat dan
mempunyai daya tanggap atas keluhan atau kebutuhan masyarakatnya. Selain itu
yang tidak kalah pentingnya adalah bagaimana lembaga Kepolisian, khususnya
Polsek Bululawang sebagai pengayom bertanggung jawab atas tugas-tugas yang
diembannya sekaligus diharapkan mendapatkan simpati dari masyarakat, sehingga
mampu melakukan tugasnya seseuai dengan harapan masyarakat. Dengan
demikian baik buruknya kualitas pelayanan sebenarnya tergantung juga kepada
kemampuan penyedia layanan dalam memenuhi harapan masyarakat (Widagdo et
al., 2020).

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Masyarakat Dimediasi

Kepercayaan

Hasil analisis dari hipotesis yang kedua adalah menunjukkan bahwa variabel
kepercayaan tidak memediasi pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan masyarakat pada Polsek Bululawang. Dalam penelitian di bidang jasa
menyatakan dalam suatu usaha jasa didapatkan unsur kepercayaan yang dibentuk
dari pendekatan personal yang sifatnya menetap akan dirasakan dalam jangka
waktu yang panjang dan dapat berpengaruh bagi kepuasan konsumen (Djati &
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Ferrinadewi, 2004). Dengan tidak berpengaruhnya variabel kepercayaan terhadap
kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat, menunjukkan bahwa untuk
meningkatakan kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang diberikan
Polsek Bululawang tidak membutuhkan rasa percaya terlebih dahulu. Pengaruh
secara langsung antara variabel X terhadap Y lebih signifikan daripada pengaruh

tidak langsung, melalui variabel mediasi berupa kepercayaan.

Adapun hasil dari model analisis jalur yang menunjukkan bahwa pengaruh
langsung (pl) kekuatannya lebih besar dibandingkan dengan pengaruh tidak
langsung (p2xp3). Dasar pengambilan keputusan tersebut adalah jika nilai dari
pengaruh tidak langsung lebih besar daripada nilai pengaruh langsung, maka dapat
disimpulkan bahwa variabel kepercayaan dapat memediasi pengaruh antara
kualitas layanan terhadap kepuasan masyarakat (berpengaruh tidak langsung)
(Ghozali, 2016).

Analisis menggunakan Sobel Test juga menunjukkan bahwa nilai t hitung lebih
kecil dibandingkan nilai t tabel, yang menunjukkan bahwa variabel kepercayaan
tidak dapat memediasi. Dasar pengambilan keputusan tersebut adalah apabila t
hitung lebih besar dari t tabel, maka signifikan dan terdapat pengaruh mediasi
(Ghozali, 2011), asumsi tersebut juga didukung oleh Abu-Bader & Jones (2021).

Hasil analisis yang dilakukan peneliti bertentangan dengan penelitian terdahulu
yang menunjukkan bahwa kepercayaan mampu memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan masyarakat anatara lain yang dilakukan (Santoso,
2011) PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk Kantor Cabang Wonogiri yang
menemukan kepercayaan nasabah mampu memediasi kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen. Yasmaniar (2008) pada PT.Bank Central Asia Kantor Cabang
Solo menemukan terdapat pengaruh positif antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan debitur modal kerja PT. Bank Central Asia Cabang Solo melalui
kepercayaan sebagai variabel intervening. Hasil penelitian terdahulu yang
dilakukan Pratiwi dan Suparna menunjukkan bahwa peran kepercayaan secara
positif memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada

Camely Hair and Beauty Salon di Kota Denpasar (Pratiwi & suparna, 2018).

Mayer & Davis (1995) menjelaskan bahwa ada 3 faktor yang membentuk

kepercayaan seseorang, yaitu kemampuan (ability), kebaikan hati (benevolence),
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dan integritas (integrity). Jika dalam hasil analisis menunjukan bahwa kepercayaan
tidak bisa menjadi mediator antara variabel X dan Y, maka peneliti berasumsi
bahwa ada indikator dari faktor yang membentuk kepercayaan yang tidak
terpenuhi. Dalam indikator yang dimaksud jika ada salah satu aspek yang tidak

terpenuhi, hal tersebut akan berpengaruh terhadap tingkat kepercayaan individu.

Melihat sistem pelayanan yang diberikan oleh Kepolisian adalah sebuah
pelayanan yang berbeda dari pelayanan pada umumnya. Kepolisian sebagai
penyedia jasa jelas tidak punya saingan lain yang serupa, khususnya dalam bidang
yang diteliti oleh peneliti (pelayanan SPKT, pelayanan SKCK, dan cek kasus ijin
keramaian). Karena hanya lewat Kepolisian lah masyarakat bisa mendapatkan hal-
hal tersebut. Dengan sistem yang seperti itu, masyarakat mau tidak mau harus
datang kepada pihak yang berwenang untung mengurus hal teretentu. Terlepas dari

individu tersebut percaya atau tidak, suka atau tidak.

Menurut kajian psikologi sosial, kondisi individu dalam hal itu masuk dalam
konteks kepatuhan. Kepatuhan adalah memenuhi permintaan orang lain,
didefinisikan sebagai suatu tindakan atau perbuatan yang dilakukan berdasarkan
keinginan orang lain atau melakukan apa apa yang diminta oleh orang lain
(Purwanti & Amin, 2016). Dalam hal ini, bentuk kepatuhannya lebih kepada
compliance, yaitu kepatuhan kepada otoritas terjadi hanya jika dilegitimasi dalam
konteks peraturan dan nilai nilai kelompok (Nuqul, 2007). Sedangkan menurut
Caplin, kepatuhan (compliance) didefinisikan sebagai pemenuhan, mengalah
dengan kerelaan, rela memberi, menyerah, mengalah membuat suatu keinginan
sesuai dengan harapan orang lain (Chaplin & Kartono, 2011). Di dalam kepatuhan,
terdapat 3 bentuk perilaku yaitu (1) konformitas, yaitu suatu jenis pengaruh sosial
dimana individu mengubah sikap dan tingkah laku mereka agar sesuai dengan
norma sosial yang ada. Individu akan beradaptasi dengan aturan yang ada, Ketika
individu tersebut mengetahui bahwa untuk mendapatkan pelayanan SPKT, SKCK,
dan cek ijin keramaian harus melalui Kepolisian, maka indivu/masyarakat tersebut
akan mengikuti aturan tersebut demi tujuannya tercapai. (2) Penerimaan, adalah
kecenderungan orang mau dipengaruhi oleh komunikasi persuasif dari orang yang
berpengetahuan luas atau orang yang disukai. Juga merupakan juga tindakan yang
dilakukan dengan senang hati karena percaya terhadap tekanan atau norma sosial

dalam kelompok atau masyarakat. Secara tidak langsung masyarakat akan paham
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dan sukarela bahwa Kepolisian adalah tempat khusus untuk mendapatkan suatu hal
yang tidak bisa dipenuhi oleh instansi lain. (3) Ketaatan, adalah suatu bentuk
perilaku menyerahkan diri sepenuhnya pada pihak yang memiliki wewenang,
bukan terletak pada kemarahan atau agresi yang meningkat, tetapi lebih pada
bentuk hubungan mereka dengan pihak yang berwenang. Dengan masyarakat
paham bahwa Kepolisian adalah satu-satunya jalan agar tujuan mereka tercapai,
masyarakat tentu akan mengikuti mengikuti aturan tersebut karena itulah prosedur
yang berlaku saat itu.

Sebagai teori pembanding, sistem pelayanan SPKT, SKCK, dan cek ijin
keramaian yang dimaksud oleh peneliti, jika ditinjau dari ilmu ekonomi mikro
adalah termasuk dalam sistem monopoli. Monopoli adalah struktur pasar di mana
hanya terdapat satu penjual, tidak ada substitusi produk yang mirip (close
substitute), dan terdapat hambatan masuk (barriers to entry) ke pasar (Marzuki,
2005). Tapi hal ini (pelayanan Kepolisian) berbeda dengan konsep monopoli pada
dasarnya. Negara diberikan hak monopoli dalam bidang jaminan sosial karena
jaminan sosial merupakan hak seluruh warga Negara yang wajib dipenuhi oleh
Negara sesuai dengan amanat konstitusi dan juga peraturan perundang-
undangan.selain itu, Sumber kedaulatan Indonesia yaitu kedaulatan rakyat
membuat pemerintah Indonesia harus mampu untuk memnuhi amant rakyat dalam
hal pemenuhan jaminan sosial yang telah di jelaskan di dalam Undang-Undang
Dasar Negara Republik Indonesia 1945 (Cahyandari et al., 2017). Dalam hal ini,
peneliti berasumsi bahwa pelayanan dari Kepolisian masuk dalam kategori jaminan
sosial, karena tujuannya agar rakyat mendapatkan manfaat yang sama secara adil

dan merata.

Hasil wawancara kepada 3 masyarakat Kecamatan Bululawang yang juga
menjadi subjek penelitian, pada 07 Desember 2022 menguatkan bahwa
kepercayaan tidak dapat menjadi mediator antara kualitas layanan terhadap
kepuasan masyarakat adalah karena pada tahun-tahun ini institusi Polri sedang
dicoreng dengan beberapa kasus oknum Polri sehingga menurunkan kepercayaan
masyarakat. Salah satu kasus yang paling menonjol adalah kasus Ferdy Sambo,
mantan Perwira Tinggi Polri yang telah melakukan pembunuhan berencana. Lalu
ada tragedi Kanjuruhan, yang diduga Polri adalah penyebab dari kejadian tersebut

pecah.
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Kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan memberikan kepuasan
konsumen. Kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen merupakan upaya
membangun kepercayaan sehingga dapat meningkatkan kepuasan konsumen.
Kepuasan adalah pertimbangan terhadap keistimewaan suatu produk atau layanan
atau terhadap produk atau layanan itu sendiri yang menyediakan suatu tingkat
kesenangan atas pemenuhan kebutuhan, termasuk di dalamnya produk atau layanan
tersebut mampu memenuhi kebutuhan atau tidak. Kepuasan juga dipengaruhi oleh
kepercayaan. Hal ini menunjukkan bahwa dengan adanya kualitas pelayanan yang
disertai dengan kepercayaan memberikan pengaruh pada kepuasan konsumen
(Trihudiyatmanto, 2022).

Kualitas pelayanan yang baik sangat mempengaruhi terjadinya kepuasan
konsumen, apabila kualitas pelayanan terdahulu dirasakan kurang baik maka
tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen akan rendah, sehingga menyebabkan
tidak adanya kepercayaan yang diberikan konsumen terhadap produk jasa tersebut
dan jasa tersebut tidak dapat bersaing dipasaran karena tidak mendapatkan
kepercayaan konsumen. Pengaruh Kkualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen tidak semakin kuat meskipun dengan adanya pengaruh kepercayaan

sebagai variabel yang memediasi.

Kepuasan konsumen merupakan hal penting yang berkaitan dengan persaingan
yang makin ketat serta tingkat keuntungan dan kerugian penyedia produk.
Kepuasan konsumen juga merupakan hasil perbandingan antara kinerja produk
dengan kesesuaian harapan konsumen setelah melakukan pembelian. Jika produk
atau jasa melampaui harapan maka akan memberikan kepuasan dan sebaliknya,
jika jauh dari harapan maka akan timbul rasa ketidakpuasan konsumen (Andreas &
Yuniati, 2016). Kotler dan Keller juga berpendapat yang dikutip dari buku
Manajemen Pemasaran, bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk
yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler & Keller, 2007). Jika
kinerja berada dibawah harapan, konsumen tidak puas. Temuan lain menyatakan
kepuasan konsumen sudah menjadi kebutuhan yang mendasar baik bagi
perorangan maupun perusahaan dalam meningkatkan produktivitas dan kualitas
pelayanan terhadap konsumen khususnya pada bisnis transportasi. Faktor yang

mempengaruhi kepuasan konsumen meliputi mutu produk dan pelayanannya,
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kegiatan penjualan, pelayanan setelah penjualan dan nilai-nilai perusahaan (Arsuni,
2020).

Selain itu, IKM (Indeks Kepuasan Masyarakat) juga diperlukan dalam
membangun kepuasan konsumen, khususnya dalam pelayanan kepada
publik/masyarakat, yang dimana sesuai dengan peraturan pemerintah dalam telah
ditetapkan dalam Keputusan Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia (MENPAN) Nomor 25 Tahun 2004 (UU
Nomor 25, 2009). IKM adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif
atas pendapat masyarakat dalam memperolen pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhannya (Waskito et al., 2020).

Berdasarkan penjelasan yang telah diuraikan dapat dikatakan bahwa
kepercayaan masyarakat tidak dapat menjadi mediator antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelayanan. Jika kualitas pelayanan yang diberikan oleh Polsek
Bululawang bagus, maka kepuasan masyarakat Kecamatan Bululawang akan
tinggi. Apabila dimasukkan variabel mediasi berupa kepercayaan, hasilnya adalah
menurunkan koefisiensi nilai pengaruh langsung (dari X ke Y). Hal tersebut
bertentangan dengan beberapa konsep yang telah ada, yakni jika kualitas pelayanan
yang baik sangat mempengaruhi terjadinya kepuasan konsumen, apabila kualitas
pelayanan terdahulu dirasakan baik maka tingkat kepuasan yang dirasakan
konsumen akan tinggi, sehingga menyebabkan munculnya kepercayaan yang

diberikan konsumen terhadap produk jasa tersebut.

3. Temuan Tambahan

a. Gender Subjek Penelitian

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, mayoritas gender yang datang ke
Polsek Bululawang untuk mendapatkan pelayanan adalah berjenis kelamin
laki-laki, dengan sebesar 72 %. Pengaruh jenis kelamin terhadap sikap
bermula dari perbedaan perlakuan orang tua terhadap anaknya. Hal tersebut
sesuai dengan pendapat Sari dkk (2006) bahwa perbedaan kategori biologis
antara pria dan wanita juga menghasilkan praktik kultural yang berupa pola
pengasuhan anak, peran, stereotip gender, dan ideologi peran seks yang
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mengarah pada tindakan pemisahan antara pria dan wanita. Menurut
Moemsasiati (2001), pria dan wanita memang berbeda bukan hanya secara
biologis saja tetapi juga perasaan, cara berpikir, perilaku dan bersikap.
Walgito (2011) berpendapat bahwa ada perbedaan sifat antara laki-laki
dengan wanita atas hasil surveinya di 25 negara. Wanita tampak secara
alami penuh kasih sayang (affectionate), lembut (gentle), simpatik
(sympathetic), sensitif, sedangkan laki-laki senang berpetualang
(adventurous), agresif, berani (courageous), bebas (independent). Beberapa
asumsi tersebut yang menyebabkan mengapa konsumen dari layanan
Polsek Bululawang adalah didominasi oleh laki-laki, karena laki-laki lebih

berani dan agresif.

Ideologi gender membentuk konstruksi sosial yang melembaga, seperti
perempuan dan laki-laki dibedakan atas kepantasan. Hal ini mengakibatkan
adanya perbedaan jenis kelamin sehingga terciptalah streotip bagi laki-laki
dan perempuan. ldeologi gender menerangkan bahwa laki-laki lebih
mendominasi atau sebagai penguasa yang dikemas dalam mitos, tradisi,
budaya, bahkan agama yang menjadikan perempuan pada akhirnya pada
posisi subordinat dari laki-laki (Arvianti, 2011). Kondisi perempuan yang
berada di bawah laki-laki dapat dikatakan sebagai ideologi patriarki,
dimana ideologi patiarki memiliki arti sebagai budaya yang menempatkan
laki-laki pada posisi pertama dan dominan. Dalam pandangan masyarakat
secara umum, perempuan dicirikan lebih memperlihatkan sikap patuh dan
mengikuti norma yang berlaku dalam suatu masyarakat dibandingkan laki-
laki (Sari et. al, 2006). Hal itu juga yang menjadi sebab mengapa laki-laki
cenderung lebih mewakili masyarakat dalam keperluannya ke Polsek

Bululawang.

b. Tingkat Pendidikan Subjek Penelitian
Peneliti juga menemukan bahwa subjek penelitian paling banyak
memiliki Pendidikan terakhir SMA Sederajat. Peneliti berasumsi bahwa,
dengan banyaknya subjek yang memiliki Pendidikan terakhir SMA
Sederajat, adalah subjek yang datang untuk untuk mengurus surat SKCK.

Dari 3 jenis pelayanan yang diteliti oleh peneliti, 60 % dari keseluruhan
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C.

subjek datang untuk meminta surat keterangan baik (SKCK), yang

tujuannya untuk mencari kerja.

Hal tersebut menurut Alam (2016) dikarenakan ternyata di Indonesia,
jumlah sarjana pengangguran lebih banyak ketimbang lulusan SMA
Sederajat yang menganggur. Artinya, lulusan SMA Sederajat lebih banyak
diserap oleh industri ketimbang lulusan sarjana. Hal ini terjadi akibat,
mayoritas sektor industri di Indonesia tidak butuh tenaga yang terlalu
pintar. Tenaga yang terlalu pintar dianggap banyak menuntut, terutama soal
gaji, ini yang membuat industri berpikir berulang kali untuk merekrut
sarjana. Jangankan sektor industri, pengusaha-pengusaha kecil (kelas
UKM), pasti lebih memilih lulusan SMK/SMA ketimbang sarjana. Untuk
jaga toko, melakukan packaging, mengirim barang, input data, dan hal-hal
sederhana lainnya. Pada umunya, secara naluri, seorang sarjana tidak mau

dipekerjakan sebagai penjaga toko.

Usia Subjek Penelitian

Usia terbanyak dari subjek penelitian yang datang ke Polsek Bululawang
adalah berusia minimal 18 tahun. Dengan bervariatifnya range usia yang
klasifikasikan oleh peneliti, maka jika dilihat dari segi psikologi
perkembangan, maka pada usia 18 tahun masuk pada masa dewasa awal
(Santrock, 2011). Masa dewasa awal dimulai pada umur 18 tahun sampai
kira-kira 40 tahun. Saat perubahan-perubahan fisik dan psikologis yang
menyertai berkurangnya kemampuan reproduktif (Hurlock, 1996). Masa
dewasa awal merupakan periode penyesuaian diri terhadap pola-pola
kehidupan yang baru dan harapan-harapan sosial baru. Orang dewasa awal
diharapkan memainkan peran baru, seperti suami/istri, orang tua , dan
pencari nafkah, keinginan-keinginan baru, mengembangkan sikap-sikap
baru dan nilai-nilai baru sesuai tugas baru (Hurlock, 1996). Orang dewasa
awal merupakan transisi baik secara fisik, intelektual, peran sosial dan
psikologis yang menyertai berkurangnya kemampuan reproduktif
(Mappiare, 1983).

Masa dewasa awal adalah masa pencarian, penemuan, pemantapan dan

masa reproduktif, yaitu suatu masa yang penuh dengan masalah dan
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ketegangan emosional, periode isolasi sosial, periode komitmen dan masa
ketergantungan, perubahan nilai-nilai, kreativitas dan penyesuaian diri pada
pola hidup yang baru. Sebagai seorang individu yang sudah tergolong
dewasa, peran dan tanggung jawabnya tentu makin bertambah besar.
Dimana sudah mulai melepaskan diri dari ketergantungan terhadap orang
lain terutama dari orang tua, baik secara ekonomis, sosiologis ataupun
psikologis. Mereka akan lebih mengupayakan untuk menjadi orang yang
lebih mandiri lagi, segala upaya akan dilakuan agar tidak bergantung lagi
kepada orang lain (Putri, 2018). Dengan berdasarkan teori perkembangan
tersebut, maka peneliti berasumsi bahwa pada usia dewasa awal, seorang
individu sudah cukup mampu untuk memiliki tanggung jawab dan mulai
bisa memimpin/mewakili dalam keperluan pribadi atau keluarganya. Salah
satu contoh, individu di usia dewasa sudah berani, bahkan secara hukum
telah memenuhi kriteria untuk mengurus administrasi di Kepolisian, seperti
mengurus surat kehilangan, membuat surat SKCK, maupun untuk

mengajukan surat ijin keramaian kepada pihak terkait.

Kendala dalam penelitian ini adalah variabel kepercayaan sebagai mediasi masih
jarang digunakan, khususnya dalam konteks pelayanan Kepolisian. Sehingga peneliti
masih kesulitan dalam mencari referensi yang berkaitan dengan variabel kepercayaan
masyarakat yang memediasi antara pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
masyarakat. Selain itu, hasil penelitian yang dilakukan peneliti dirasa kurang sempurna
karena terkontaminasi dengan isu-isu terhadap citra Kepolisian yang baru-baru ini terjadi,
sehingga mempengaruhi persepsi subjek dalam merespon jenis penelitian yang
berhubungan dengan Kepolisian. Kekurangan penelitian yaitu pengambilan data secara
online menggunakan web survey Google Form. Metode survei online biasanya hanya
diselesaikan oleh mereka yang memiliki minat atau tertarik terhadap subjek dalam survei,
sehingga tidak dapat diketahui motif dan kondisi dari sampel (Andrare, 2020). Selain itu,
pengambilan data secara online membatasi peneliti untuk melakukan verifikasi partisipan

yang sesuai Kriteria penelitian.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Peneliti menyimpulkan beberapa poin dari hasil penelitian, yaitu :

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap variabel kepuasan masyarakat. Hasil
tersebut didapat dari model analisis regresi dengan nilai R? sebesar 0.501 atau
mempunyai pengaruh sebesar 50,1 % dan signifikansi sebesar 0,000. Jadi Ho: ditolak,
sedangkan Hay diterima.

2. Kepercayaan tidak bisa menjadi mediator pada pengaruh antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan masyarakat terhadap Polsek Bululawang. Hasil tersebut didapat
dari model analisis jalur dengan nilai pengaruh langsung sebesar 980.025. Nilai
tersebut lebih besar dari pada nilai pengaruh tidak langsung, yang memperoleh nilai
hanya sebesar 1.194. Uji analisis menggunakan Sobel Test juga membuktikan bahwa
kepercayaan tidak dapat memediasi antara pengaruh X terhadap Y. Hal tersebut
dikarenakan nilai t hitung yang didapat sebesar 1.108 yang dimana lebih kecil dari
pada t hitung, dengan nilai sebesar 1.983. Dengan diketahuinya hasil dari Analisis
Jalur dan Sobel Test yang hasilnya sama (variabel kepercayaan tidak bisa menjadi
mediator), maka Ho> diterima dan Ho ditolak.

3. Temuan tambahan terkait gender diketahui bahwa laki-laki lebih mendominasi dalam
keterkaitannya dengan hubungan dengan Polsek Bululawang, dengan jumlah 72
subjek berjebis kelamin laki-lain (72 %). Tingkat Pendidikan subjek jika dilihat dari
analisis deskripsi, maka subjek dengan Pendidikan terakhir SMA sederajat lebih
mendominasi dibandingkan dengan tingkat Pendidikan lain, dengan jumlah 72 subjek
(72 %). Subjek dengan rentan usia 18 tahun — 22 tahun lebih banyak dibandingkan
dengan usia lainnya, dengan sebanyak 34 subjek (34%).

B. Saran

1. Bagi Penyedia Pelayanan Publik/Masyarakat

Implikasi dari penelitian ini untuk adalah berusaha meningkatkan kepuasan
masyarakat dengan cara, tidak hanya meningkat kualitas pelayanan tapi juga

membangun citra yang bagus agar masyarakat bisa percaya terhadap instansi tersebut.
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2. Bagi Anggota Polri

Diharapkan bagi seluruh Anggota Polri, khususnya anggota Polri di Polsek
Bululawang untuk selalu meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat,
sekaligus meningkatkan kepercayaan masyarakat agar indikator-indikator keberhasilan

Polri dapat tercapai.
3. Bagi peneliti selanjutnya

Peneliti selanjutnya di harapkan untuk mengkaji kembali variabel yang
digunakan dalam penelitian ini maupun variabel yang berkaitan dengan variabel
kualitas pelayanan, kepuasan masyarakat, dan kepercayaan masyarakat. Peneliti lain
juga bisa menggunakan kepercayaan masyarakat sebagai variabel mediasi dengan
menggunakan variabel independent dan dependent yang berbeda, atau sebaliknya.
Dengan kelangkaannya penelitian dengan model yang telah digunakan peneliti, maka
diharapkan bagi peneliti selanjutnya dapat menggunakan subjek yang sejenis (tentang
pelayanan publik dari Pemerintahan) untuk menguji dan memperkaya Kajian.
Selanjutnya diharapkan kepada peneliti yang lain untuk melakukan penelitian dengan
menggunakan pengambilan data secara luring dan subjek yang lebih luas.
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Lampiran 1. Angket Penelitian

A. ldentitas Subjek
Usia
Jenis Kelamin
Asal Desa
Profesi
Nomer HP

B. Petunjuk Pengisian
e Anda dimohon partisipasinya untuk memberikan penilaian mengenai kepercayaan
memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat pada
Kepolisian Sektor Bululawang
e Berilah tanda silang (X) atau centang (V) pada salah satu pilihan disetiap
pernyataan yang disajikan menurut apa yang anda alami atau pikirkan.

e Pilihan jawaban yang diberikan adalah :
SS : Sangat Setuju TS : Tidak Setuju
S - Setuju STS :Sangat Tidak Setuju

e Dimohon untuk tidak melewatkan satupun pertanyaan yang tersedia
e Hasil penelitian ini hanya untuk kepentingan akademis saja. Identitas diri anda
akan tetap dirahasiakan.

e Kolom penyataan ada dihalaman selanjutnya.
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A. Kepercayaan

Penilaian
NO Item
STS| TS SS
1 Kepolisian Sektor Bululawang menyediakan jasa
yang sesuai keinginan masyarakat.
) Saya kecewa dengan jasa yang diberikan oleh Polri
Polri sangat ahli dalam memberikan pelayanan yang
3 [sesuai keinginan masyarakat
Bentuk pelayanan yang diberikan Polri
4 Imengecewakan
. Saya sangat suka dengan model penyampaian dalam
pelayanan Kepolisian
6 Jika kita membutuhkan hadirnya Polri, mereka datang
tepat pada waktunya
7 |Pelayanan yang diberikan Polri sangat baik
Kepolisian mau mendengarkan dengan baik apa
8 yang disampaikan oleh masyarakat
9 Kepolisian  memberi  kami  solusi  dalam
menyelesaikan masalah
10 Saya cukup nyaman saat berkomunikasi dengan
anggota Kepolisian
1 Kepolisian menyambut masyarakat dengan ramah
saat pertama kali berkomunikasi
1 Kepolisian lambat dalam merespon masyarakat
yang meminta informasi
13 Kepolisan terbuka dalam memberikan jawaban
kepada masyarakat
14 Kepolisian kurang meyakinkan dalam memberikan
informasi
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B. Kepuasan Masyarakat

Penilaian
NO Item
STS| TS |S SS
1 |Persyaratan pelayanan cenderung konsisten
2 |Petugas melayani masyarakat dengan sigap
3 Saya cenderung tidak keberatan dengan tarif
pelayanan yang ditentukan
4 |Petugas melayani sesuai jam kerja
. Tidak membutuhkan waktu lama untuk petugas dalam
melayani masyarakat
6 Petugas tidak pandang bulu dalam melayani
masyarakat
7 |Petugas berpakaian rapi dan sopan
8 [Tarif pelayanan sesuai dengan peraturan yang berlaku
9 Petugas bersedia mengganti kerugian jika terjadi
kesalahan pelayan
10 [Terkadang persyaratan pelayanan berubah-ubah
1 Saya pernah menjumpai petugas tidak ditempat ketika
jam Kkerja
12 Saya merasa biaya pelayanan terlalu mahal
13 Saya pernah menjumpai pelayanan sudah tutup ketika
jam kerja
14 Petugas lamban dalam melayani kebutuhan
masyarakat
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15

Saya merasa adanya diskriminasi dalam pelayanan

16

Petugas kurang ramah dalam melayani

17

Petugas pernah meminta biaya tambahan

18

Petugas tidak peduli dengan kesalahan dalam

melayani

C. Kualitas Pelayanan

Penilaian
NO Item
STS| TS | S |SS
1 Bangunan Polsek Bululawang terlihat bagus bersih
) Polsek Bululawang memiliki ruang tunggu yang
nyaman
3 Polsek Bululawang memiliki peralatan yang lengkap
dan canggih
4 |Penampilan anggota Polri rapi dan bersih
. /Anggota Polri memberikan pelayanan dengan teliti
dan tepat waktu
6 /Anggota Polri memberikan informasi yang berguna
untuk masyarakat
. Anggota Polri  bersedia menanggapi keluhan
masyarakat
8 |Anggota Polri memberikan pelayanan sesuai janji
9 Anggota Polri tanggap melayani dan membantu
masyarakat
10 Anggota Polri menyampaikan informasi dengan
jelas
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11

/Anggota Polri adil dalam melayani masyarakat

12

/Anggota Polri cepat dalam mengatasi masalah
masyarakat

13

/Anggota Polri memiliki ketrampilan yang baik

14

Memberikan rasa aman saat melakukan laporan dan

kebutuhan administrasi

15

Anggota Polri  bersikap sopan saat melayani

masyarakat

16

/Anggota Polri memberikan keamanan fasilitas

17

/Anggota Polri memberikan perhatian kepada setiap

masyarakat

18

/Anggota Polri mengetahui keinginan masyarakat

19

Anggota Polri  memberikan kemudahan untuk

dihubungi

20

/Anggota Polri memiliki kemampuan berkomunikasi

dengan baik

TERIMAKASIH SUDAH BERPARTISIPASI

)
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Lampiran 2. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

N 100
Normal Parameters®®  Mean .0000000

Std. 13.80239358

Deviation
Most Extreme Absolute 134
Differences Positive 134

Negative -.135
Test Statistic 1.134
Asymp. Sig. (2-tailed) .110°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Sumber : Output SPSS, 2022
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a. Validitas dan Reliabilitas Skala Kualitas Pelayanan

Lampiran 3. Hasil Reliabilitas dan Validitas pada Skala Penelitian

Correlations

P1 P1 P1 P1 P1 P1 P1
P1L P2 P3 P4 P5 P6 P7T PB P9 0O 1 2 3 4 5 6
P1 Pearson 1 56 54 43 30 .26 .15 .19 65 48 58 .39 50 .54 .46 .39
Correlat 2 3" 3 7 7 9 7 7" 3 97 3 0" 2" o T
ion
Sig. (2- .00 .00 01 .09 .15 40 .29 .00 .00 .00 .03 .00 .00 .01 .03
tailed) i1 2 7 8 3 2 8 0 7 1 2 5 2 1 o0
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P2 Pearson 56 1 .44 64 .04 11 23 39 42 32 .29 63 .46 .41 .35 .47
Correlat 2™ 37" 4 1 5 28 2 4 6 8 0 4 3 97
ion
Sig. (2- .00 .01 00 .81 56 .21 .03 .02 .08 .11 .00 .01 .02 .05 .00
tailed) 1 4 0 6 O 1 2 0 1 2 0 1 3 6 7
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P3 Pearson 54 44 1 50 .41 .30 .20 .30 .63 .44 50 43 59 .63 .60 .67
Correlat 3™ 3" 47 9 6 9 4 17 7T 2 6 1™ 97 9o 7™
ion
Sig. (2- .00 .01 .00 .02 .10 .26 .10 .00 .01 .00 .01 .00 .00 .00 .00
tailedd 2 4 5 1 0 7 3 0 3 5 6 1 0 o0 o
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P4 Pearson 43 64 50 1 .23 .25 27 .33 .33 41 40 .63 .32 53 50 .56
Correlat 3° 77 47 O 8 0 9 9 0 9 9 2 0" 27 37
ion
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Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-

tailed)

N

01

30

.30

.09

30

.26

15

30

15

40

30

19

29

30

.00

30

.04

81

30

11

.56

30

23

21

30

39

.03

30

.00

30

41

.02

30

.30

10

30

.20

.26

30

.30

10

30

30

.23

22

30

.25

.16

30

27

14

30

.33

.06

30

22

30

30

.29

A1

30

27

13

30

22

24

30

.16

30

.29

A1

30

30

22

24

30

51

.00

30

14

30

27

13

30

22

24

30

30

.03

87

30

79

.06

30

22

24

30

51

0**

.00

30

.03

.87

30

30

.06

30

.20

.26

30

24

19

30

31

.09

30

.20

27

30

.02

30

42

.02

30

24

19

30

48

3**

.00

30

.05

.76

30

.02

30

31

.09

30

.55

8**

.00

30

.36

.04

30

23

21

30

.00

30

.26

.16

30

41

.02

30

23

.20

30

.55

.00

30

.08

30

.25

A7

30

.36

.04

30

A7

.36

30

.39

.03

30

.00

30

.28

13

30

.52

1**

.00

30

27

14

30

46

01

30

.00

30

.38

.03

30

.53

0**

.00

30

23

21

30

.30

.09

30

.00

30

.26

.16

30

51

8**

.00

30

24

18

30

51

.00

30



P9

P1

P1

P1

P1

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlat

ion

.65

*%

.00

30

48

.00

30

.58

.00

30

39

.03

30

.50

42

.02

30

32

.08

30

29

11

30

.63

.00

30

46

.63

*%k

.00

30

44

.01

30

.50

.00

30

43

.01

30

.59

.33

.06

30

41

.02

30

40

.02

30

.63

.00

30

.32

.20

.26

30

42

.02

30

31

.09

30

.26

.16

30

.25

24

19

30

24

19

30

.55

.00

30

41

.02

30

.36

31

.09

30

48

.00

30

.36

.04

30

.23

.20

30

A7

80

.20

27

30

.05

.76

30

.23

21

30

.55

8**

.00

30

.39

30

.70

*k

.00

30

.65

**

.00

30

54

*%x

.00

30

71

.70

*%k

.00

30

30

.76

.00

30

.50

.00

30

.52

.65

*x

.00

30

.16

.00

30

30

57

.00

30

49

.54

*%

.00

30

.50

.00

30

57

.00

30

30

.58
9**

71

*k

.00

30

.52

.00

30

49

.00

30

.58

.00

30

.76

.00

30

.63

.00

30

.65

*%

.00

30

57

*k

.00

30

15

.65

*k

.00

30

.62

.00

30

.65

*%

.00

30

.54

.00

30

.66

.58

.00

30

43

.01

30

.59

*x

.00

30

.69

.00

30

.68



P1

P1

P1

P1

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)
N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)
N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-

tailed)

N

.00

30

.54

*x

.00

30

46

01

30

39

.03

30

39

.02

30

01

30

41

.02

30

.35

.05

30

47

9**

.00

30

40

.02

30

.00

30

.63

*%

.00

30

.60

9**

.00

30

.67

7**

.00

30

.58

.00

30

.08

30

.53

*%

.00

30

.50

2**

.00

30

.56

3**

.00

30

.55

.00

30

A7

30

.28

A3

30

.38

.03

30

.26

16

30

.54

.00

30

.04

30

.52

*%

.00

30

.53

0**

.00

30

51

8**

.00

30

44

.01

30

.36

30

27

14

30

.23

21

30

24

18

30

46

.00

30

81

.03

30

46

*%

.01

30

.30

.09

30

51

8**

.00

30

41

.02

30

.00

30

.76

*%

.00

30

.65

7**

.00

30

.58

8**

.00

30

.65

.00

30

.00

30

.63

*%

.00

30

.62

3**

.00

30

43

.01

30

.66

.00

30

.00

30

.65

*%

.00

30

.65

5**

.00

30

.59

5**

.00

30

.55

.00

30

.00

30

57

*%

.00

30

54

2**

.00

30

.69

3**

.00

30

.53

.00

30

30

15

*%

.00

30

.66

8**

.00

30

.68

6**

.00

30

.64

.00

30

.00

30

30

N

4**

.00

30

A7

1**

.00

30

.78

.00

30

.00

30

N

*%

.00

30

30

.70

9**

.00

30

.79

.00

30

.00

30

N

*%

.00

30

.70

9**

.00

30

30

71

.00

30



P1 Pearson .36 57 59 42 41 36 .31 45 38 34 40 48 54 59 .63 .68
8 Correlat 3° 4™ 9 5 28 7 8 4 4 8 4 27 2 0" 57 77
ion
Sig. (2- .04 .00 .00 .01 .02 .04 .08 .01 .03 .05 .02 .00 .00 .00 .00 .00
tailled 9 1 0 9 4 6 6 2 6 9 7 7 2 1 0 0
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P1 Pearson .26 .68 .39 69 .09 20 .32 38 .43 53 .43 57 49 63 .52 .69
9 Correlat 3 5% 4 3 2 8 5 1" 5 47 6 17 67 67 07 47
ion
Sig.(2- .16 .00 .03 .00 .62 .27 .08 .03 .01 .00 .01 .00 .00 .00 .00 .00
tailled 0 O 1 0 8 0O O 8 6 2 6 1 5 0 3 0
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P2 Pearson .39 60 .39 54 44 34 41 53 43 56 .41 55 43 63 55 b5
0 Correlat 5 777 7767 0° 1 6 8" 4 8" 4 57 0" 47 8" 37
ion
Sig.(2- .03 .00 .03 .00 .01 .06 .02 .00 .01 .00 .02 .00 .01 .00 .00 .00
tailedy 1 O O 2 5 5 2 2 7 1 3 1 8 0 1 2
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
T Pearson .62 .65 .72 .68 47 55 44 54 74 72 74 76 .74 86 .81 .83
O Correlat 7** O** 3** 4** 2** O** 5* 9** 5** O** 0** 4** 5** 8** 2** 6**
T ion
A —
Sig.(2- .00 .00 .00 .00 .00 .00 .01 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00
L
tailed 0 O O O 8 2 4 2 0 0O O O O O O0 O
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Correlations
P17 P18 P19 P20 TOTAL

82



P1

P2

P3

P4

PS

P6

P7

P8

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

467

*

399
.029
30
408"
.025

30

586"

.001

30

551"

.002

30

545"

.002
30
440"
015
30
.009
30
416"

.022

83

574

*

.363

.049

30

*%

.001

30

599™

.000
30
425"
.019
30
412"
024
30
367"
.046
30
318
.086
30

454"

012

.685

263

160

30

.000

30

394

031

30

693"

.000
30
.092
.628
30
.208
270
30
325
.080
30
381"

.038

.607

*

395

031

30

.000

30

397

.030

30

546"

.002
30
4407
015
30
341
.065
30
416"

022

30

538"

.002

627

.650

*x

.000

30

.000

30

723"

.000

30

684"

.000

30

4727

.008

30

550"

.002
30
445"
014

30

549"

.002



P9

P10

P11

P12

P13

P14

P15

P16

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

651

661

.558

793

17

30

*%

.000

30

*%

.000

30

*%k

.001

30

538"

.002

30

648"

.000

30

784"

.000

30

*%

.000

30

Kk

84

.635

.687

30

.384

.036

30

.348

.059

30

*

404

027

30

482"

.007

30

542"

.002

30

590"

.001

30

*%

.000

30

*%

.534

571

520

.694

30

435

.016

30

.002
30
436"
016

30

.001

30

496"

.005

30

636"

.000

30

.003

30

*%

.568

.555

.558

30
434
017
30
.001
30
414"
.023
30
.001
30
430"

.018

30

634"

.000

30

*%

.001

30

553"

745

120

.740

.764

812

30

*%x

.000

30

*%k

.000

30

*Kk

.000

30

*x

.000

30

745"

.000

30

868"

.000

30

.000

30

836"



P17

P18

P19

P20

TOTAL

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

715

.664

.000

30

30

*%

.000

30

700"

.000

30

.000

30

870"

.000

30

715

.621

.000

30

*%

.000

30

30

566"

.001

30

*%

.000

30

746"

.000

30

.700

.566

.000

30

*k

.000

30

*%

.001

30

30

726"

.000

30

7427

.000

30

.664

.621

781

.002

30

*k

.000

30

*%

.000

30

726

.000

30

30

*%

.000

30

870

746

781

.000

30

Kk

.000

30

*%x

.000

30

742"

.000

30

*x

.000

30

30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics
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Cronbach's

Alpha Based
on
Cronbach's  Standardized
Alpha Items N of Items
944 .946 20

b. Validitas dan Reliabilitas Skala Kepuasan Masyarakat

Correlations

P1 P1 P1 P1 P1 P1 P1 P1
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 0O 1 2 3 4 5 6 7
P1 Pearson 1 .27 50 .27 48 .37 01 06 56 .10 55 55 07 .21 .11 55 .28
Correlat 4 1™ 05" 4 1 967 703" 3 5 10" 5
ion
Sig. (2- 14 00 .14 00 .04 95 71 .00 57 .00 .00 .70 .25 55 .00 .12
tailed) 2 5 8 v 2 3 8 1 4 2 2 1 5 8 2 7
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P2 Pearson .27 1 .17 23 .33 .33 .78 81 .28 .82 .15 .26 .14 .17 .86 .17 .22
Correlat 4 4 7 2 0678 35 0 3 6 95 8 2
ion
Sig. (2- .14 .35 .20 .07 .07 .00 .00 .13 .00 42 .16 .44 34 .00 .34 .23
tailed) 2 7 8 35 0 0 O O 9 1 0 4 0 6 9
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P3 Pearson .50 .17 1 .32 45 44 .13 .18 .32 .17 49 .30 .34 55 14 .33 31
Correlat 1™ 4 9 55 8 1 5 9 21" 8 747 1 4 7
ion

86



P4

PS

P6

P7

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)
N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)
N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-

tailed)

N

.00

30

27

14

30

48

5**

.00

30

37

.04

30

01

95

30

.35

30

23

.20

30

33

.07

30

33

.07

30

18

.00

30

30

32

.07

30

45

.01

30

44

.01

30

13

49

30

.07

30

30

42

.01

30

.01

.92

30

.25

18

30

.01

30

42

.01

30

30

.30

10

30

.25

18

30

01

30

01

92

30

.30

.10

30

30

.10

57

30

49

30

25

18

30

.25

18

30

10

.57

30

30

87

32

30

19

29

30

29

A1

30

12

51

30

.90

.00

30

.07

30

34

.06

30

.67

3**

.00

30

.07

71

30

18

.33

30

.36

30

.30

.09

30

.30

10

30

24

19

30

.89

.00

30

.00

30

18

34

30

A7

8**

.00

30

.29

A1

30

.09

.61

30

.09

30

29

A1

30

.85

3**

.00

30

22

24

30

.16

37

30

.06

30

21

.26

30

23

21

30

34

.06

30

A7

.00

30

.00

30

13

46

30

.30

10

30

.60

8**

.00

30

A1

.53

30

43

30

32

.08

30

.29

A1

30

A3

47

30

94

.00

30

.07

30

18

.32

30

.76

2**

.00

30

.32

.08

30

.07

.70

30

.08

30

31

.08

30

.29

A1

30

A7

34

30

01

.95

30



P8

P9

P1

P1

P1

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlat

ion

.06

71

30

.56

.00

30

.10

57

30

.55

.00

30

.55

81

.00

30

.28

13

30

.82

*%

.00

30

15

42

30

.26

18

.32

30

32

.07

30

A7

.36

30

49

*%*

.00

30

.30

19

.29

30

34

.06

30

.30

.09

30

18

.34

30

.29

.29

A1

30

.67

.00

30

.30

.10

30

A7

.00

30

.85

12

51

30

.07

71

30

24

19

30

29

11

30

22

0

.90

.00

30

18

.33

30

.89

.00

30

.09

.61

30

16

7

88

30

24

20

30

81

*x

.00

30

15

40

30

22

24

.20

30

30

.16

37

30

.65

*%x

.00

30

75

1 87

81

*k

.00

30

.16

37

30

30

23

22

30

21

A5

40

30

.65

*k

.00

30

.23

22

30

30

.85

4 57

22

24

30

15

.00

30

21

25

30

.85

*%

.00

30

.38

.03

30

13

46

30

33

.07

30

.16

.38

30

12

19

31

30

.30

.10

30

A3

47

30

27

14

30

18

.85

.00

30

22

23

30

94

*k

.00

30

A3

48

30

21

13

49

30

.64

.00

30

22

24

30

.95

.00

30

.89

.06

71

30

.25

A7

30

15

40

30

24

18

30

15



P1

P1

P1

P1

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)
N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-
tailed)
N

Pearson
Correlat
ion

Sig. (2-

tailed)

N

.00

30

.07

.70

30

21

25

30

11

.55

30

.55

.00

30

.16

30

14

44

30

17

34

30

.86

5**

.00

30

17

34

30

.09

30

34

.06

30

.55

4**

.00

30

14

43

30

.33

.07

30

A1

30

21

.26

30

A3

46

30

.32

.08

30

18

.32

30

.00

30

.23

21

30

.30

10

30

.29

A1

30

.76

.00

30

24

30

34

.06

30

.60

8**

.00

30

13

A7

30

32

.08

30

37

30

47

*%

.00

30

A1

.53

30

94

5**

.00

30

.07

.70

30

89

24

30

.38

.03

30

19

31

30

.85

9**

.00

30

13

49

30

.00

30

A3

46

30

.30

10

30

22

.23

30

.64

.00

30

.25

30

33

.07

30

13

47

30

94

7**

.00

30

22

24

30

.00

30

16

.38

30

27

14

30

13

48

30

.95

.00

30

30

12

.50

30

18

33

30

21

.26

30

.89

.00

30

.50

30

30

34

.06

30

31

.08

30

14

44

30

.33

30

34

.06

30

30

.09

.62

30

.16

37

30

.26

30

31

.08

30

.09

.62

30

30

A1

.53

30

.00

30

14

44

30

.16

37

30

A1

.53

30

30

42

30

12

.52

30

27

14

30

A1

.55

30

24

18

30



P1 Pearson .28 .22 31 .31 .29 .17 .01 .06 .25 .15 .24 .15 - .27 11 24 1
7 Correlat 5 2 7 6 3 9 1 9 7 8 7 2 12 0 1 9
ion 0
Sig. (2- .12 .23 .08 .08 .11 .34 95 .71 .17 .40 .18 .42 52 .14 55 .18
tailed) 7 9 7 9 6 3 3 8 0 3 7 2 6 9 8 4
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P1 Pearson .41 .13 33 .04 59 .13 .04 .09 49 .19 .77 66 .11 .06 .09 .76 .22
8 Correlat 2 9 8 82" 8 3 427" 4 779" 5 0 38" 9
ion
Sig. (2- .02 .46 .06 .80 .00 .46 .82 .62 .00 .30 .00 .00 .54 .75 .62 .00 .22
tailed) 4 5 7 0 1 6 0 1 6 4 0 O 5 2 4 0 3
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
T Pearson 60 61 59 47 83 45 54 59 .70 61 .77 .77 .40 .46 58 .74 .38
O Correlat 8** 9** 6** O** 9** 7* 9** 2** 1** 8** O** 3** 9* 1* 8** 6** 6*
T ion
A —
Sig. (2- .00 .00 .00 .00 .00 .01 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .02 .01 .00 .00 .03
L
tailed) o o1 9 0 1 2 1 O O O O 55 0 1 o0 -5
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Correlations
P18 TOTAL
P1 Pearson Correlation 412" .608™
Sig. (2-tailed) 024 000
N 30 30
P2 Pearson Correlation 139 .619™
Sig. (2-tailed) 465 .000
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P3

P4

PS

P6

P7

P8

P9

P10

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

592

492

30

.338

.067

30

.048

.800

30

*%k

.001

30

138

466

30

.043

.820

30

.094

.621

30

*%

.006

30

194

91

.596

470

.701

30

*%

.001

30

.009

30

.839™

.000
30
457"
011

30

549"

.002

30

592"

.001

30

*%

.000

30

618"



P11

P12

P13

P14

P15

P16

P17

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

A7

.669

.304

30

Kk

.000

30

*%

.000

30

115

.545

30

.060

152

30

.093

.624

30

768"

.000

30

229

223

30

92

770

173

.000
30
.000
30
.000
30
409"
025
30
461"

.010

30

588"

.001

30

746

.000
30
386"
.035

30



P18 Pearson Correlation 1 .595

Sig. (2-tailed) .001

N 30 30
TOTAL Pearson Correlation 595" 1

Sig. (2-tailed) .001

N 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's ~ Standardized

Alpha Items N of Items

914 913 18

c. Validitas dan Reliabilitas Skala Kepercayaan Masyarakat

Correlations

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11
P1 Pearson 1 588" 524" 411" .288 .108 .183 .142 222 221 .186
Correlation * *
Sig. (2- .001 .003 .024 .123 568 .333 .453 .239 .240 .325
tailed)
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P2

P3

P4

PS

P6

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

.588

524

411

30

.001

30

.003

30

*

.024

30

.288

123

30

.108

.568

30

.584

.661

30

30

*

.001

30

*

.000

30

415"

.023

30

.036

.850

30

.584

446

30

*

.001

30

30

*

.014

30

465"

.010

30

276

139

30

.661

446

30

*

.000

30

014

30

30

316

.089

30

100

.598

30

94

30 30 30 30 30

*

415 036 .054 .197 .295

023 .850 .776 .298 .113

30 30 30 30 30

* * *

465" 276 374 378 441
010 .139 .042 .040 .015

30 30 30 30 30

316 100 -.017 .156 .046

089 598 .930 410 .811

30 30 30 30 30

1 -.144 .000 .407" .148

447 1.000 .026 .437

30 30 30 30 30

415

30

*

.023

30

322

.083

30

277

139

30

196

.298

30

-.144 1 .704 .048 500" -.111

447 .000 .803 .005

30 30 30 30 30

.559

30

30

102

.593

30

114

.549

30

-.012

951

30

102

.593

30

517"

.003

30



P7

P8

P9

P10

P11

Pearson

Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson

Correlation

Sig. (2-
tailed)

N

183

333

30

142

453

30

222

239

30

221

240

30

.186

325

30

415

.054

176

30

197

298

30

295

113

30

*

023

30

102

593

30

374

378

441

*

.042

30

*

.040

30

*

015

30

322

.083

30

114

.549

30

-.017

930

30

156

410

30

.046

811

30

277

139

30

-.012

951

30

95

.000

1.000

30

*

407

026

30

148

437

30

196

298

30

102

.593

30

*

704

.000

30

.048

.803

30

*

.500

.005

30

-111

.559

30

517"

.003

30

30

071

.708

30

600"

.000

30

-.074

.698

30

710"

.000

30

071

.708

30

30

195

303

30

619"

.000

30

134

480

30

.600

*

.000

30

195

.303

30

30

151

425

30

645"

.000

30

-.074

.698

30

*

.619

.000

30

151

425

30

30

013

946

30

710

.645

*

.000

30

134

480

30

*

.000

30

013

946

30

30



*

*

*

P12 Pearson -024 352 .185 435 032 525 244 042 .493 120 .331

Correlation * *

Sig. (2- 900 .056 .327 .016 .867 .003 .194 .825 .006 .526 .074

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P13 Pearson -057 .138 .108 -.004 .013 -.043 -.043 514" .116 .692° .030

Correlation * *

Sig. (2- 766 466 570 984 947 823 .823 .004 541 .000 .875

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P14 Pearson  -032 .067 -184 083 .115 -254 - 403" -176 .170 -.353

Correlation 429"

Sig. (2- 866 .726 .331 .664 547 .176 .018 .027 .351 .370 .056

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
TO Pearson 525" 702" 700" 567" 474" 446" .456° 584" .653° 551" .476"
TA Correlation * - * - * * * * *
L

Sig. (2- .003 .000 .000 .001 .008 .013 .011 .001 .000 .002 .008

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Correlations
P12 P13 P14 TOTAL
P1 Pearson Correlation -.024 -.057 -.032 525
Sig. (2-tailed) 900 766 866 003
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P2

P3

P4

PS

P6

P7

P8

P9

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

30

352

.056

30

185

327

30

*

435

016

30

.032

.867

30

525"

.003

30

244

194

30

.042

825

30

493"

97

514

30

138

466

30

.108

570

30

-.004

.984

30

.013

947

30

-.043

.823

30

-.043

.823

30

*%

.004

30

116

30
067
726
30
-.184
331
30
.083
664
30
115
547
30
-.254
176
30
-429°
018
30
403"
027

30

-.176

702

.700

.567

474

.584

30
.000

30

.000

30

.001
30
.008
30
446"
013
30
456"
011

30

.001

30

653"



P10

P11

P12

P13

P14

TOTAL

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

.006

30

120

526

30

331

074

30

30

-.038

.843

30

.062

144

30

545"

.002

30

541

30

692"

.000

30

.030

875

30

-.038

.843

30

30

222

239

30

.352

.057

30

351

30

170

370

30

-.353

.056

30

.062

744

30

222

239

30

30

115

544

30

551

476

.000

30

.002

30

*%

.008

30

545"

.002

30

352

.057

30

115

544

30

30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's  Standardized
Alpha Items N of Items

776 182 14
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Lampiran 4. Hasil R Square (R2)

a. R Square X ke Z

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 1202 014 .004 7.692

a. Predictors: (Constant), Kualitas_Pely

b. R Square ZkeY

Model Summary
Adjusted R~ Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 3012 10 400 3.829

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan_Masy

c. R Square X ke'Y

Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 7402 501 .605 3.838

a. Predictors: (Constant), Kualitas_Pely

d. R Square X ke Y Melewati Z

Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .718% 414 .606 9.841
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a. Predictors: (Constant), Kepercayaan_Masy,

Kualitas_Pely
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