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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Service Quality, Citra
Institusi, dan Kepuasan Masyarakat terhadap Kepercayaan Masyarakat dalam
layanan Satlantas Polresta Banyumas. Metode yang digunakan adalah penelitian
eksplanatory research dengan pendekatan asosiatif. Populasi penelitian mencakup
seluruh masyarakat pengguna layanan Satlantas Polresta Banyumas, dan responden
yang terlibat berjumlah 170 orang. Teknik sampling yang digunakan adalah
probability sampling dengan metode simple random sampling. Pengumpulan data
dilakukan melalui kuesioner pribadi dengan angket tertutup, menggunakan skala
Likert 1-5 dari Sangat Tidak Setuju (STS) hingga Sangat Setuju (SS). Analisis data
dilakukan dengan metode Partial Least Square (PLS).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Service Quality memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat, yang berarti peningkatan
kualitas layanan akan meningkatkan kepuasan masyarakat. Service Quality juga
berpengaruh  positif dan  signifikan terhadap Kepercayaan Masyarakat,
menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan, semakin tinggi kepercayaan
masyarakat terhadap institusi. Citra Institusi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Masyarakat dan Kepercayaan Masyarakat, yang menunjukkan
bahwa peningkatan citra institusi dapat memperbaiki kepuasan dan kepercayaan
masyarakat. Selanjutnya, Kepuasan Masyarakat berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepercayaan Masyarakat, mengindikasikan -bahwa tingkat kepuasan
masyarakat dapat meningkatkan kepercayaan mereka terhadap institusi atau
layanan.

Kata Kunci : Service Quality; Citra Institusi; Kepuasan Masyarakat dan
Kepercayaan Masyarakat.
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Abstract

This study aims to analyze the effects of Service Quality, Institutional Image, and
Community Satisfaction on Public Trust in the services of Satlantas Polresta
Banyumas. The research method used is explanatory research with an associative
approach. The population of the study includes all members of the public using the
services of Satlantas Polresta Banyumas, with 170 respondents involved. The
sampling technique employed was probability sampling using simple random
sampling. Data collection was done through personal questionnaires with closed-
ended surveys, using a 1-5 Likert scale ranging from Strongly Disagree (SD) to
Strongly Agree (SA). Data analysis was performed using Partial Least Square
(PLS).

The results show that Service Quality has a positive and significant impact on
Community Satisfaction, indicating that improvements in service quality lead to
increased community satisfaction. Service Quality also has a positive and
significant effect on Public Trust, demonstrating that better service quality
enhances public trust in the institution. Institutional Image has a positive and
significant effect on both Community Satisfaction and Public Trust, indicating that
improvements in institutional image can enhance both community satisfaction and
trust. Furthermore, Community Satisfaction has a positive and significant effect on
Public Trust, indicating that higher community satisfaction increases their trust in
the institution or service.

Keywords: Institutional Image; Community Satisfaction; Service Quality; Public
Trust.
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BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Kepercayaan masyarakat merupakan modal sosial yang sangat
penting bagi Polri. Dalam konteks pelayanan lalu lintas, masyarakat harus
merasa yakin bahwa Satlantas bertindak dengan integritas dan keadilan
dalam menegakkan hukum, tanpa adanya penyalahgunaan kekuasaan atau
tindakan yang merugikan. Transparansi dalam proses registrasi kendaraan,
identifikasi pengemudi, penindakan pelanggaran, dan penanganan
kecelakaan menjadi kunci dalam membangun kepercayaan tersebut.

Satuan Lalu Lintas (Satlantas) memiliki peran krusial dalam menjaga
ketertiban dan keselamatan di jalan raya. Mereka bertanggung jawab untuk
mengatur dan mengawasi lalu lintas, memastikan bahwa pergerakan
kendaraan dan pejalan kaki berjalan dengan lancar. Selain itu, Satlantas juga
memiliki tugas untuk memberikan pendidikan kepada masyarakat mengenai
peraturan dan tata tertib lalu lintas, yang dikenal dengan istilah Pendidikan
Masyarakat Lalu Lintas (Dikmaslantas). Ini dilakukan untuk meningkatkan
kesadaran dan pengetahuan masyarakat agar dapat berperilaku dengan aman

dan tertib di jalan.

Dalam pelaksanaan tugasnya, Satlantas juga bertanggung jawab atas
pelayanan registrasi dan identifikasi kendaraan bermotor serta pengemudi.

Ini mencakup berbagai layanan administratif yang memastikan bahwa



kendaraan yang beroperasi di jalan telah terdaftar secara legal dan
pengemudi memiliki izin resmi. Lebih jauh lagi, Satlantas juga menangani
penyidikan kecelakaan lalu lintas, di mana mereka harus mengumpulkan
bukti, menganalisis penyebab, dan mengambil tindakan yang diperlukan
untuk menegakkan hukum. Penegakan hukum dalam bidang lalu lintas
merupakan aspek penting dari tugas mereka, yang bertujuan untuk
memastikan bahwa peraturan lalu lintas ditaati oleh semua pengguna jalan.
Selain itu, Satlantas menjalankan berbagai fungsi tambahan yang
mendukung tugas utamanya. Salah satunya adalah pembinaan lalu lintas
oleh kepolisian, di mana mereka berperan dalam membina dan mengawasi
pelaksanaan aturan lalu lintas. Satlantas juga bekerja sama dengan berbagai
sektor untuk meningkatkan partisipasi masyarakat dalam menjaga
keamanan dan ketertiban lalu lintas. Mereka melakukan operasi kepolisian
di bidang lalu lintas sebagai bagian dari upaya penegakan hukum serta
menjaga keamanan, keselamatan, ketertiban, dan kelancaran lalu lintas
(Kamseltibcarlantas).
Patroli jalan raya juga menjadi bagian dari tanggung jawab Satlantas,
di mana mereka memantau kondisi lalu lintas, menindak pelanggaran yang
terjadi, serta menangani kecelakaan lalu lintas. Melalui patroli ini, mereka
tidak hanya berfokus pada penegakan hukum, tetapi juga memastikan
bahwa jalan raya tetap aman dan teratur bagi semua pengguna. Selain itu,
Satlantas memiliki tugas untuk melindungi dan menyelamatkan masyarakat

pengguna jalan, memberikan bantuan dan pertolongan saat terjadi



kecelakaan atau situasi darurat lainnya. Untuk mendukung semua kegiatan
ini, mereka juga bertanggung jawab atas perawatan dan pemeliharaan
peralatan dan kendaraan yang digunakan dalam operasional sehari-hari,
memastikan semuanya dalam kondisi baik dan siap digunakan kapan saja.
Pelayanan yang diberikan oleh Satuan Lalu Lintas (Satlantas) kepada
masyarakat mencakup berbagai aspek yang sangat penting dalam menjaga
keamanan, ketertiban, dan kenyamanan berlalu lintas. Salah satu layanan
utama adalah registrasi dan identifikasi kendaraan bermotor serta
pengemudi, yang memastikan bahwa setiap kendaraan dan pengemudi yang
berada di jalan raya telah memenuhi persyaratan legal yang berlaku. Proses
ini tidak hanya memberikan kepastian hukumbagi pemilik kendaraan, tetapi
juga berkontribusi-pada upaya penegakan hukum yang lebih efektif karena
setiap kendaraan dapat dengan mudah dilacak jika terjadi pelanggaran atau
kecelakaan.

Satlantas berupaya untuk menjadi institusi yang dipercaya dan
dihormati oleh masyarakat. Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
Satlantas tidak hanya tercermin dari kelancaran administrasi dan keamanan
di jalan raya, tetapi juga dari meningkatnya kesadaran dan partisipasi
masyarakat dalam menciptakan lingkungan berlalu lintas yang lebih aman
dan tertib.

Kualitas layanan yang diberikan oleh Satlantas dalam hal ini sangat
menentukan kepercayaan masyarakat terhadap institusi kepolisian

(Hermawan et al., 2016). Pelayanan publik yang berkualitas mencakup



berbagai elemen seperti transparansi, akuntabilitas, efisiensi, partisipasi
masyarakat, kesetaraan, serta keseimbangan hak dan tanggung jawab antara
penyedia dan penerima layanan (Edi Kurniawan et al., 2022). Ketika
pelayanan publik mampu memenuhi atau bahkan melampaui harapan
masyarakat, tingkat kepuasan masyarakat akan meningkat, yang pada
gilirannya dapat memperkuat legitimasi dan kepercayaan masyarakat
terhadap institusi tersebut (Nashar, 2020).

Citra institusi juga memainkan peran penting dalam membentuk
persepsi dan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan
(Syahrini & Ahmad Fadili, 2022). Institusi dengan citra positif cenderung
lebih dipercaya dan dihargai olen masyarakat, yang dapat berkontribusi pada
peningkatan kepuasan masyarakat (Syahrini & Ahmad Fadili, 2022).
Sebaliknya, citra yang negatif dapat mengurangi tingkat kepercayaan dan
kepuasan, meskipun pelayanan yang diberikan berkualitas tinggi.

Citra institusi mencerminkan reputasi dan pandangan masyarakat
terhadap institusi tersebut. Citra positif bisa terbentuk melalui berbagai
faktor, seperti integritas, transparansi, komitmen terhadap pelayanan yang
berkualitas, dan kontribusi terhadap masyarakat atau lingkungan sekitar
(Sulistyan et al., 2017). Institusi dengan citra baik umumnya dianggap lebih
dapat dipercaya, lebih dihormati, dan lebih cenderung menarik minat
masyarakat untuk menggunakan layanan yang mereka tawarkan.

Sebaliknya, citra negatif dapat menghambat kepercayaan masyarakat,



mengurangi minat untuk menggunakan layanan, dan bahkan mempengaruhi
persepsi terhadap nilai-nilai yang dipegang oleh institusi tersebut.

Penelitian menunjukkan bahwa tidak semua dimensi kualitas
layanan mempengaruhi kepercayaan masyarakat, di mana indikator Empati
Jaminan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepercayaan
masyarakat (Zia Ibhar et al., 2022). Temuan ini sejalan dengan (Rahmasari
et al., 2022) yang juga menyatakan bahwa kualitas layanan tidak
mempengaruhi  kepercayaan masyarakat. Namun, penelitian lain
memberikan hasil berbeda, menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik
secara signifikan berpengaruh terhadap kepercayaan masyarakat (Alghfeli
et al., 2020; Boonlertvanich, 2019).

Kepuasan masyarakat merupakan hasil dari interaksi antara kualitas
pelayanan yang disediakan dan citra yang dimiliki oleh institusi (Embi &
Widyasari, 2013). Ketika masyarakat merasa puas dengan kualitas
pelayanan yang diterima, mereka cenderung lebih positif terhadap institusi
tersebut (Ratnaningsih et al., 2023). Kepuasan ini tidak hanya mencakup
kepuasan langsung terhadap layanan, tetapi juga rasa percaya diri bahwa
institusi tersebut memenuhi atau bahkan melampaui harapan mereka. Selain
itu, citra positif juga dapat memperkuat loyalitas masyarakat terhadap
institusi, sehingga mereka lebih cenderung untuk tetap menggunakan
layanan yang ditawarkan meskipun ada pilihan lain yang tersedia (Thalib,

2021).



1.2 Rumusan Masalah

maka

Berdasarkan kontroversi studi (research gap) dan fenomena diatas,

rumusan masalah dalam studi ini adalah “bagaimana peran kualitas

layanan dan citra institusi Polantas dalam meningkatkan kepuasan dan

kepercayaan masyarakat?” Kemudian pertanyaan penelitian (question

research) adalah sebagai berikut:

1.

2.

Bagaimana pengaruh Service Quality terhadap kepuasan masyarakat?
Bagaimana pengaruh Service Quality  terhadap kepercayaan
masyarakat?

Bagaimana pengaruh citra institusi terhadap kepuasan masyarakat?
Bagaimana pengaruh citra institusi terhadap kepercayaan
masyarakat?

Bagaimana pengaruh kepuasan masyarakat terhadap  kepercayaan

masyarakat?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian

ini adalah untuk:

1.

Menganalisis secara empiris pengaruh Service Quality terhadap
kepuasan masyarakat.

Menganalisis secara empiris pengaruh Service Quality terhadap
kepercayaan masyarakat.

Menganalisis secara empiris pengaruh citra institusi terhadap

kepuasan masyarakat.



1.4

4. Menganalisis secara empiris pengaruh citra institusi terhadap
kepercayaan masyarakat.
5. Menganalisis secara empiris pengaruh kepuasan masyarakat
terhadap  kepercayaan masyarakat.
Manfaat Penelitian

Dari tujuan-tujuan di atas, maka manfaat yang diharapkan dari penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1.

Manfaat Teoritis

a. lkut serta dalam pengembangan pengetahuan yang menjelaskan peran
kualitas layanan dan citra institusi dalam meningkatkan kepuasan dan
kepercayaan masyarakat

b. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan untuk melengkapi
kepentingan penelitian selanjutnya dengan tema yang sama.

Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan pimpinan

dalam pengambilan keputusan tentang cara meningkatkan kepuasan dan

kepercayaan masyarakat di institusi Polantas.



2.1

BAB 11

KAJIAN PUSTAKA

Public Trust/ kepercayaan masyarakat

Kepercayaan (trust) adalah dasar dari sebuah hubungan. Sebuah
hubungan antara dua pihak atau lebih hanya dapat terbentuk jika masing-
masing saling percaya (Coyle-Shapiro et al., 2018). Kepercayaan ini tidak
secara otomatis diakui oleh pihak lain, melainkan harus dibangun dari awal
dan dibuktikan seiring waktu (Zhangming Zhou, 2021).

Kepercayaan didefinisikan sebagai keyakinan bahwa setiap orang
tidak memiliki niat buruk terhadap dirinya (Hartanto etal., 2021). Individu
memiliki indikator kepercayaan diri untuk mempercayai orang lain, yang
didasarkan pada sensitivitas dan kemampuan untuk membedakan antara
perasaan dapat dipercaya dan tidak dapat dipercaya (Buck et al., 2021). Pada
dasarnya, setiap orang dianggap dapat dipercaya sampai ada suatu hal yang
menyebabkan individu tersebut tidak lagi dapat dipercaya (Schilke et al.,
2021).

Menurut Kmieciak (2020) kepercayaan adalah konsep yang
bersifat relasional, bukan individual. Kepercayaan tidak berkaitan dengan
kepentingan atau keuntungan pribadi, melainkan merupakan konsep yang
mencakup harmoni, jaminan, dan kesejahteraan bagi individu dan
komunitas (Schilke et al., 2021). Kepercayaan ini dikembangkan mulai dari

keluarga, melalui hubungan yang erat antara orang tua dan anak, dan



kemudian berkembang di lingkungan kerabat dan teman dekat (Morgan &
Shelby D. Hunt, 1994).

Kepercayaan pada instansi publik diartikan sebagai sikap
keyakinan dari satu pihak terhadap keandalan, ketahanan, dan integritas
institusi yang menyelenggarakan pelayanan public (Hartanto et al., 2021).
Keyakinan ini didasarkan pada harapan bahwa institusi tersebut akan
memberikan hasil yang positif dan sesuai dengan apa yang diharapkan oleh
pihak yang mempercayainya (Kurniawati & Ramli, 2024).

Kepercayaan ini dapat diidentifikasi melalui kesamaan norma dan
nilai (share norms and values), kesediaan untuk mendukung (willingness to
endorse), dan persepsi terhadap efektivitas institusi tersebut (perceived
efficacy) (Adam et al., 2009). Menurut (Mayer et al., 1995) tingkat
kepercayaan seseorang dapat dinilai melalui tiga dimensi utama, yaitu:
kemampuan (ability), kebaikan hati (benevolence), dan integritas (integrity).

Sehingga dengan demikian, kepercayaan masyarakat terhadap
Satlantas Polresta Banyumas dapat didefinisikan sebagai kepercayaan pada
petugas polisi lalu lintas Polresta Banyumas dalam memenuhi kebutuhan
dan harapan masyarakat terkait keamanan, keselamatan, dan ketertiban di
jalan raya. Indicator yang digunakan adalah kemampuan (ability), kebaikan

hati (benevolence), dan integritas (integrity) (Mayer et al., 1995).



2.2.

Service Quality / Kualitas Layanan

Menurut (Restiani & Ardiansyah, 2023) mendefinisikan kualitas
pelayanan secara sederhana yaitu, Ukuran seberapa bagus tingkat layanan
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan (Luk & Layton,
2005). Kualitas pelayanan menurut bahwakualitas pelayanan sebagai ukuran
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan
ekspektasi pelanggan, kualitas pelayanan bisa di wujudkan melalui
pemenuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelanggan (Prakash, 2019).

Menurut Restiani & Ardiansyah (2023) terdapat faktor yang
mempengaruhi sebuah layanan adalah expected service (layanan yang
diharapkan) dan perceived service (layanan yang di terima). Jika layanan yang
diterima sesuai bahkan dapat memenuhi apa yang di harapkan makajasa dapat
dikatakan baik atau positif (Munarko, 2022). Jika Perceived service melebihi
expected service maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal
. Sebaliknya apabila perceived service lebih jelek dibandingkan expected
service maka kualitas pelayanan dipersepsikan negatif atau buruk. Oleh sebab
itu, baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung padakemampuan perusahaan
dan sifathya memenuhi harapan pelanggan secara konsisten.

Berdasarkan definisi yang dikemukakan para ahli diatas, peneliti
mengambil kesimpulan bahwa Kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa

efektif, efisien, dan responsif pelayanan yang diberikan oleh Satlantas
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2.3.

Polresta Banyumas dalam memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat
terkait keamanan, keselamatan, dan ketertiban di jalan raya.

Parasuraman et al., (1985) sebagaimana dituliskan ulang oleh Restiani
& Ardiansyah (2023) mengembangkan skala bernama SERVQUAL yang
merupakan skala paling terkenal untuk mengukur Service Quality. Model
SERVQUAL merepresentasikan kualitas layanan sebagai ketidaksesuaian
antara harapan pelanggan atas penawaran layanan dan persepsi pelanggan atas
layanan yang diterima. Lima dimensi kualitas layanan adalah tangibility,
reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty.

Citra Institusi

Dalam menghadapi persaingan dan komersialisasi yang semakin ketat
organisasi harus menghadapinya dengan strategi yang memperhatikan
reputasi dan image yang baik akan kemampuan untuk memberikan pelayanan
yang berkualitas (Schultz, 2017). Salah satu cara yang diakui dapat
memberikan keunggulan kompetitif dalam lingkungan yang semakin
kompleks adalah melalui citra institusi (Almeida & Coelho, 2019; An Tran et
al., 2015; Putu et al., 2018).

Budiastuti et al (2022) mendefinisikan citra institusi sebagai
keseluruhan impresi tentang suatu organisasi yang terbentuk dalam pikiran
masyarakat. Sebuah institusi harus membangun kepribadiannya sendiri secara
independen, terutama produk, dan layanan yang dimilikinya (Chun et al.,
2019). Hal ini dapat dimanfaatkan oleh institusi untuk meningkatkan tingkat

kredibilitas dan reputasi yang dimilikinya (Kaur & Singh, 2018).
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2.4.

Syahrini & Ahmad Fadili (2022) dalam perspektif yang lebih luas,
mendefinisikan citra sebagai akumulasi dari keyakinan-keyakinan,
gambaran-gambaran, dan kesan-kesan yang dimiliki seseorang terhadap suatu
obyek. Obyek tersebut dapat berupa individu, organisasi, atau kelompok
individu. Jika obyeknya adalah sebuah organisasi, maka keseluruhan
keyakinan, gambaran, dan kesan seseorang tentang organisasi tersebut disebut
sebagai citra.

Citra suatu organisasi mencerminkan nilai-nilai individu dan
kelompok masyarakat yang memiliki hubungan dengan organisasi tersebut
(Engkur & Rianti Nia, 2019). Agustin Setyawati et al (2018) menguraikan
bahwa Citra Institusi terdiri dari empat elemen kunci: Kepribadian,
Reputasi, Nilai, dan Identitas Perusahaan. Dengan demikian, dapat ditarik
kesimpulan bahwa citra institusi kepolisian Satuan Lalu Lintas adalah
persepsi publik mengenai keandalan, integritas, dan profesionalisme dalam
pelayanan lalu lintas, yang mencakup penegakan hukum, pencegahan

pelanggaran, serta pemberian pelayanan kepada masyarakat.

Kepuasan Masyarakat
Kepuasan masyarakat merupakan faktor yang sangat penting dan
menentukan keberhasilan suatu badan usaha karena masyarakat adalah
konsumen dari produk yang dihasilkan (Kurniawan & Purwanti Alwie, 2022).
Menurut Larono (2020) kepuasan masyarakat adalah perasaan senang atau
kecewa yang muncul dari perbandingan antara kinerja atau hasil yang

dirasakan dari produk atau layanan dengan harapan. Sucahyo & Solovida
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(2022) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai tingkat di mana performa
produk yang diterima oleh pelanggan sesuai dengan ekspektasi mereka.
Sedangkan Akbar & Sundoyo, (2021) menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan adalah penilaian pelanggan terhadap barang atau jasa setelah
digunakan, dibandingkan dengan harapan sebelum penggunaannya.

Kepuasan masyarakat didefinisikan sebagai sikap keseluruhan terhadap
barang atau jasa setelah akuisisi dan penggunaannya (Hermawan et al., 2016).
Sedangkan menurut Kepmen PAN Nomor 25 Tahun 2004, kepuasan
masyarakat adalah pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari
aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara
harapan dan kebutuhannya.

Mengacu kepada Peraturan Menteri PAN-RB Nomor 14 Tahun 2017,
terdapat sembilan unsur yang digunakan sebagai indikator kepuasan
masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh
penyelenggara pelayanan publik. Kesembilan unsur tersebut adalah:

1. Persyaratan teknis maupun administratif yang harus dipenuhi masyarakat
dalam pengurusan suatu jenis layanan;

2. Sistem, mekanisme, dan prosedur baku yang telah dirancang oleh
pemberi layanan dan harus dijalani oleh penerima layanan;

3. Waktu penyelesaian, yaitu jangka waktu yang diperlukan untuk

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan;
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. Biaya/tarif yang dikenakan kepada penerima layanan dalam mengurus
dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya telah
ditetapkan;

. Spesifikasi jenis layanan, yaitu hasil pelayanan yang diberikan dan
diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan;

. Kompetensi pelaksana, yaitu kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana meliputi  pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan
pengalaman;

. Perilaku pelaksana, yaitu sikap petugas dalam memberikan pelayanan;

. Penanganan pengaduan, saran, dan masukan, yaitu tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjutnya;

. Sarana dan prasarana, di mana sarana adalah segala sesuatu (benda
bergerak) yang dapat dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud dan
tujuan, sedangkan prasarana adalah segala sesuatu (benda tidak bergerak)
yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses.

Kepuasan masyarakat terhadap Satuan Lalu Lintas (Satlantas) adalah

tingkat kepuasan yang dirasakan oleh publik terhadap kualitas layanan,

penegakan hukum, dan interaksi yang dilakukan oleh Satlantas dalam

mengelola dan mengawasi lalu lintas yang memenuhi harapan masyarakat.

Indicator yang digunakan dalam penelitian ini menyimpulkan dari Sembilan

unsur kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik yang

diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik Peraturan Menteri PAN-RB

Nomor 14 Tahun 2017 yaitu :
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2.5.

25.1.

1. Kepuasan pada kemudahan persyaratan teknis maupun administratif
yang harus dipenuhi

2. Kepuasan pada kemudahan sistem, mekanisme, dan prosedur baku

3. Kepuasan pada kompetensi pelaksana,

4. Penanganan pengaduan, saran, dan masukan

5. Sarana dan prasarana.

Hubungan Antar Variabel dan Hasil penelitian Terdahulu
Pengaruh Service Quality terhadap kepuasan masyarakat

Penelitian yang dilakukan oleh (Nurhidayat et al., 2021) menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan memiliki dampak yang signifikan terhadap
kepuasan masyarakat di kantor Balai Desa Purwosari Kecamatan Kaliwiro.
Hal ini sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya yang menunjukkan
adanya pengaruh langsung, di mana kualitas pelayanan berkontribusi pada
peningkatan kepuasan masyarakat (Firmansyah & Rosy, 2021). Selain itu,
hasil penelitian yang dilakukan oleh (Mayasari, 2020) membuktikan bahwa
secara sebagian, kepercayaan dan kualitas pelayanan administrasi public
memiliki pengaruh terhadap kepuasan masyarakat.

Secara keseluruhan, berbagai penelitian telah menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan

masyarakat. Temuan temuan tersebut memperkuat pemikiran terkait

15



25.2.

253.

pentingnya meningkatkan kualitas layanan sebagai upaya untuk memenuhi
harapan dan kebutuhan pelanggan.
Oleh karena itu, hipothesis yang diajukan adalah
H1 : Semakintinggi kualitas pelayanan akansemakintinggi kepuasan

Masyarakat

Pengaruh Service Quality terhadap Customer trust.

Kualitas pelayanan yang tidak tepat berarti kurangnya kepercayaan,
loyalitas dan kepuasan pelanggan (Park et al., 2012). Kualitas layanan
merupakan factor pemengaruh dalam peningkatan kepercayaan masyarakat
(Sany Ayu Citra et al., 2021). Kualitas layanan yang tidak memadai
mengakibatkan menurunnya kepercayaan masyarakat (Alghfeli et al., 2020;
Boonlertvanich, 2019).

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan yang
baik memiliki pengaruh signifikan terhadap kepercayaan masyarakat. Oleh
karena itu, hypothesis yang diajukan adalah :

H2 . Semakin baik kualitas pelayanan akan semakin baik kepercayaan

masyarakat terhadap institusi

Pengaruh citra institusi terhadap kepuasan masyarakat

Hasil penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa peningkatan citra
institusi berkontribusi pada peningkatan kepuasan mahasiswa, seperti yang
diungkapkan oleh (Ratnasari, 2016a). Selanjutnya, temuan dari penelitian

yang dilakukan oleh Agustin Setyawati et al (2018) mengindikasikan bahwa
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citra institusi RS memiliki dampak yang signifikan secara bersamaan
terhadap kepuasan masyarakat sebagai pasien.

Selain itu, hasil penelitian yang dilakukan oleh (Engkur & Rianti Nia,
2019) membuktikan bahwa secara parsial, citra institusi memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pasien rawat jalan non-BPJS di Rumah Sakit Islam
Jakarta Cempaka Putih. Temuan dari penelitian (Nasution et al., 2022)
menunjukkan bahwa citra institusi dan loyalitas memiliki dampak yang
cukup penting terhadap kepuasan mahasiswa yang berarti persepsi dan
kesetiaan terhadap institusi tempat mereka belajar memengaruhi tingkat
kepuasan mereka secara signifikan.

Sementara itu, penelitian yang dilakukan oleh (Agustin Setyawati et
al., 2018) menunjukkan bahwa citra institusi juga memiliki dampak yang
signifikan secara bersamaan terhadap kepuasan pasien. Ini menegaskan
bahwa persepsi masyarakat terhadap iInstitusi pelayanan kesehatan
mempengaruhi tingkat kepuasan mereka terhadap layanan yang diberikan
oleh institusi tersebut.

Secara keseluruhan, temuan temuan tersebut menunjukkan
pentingnya citra institusi dalam memengaruhi kepuasan masyarakat, baik
dalam konteks jasa maupun pelayanan publik. Peningkatan citra institusi
dapat menjadi strategi efektif untuk meningkatkan tingkat kepuasan
masyarakat.

Oleh karena itu, hypothesis yang diajukan adalah :
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254.

H3 : Semakin baik citra institusi akan semakin baik kepuasan

masyarakat

Pengaruh citra institusi terhadap kepercayaan masyarakat

Citra institusi memainkan peran penting dalam membentuk
kepercayaan masyarakat (Bing6l et al., 2013). Ketika suatu institusi memiliki
citra yang positif, mencerminkan integritas, transparansi, dan
profesionalisme, masyarakat akan lebih cenderung untuk mempercayainya
(Susetyo et al., 2022). Citra yang baik menunjukkan bahwa institusi tersebut
dapat diandalkan dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya dengan
efektif dan sesuai harapan (Setyawati et al., 2018).

Beberapa temuan penelitian sebelumnya menegaskan bahwa persepsi
konsumen terhadap organisasi memiliki dampak yang signifikan terhadap
tingkat kepercayaan mereka terhadap- institusi tersebut (Ratnasari, 2016b;
Riza Bahtiar Sulistyan et al., 2017; Syahrint & Ahmad Fadili, 2022).

Citra positif dari institust seperti Satuan Lalu Lintas akan memperkuat
keyakinan masyarakat bahwa institusi tersebut mampu menjaga ketertiban
lalu lintas, menangani pelanggaran secara adil, dan memberikan pelayanan
yang memuaskan. Dengan demikian, citra institusi yang kuat berkontribusi
pada peningkatan kepercayaan masyarakat, yang pada gilirannya
mendukung hubungan yang harmonis dan efektif antarainstitusi dan publik.

Sehingga hypothesis yang diajukan adalah :
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255.

H4 . Semakin baik citra institusi akan semakin baik kepercayaan

Masyarakat

Pengaruh kepuasan masyarakat terhadap kepercayaan masyarakat

Kepuasan masyarakat memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat
kepercayaan masyarakat terhadap suatu institusi atau layanan (Hwang et al.,
2022). Ketika masyarakat merasa puas dengan pelayanan yang diterima,
mereka cenderung membangun kepercayaan yang lebih kuat terhadap
institusi tersebut. Kepuasan masyarakat timbul dari pengalaman positif,
seperti pelayanan yang efisien, responsif, dan sesuai dengan harapan
(Lamsal & Kumar Gupta, 2022). Sebagai contoh, jika masyarakat merasa
bahwa layanan publik yang mereka terima memenuhi standar tinggi dan
memberikan manfaat yang diharapkan, mereka akan lebih percaya bahwa
institusi tersebut dapat diandalkan dan bertindak dalam kepentingan mereka.
Dengan kepuasan yang tinggi, kepercayaan masyarakat terhadap institusi
akan meningkat, menciptakan hubungan yang lebih solid dan mendukung
(Watson et al., 2023).

Sehingga dengan demikian hypothesis yang diajukan adalah :

H5 : Semakin baik kepuasan masyarakat akan semakin tinggi

kepercayaan masyarakat
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2.6.  Model Empirik Penelitian

Berdasarkan kajian pustaka maka model empiric penelitian ini Nampak

pada Ganbar 2.1 :

Service Quality o

(X1

H1
Public Satisfaction
(Y1)

H4

H3

Citra Institusi

s Public Trust
(Y)

Y

(X2)

Gambar 2.1 : Model Empirik Penelitian

Model empiric tersebut menggambarkan bahwa ketika kualitas layanan dan

citra lembaga berperan penting dalam meningkatkan kepuasan publik, yang pada

akhirnya mempengaruhi tingkat kepercayaan masyarakat.
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3.1

3.2

BAB Il

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan penelitian ini adalah merupakan tipe
penelitian eksplanatory research yang bersifat asosiatif, yaitu bertujuan
untuk mengetahui hubungan antar dua variabel atau lebih (Sugiyono, 2012).
Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengujian hipotesis dengan
maksud membenarkan atau memperkuat hipotesis dengan harapan, yang
pada akhirnya dapat memperkuat teori yang dijadikan sebagai pijakan.
Dalam hal ini adalah menguji pengaruh kualitas layanan; citra institusi,
kepuasan masyarakat dan kepercayaan masyarakat.
Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari subyek atau
subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya
(Sugiyono, 2012). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat
pengguna layanan Satlantas Polresta Banyumas.

Sampel adalah sebagian dari populasi yang mewakili keseluruhan
obyek yang diteliti. Penarikan sampel ini didasarkan bahwa dalam suatu
penelitian ilmiah tidak ada keharusan atau tidak mutlak semua populasi harus
diteliti secara keseluruhan tetapi dapat dilakukan sebagian saja dari populasi

tersebut. Menurut Hair et al., (2014) sebaiknya ukuran sampel harus 100 atau
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lebih besar. Sebagai aturan umum, jumlah sampel minimum setidaknya lima
kali lebih banyak dari jumlah item pertanyaan yang akan di analisis, dan
ukuran sampel akan lebih diterima apabila memiliki rasio 10:1. Dalam
penelitian ini terdapat 17 item pertanyaan, maka ukuran sampel yang
dibutuhkan minimal sejumlah 17 x 10 = 170 sampel. Sehingga responden
pada penelitian ini adalah 170 masyarakat pengguna layanan Satlantas
Banyumas.

Menurut Sugiyono (2017:81), teknik pengambilan sampel merupakan
metode yang digunakan untuk menentukan sampel yang akan digunakan
dalam suatu penelitian. Terdapat berbagai teknik sampling yang dapat
digunakan, yang dibagi menjadi dua kelompok utama, yaitu probability
sampling dan non-probability sampling. Dalam  penelitian ini, peneliti
memilih untuk menggunakan probability sampling. Probability sampling,
menurut Sugiyono (2017:82), adalah teknik pengambilan sampel yang
memberikan peluang yang sama bagi setiap. unsur atau anggota populasi
untuk dipilih sebagai sampel.

Teknik probability sampling mencakup simple random sampling,
proponate stratified random sampling, disproportionate stratified random
sampling, dan area (cluster) sampling. Dalam penelitian ini, peneliti memilih
untuk menggunakan simple random sampling. Sugiyono (2017:82)
menjelaskan bahwa Simple Random Sampling adalah pengambilan sampel
secara acak dari populasi tanpa memperhatikan strata yang ada dalam

populasi tersebut.
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3.3

3.4

Jenis dan Sumber Data

Sumber data pada studi ini mencakup data primer dan skunder. Data
primer data yang diperoleh langsung dari obyeknya (Widodo, 2017). Data
primer studi adalah mencakup : kualitas layanan; citra institusi, kepuasan
masyarakat dan kepercayaan masyarakat. Data skunder adalah data yang
diperoleh dari pihak lain.
Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan
beberapa cara sebagai berikut :
1. Data Primer

Dalam penelitian ini data primer diperoleh dari kuesioner yaitu
metode pengumpulan data yang dilakukan dengan mengajukan
lembaran angket yang berisi daftar pertanyaan kepada responden vyaitu
terkait variable penelitian yaitu kualitas layanan; citra institusi,
kepuasan masyarakat dan kepercayaan masyarakat.

Pengukuran variable penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan kuesioner secara personal (Personality Quesitionnaires).
Data dikumpulkan dengan menggunakan angket tertutup. Interval
pernyataan dalam penelitian ini adalah 1-5 dengan pernyataan

jankarnya Sangat Tidak Setuju (STS) hingga Sangat Setuju (SS).
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Pengambilan data yang diperoleh melalui kuesioner dilakukan
dengan menggunakan pengukuran interval dengan ketentuan skornya

adalah sebagai berikut :

Sangat Sangat
Tidak 1 (2 |3 |4 5 Setuju
Setuju

2. Data Sekunder
Data sekunder merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung terkait
dengan hasil penelitian. Adapun data sekunder diperoleh berupa :
a. Jurnal, - diperoleh dari Dbeberapa penelitian terdahulu guna
mendukung  penelitian.
b. Literature berupa beberapa referensi dari beberapa buku dalam
mendukung penelitian.
3.5  Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel
Variabel penelitian ini mencakup kualitas layanan; citra institusi,
kepuasan masyarakat dan kepercayaan masyarakat. Adapun masing-masing

indikator Nampak pada table 3.1.
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Table 3.1
Variabel dan Indikator Penelitian

No Variabel Indikator Sumber

1. Kepercayaan masyarakat adalah 1. kemampuan (ability), (Mayer etal.,
kepercayaan pada petugas Polisi 2. kebaikan hati 1995)
Satlantas akan kemampuan, (benevolence),
kebaikan hati dan integritas dalam . o .
memenuhi kebutuhan dan harapan 3. Integritas (integrity).
masyarakat.

2. Service Quality adalah Upaya 1. tangibility, Valarie A.
unyuk  memenubhi kebutuhan 2. reliability, Zeithaml et al
Masyarakat melalui tindakan nyata, g responsiveness, (2000)
keandala_mnya, _da;_/a tanggap, e
memberikan jaminan, serta
perhatian terhadap Masyarakat. 5. emphaty.

3. Citra institusi adalah persepsi 1. Kepribadian, (Engkur &
publik mengenai kepribadian, 2. Reputasi, Rianti  Nia,
reputasi dan nilai integritas, serta g Nilai, 2019)
profesigRENSIN® TAAH) 4. ldentitas institusi
memberikan pelayanan kepada ' '
masyarakat.

4. Kepuasan ~ masyarakat terhadap 1. Kepuasan pada Peraturan
Satuan Lalu Lintas (Satlantas) kemudahan persyaratan Menteri
tingkat kepuasan yang dirasakan teknis maupun PAN-RB
oleh publik terhadap kepuasan pada administratif yang harus Nomor 14
kemudahan persyaratan,  sistem, dipenuhi Tahun 2017
kompetensi pelaksana, mekanisme 2. Kepuasan pada
serta prosedur, penanganan kemudahan sistem,
pengaduan serta sarana prasarana mekanisme, dan prosedur
yang memenuhi harapan baku
masyarakat. 3. Kepuasan pada

kompetensi pelaksana,

4. Penanganan pengaduan,
saran, dan masukan

5. Sarana dan prasarana
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3.6

36.1

Metode Analisis Data
Analisis Deskriptif Variabel

Analisis  deskriptif yaitu analisis yang ditunjukkan pada
perkembangan dan pertumbuhan dari suatu keadaan dan hanya memberikan
gambaran tentang keaddan tertenru dengan cara menguraikan tentang sifat-
sifat dari obyek penelitian (Umar, 2012). Dalam hal ini dilakukan dengan
menggunakan analisa non statistic untuk menganalisis data kualitatif, yaitu
dengan membaca tabel-tabel, grafik / angka-angka berdasarkan hasil
jawaban responden terhadap variabel penelitian kemudian dilakukan uraian

dan penafsiran.

36.2 Analisis Uji Partial Least Square

Analisis data dalam penelitian -ini menggunakan Partial Least
Square (PLS). PLS adalah model persamaan Structural Equation Modeling
(SEM) yang berbasis komponen atau varian. PLS merupakan pendekatan
alternative yang bergeser dari pendekatan SEM berbasis kovarian menjadi
berbasis varian. SEM yang berbasis kovarian umumnya menguji
kuasalita/teori sedangkan PLS lebih bersifat predictive model. PLS
merupakan metode analisis yang powerfull, karena tidak didasarkan pada
banyak asumsi.
Tujuan penggunaan PLS adalah membantu peneliti untuk tujuan
prediksi. Model formalnya mendefinisikan variabel laten, variabel laten
adalah linear agregat dari indikator-indikatornya. Weight estimate untuk

menciptakan komponen skor variabel laten didapat bersadarkan bagaimana
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inner model (model structural yang menghubungkan antar variabel laten) dan
outer model (model pengukuran yaitu hubungan antara indikator dengan
kontruknya) dispesifikasi. Hasilnya adalah residual variance dari variabel
dependen (kedua variabel laten dan indikator) diminimumkan.

Estimasi parameter yang didapat dengan PLS (Partial Least Square)
dapat dikategorikan sebagai berikut: Kategori pertama, adalah weight
estimate yang digunakan untuk menciptakan skor variabel laten. Kedua
mencerminkan estimasi jalur (path estimate) yang menghubungkan variabel
laten dan antar variabel laten dan blok indikatornya (loading). Kategori ketiga
adalah berkaitan dengan means dan lokasi parameter (nilai konstanta regresi)
untuk indikator dan variabel laten. Untuk memperoleh ketiga estimasi
tersebut, PLS (Partial Least Square) menggunakan proses iterasi tiga tahap
dan dalam setiap tahapnya menghasilkan estimasi yaitu sebagai berikut:

1. Menghasilkan weight estimate.
2. Menghasilkan estimasi untuk inner model dan outer model.
3. Menghasilkan estimasi means dan lokasi (konstanta).
36.3 Analisa model Partial Least Square
Dalam metode PLS (Partial Least Square) teknik analisa yang
dilakukan adalah sebagai berikut:
1. Convergent Validity
Convergent Validity dari model pengukuran dengan refleksif
indikator dinilai berdasarkan korelasi antara item score/component

score yang dihitung dengan PLS. ukuran refleksif individual dikatakan
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tinggi jika berkorelasi lebih dari 0,70% dengan kontruk yang diukur.
Namun menurut Chin (1998) dalam Ghozali dan Hengky (2015) untuk
penelitian tahap awal dari pengembangan skala pengukuran nilai
loading
Discriminant Validity

Discriminant Validity dari model pengukuran dengan refleksi
indikator dinilai berdasarkan crossloading pengukuran dengan kontruk.
Jika korelasi kontruk dengan item pengukuran lebih besar daripada
ukuran kontruk lainnya, maka hal tersebut menunjukkan kontruk laten
memprediksi ukuran pada blok mereka lebih baik daripada ukuran pada
blok lainnya. Metode lain untuk menilai Discriminant Validity adalah
membandingkan nilai Root Of Average Variance Extracted (AVE)
setiap kontruk dengan korelasi antara kontruk dengan kontruk lainnya
dalam model. Jika nilai AVE setiap kontruk lebih besar daripada nilai
korelasi antara kontrik dengan kontruk lainnya dalam model, maka
dikatakan memiliki nilai Discriminant Validity yang baik (Fornell dan

Larcker, 1981 dalam Ghozali dan Hengky, 2015).

—
T

AVE =

A
Y AT+ dyvar(s)
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3. Validitas Konvergen

Validitas konvergen terjadi jika skor yang dioeroleh dari dua
instrument yang berbeda yang mengyjur kontruk yang mana
memounyai korelasi tinggi. Uji validitas konvergen dalam PLS dengan
indikator reflektif dinilai berdasarkan loading factor (korelasi antara
skor item atau skor jomponen dengan skor kontruk) indikator-indikator
yang mengukur kontruk tersebut. (Hair et al, 2016) mengemukakan
bahwa rule of thumb yang biasanya digunakan untuk membuat
pemeriksaan awal dari matrik faktor adalah + 30 dipertimbangkan telah
memenuhi level minimal, untuk loading + 40 dianggap lebih baik, dan
untuk loading > 0.50 dianggap signifikan secara praktis. Dengan
demikian semakin tinggi nilai faktor foading, semakin penting peranan
loading dalam menginterpetasi matrik faktor.

Rule of thumb yang digunakan untuk validitas konvergen adalah
outer loading > 0.7, cummunality > 0.5 dan Average Variance
Extracted (AVE) > 0.5 (Chin, 1995 dalam Abdillah & Hartono, 2015).
Metode lain yang digunakan untuk menilai validitas diskriminan adalah
dengan membandingkan akar AVE untuk setiap kontruk dengan
korelasi antara kontruk dengan kontruk lainnya dalam model. Model
mempunyai validitas diskriminan yang cukup jika akar AVE untuk
setiap kontruk lebih besar daripada korelasi antara kontruk dengan
kontruk lainnta dalam model (Chin, Gopan & Salinsbury, 1997 dalam

Abdillah & Hartono, 2015). AVE dapat dihitung dengan rumus berikut:
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Merupakan model pengukuran dengan refleksif indikator dinilai
berdasarkan crossloading pengukuran dengan kontruk. Jika korelasi
kontruk lainnya, maka menunjukkan ukuran blok mereka lebih baik
dibandingkan dengan blok lainnya. Sedangkan menurut metode lain
untuk menilai discriminant validity yaitu dengan membandingkan nilai

squareroot of average variance extracted (AVE).

. Composite reliability

Merupakan indikator untuk mengukur suatu kontruk yang dapat
dilihat pada view latent variabel coefficients. Untuk mengevaluasi
composite reliability terdapat dua alat ukur yaitu internal consistency
dan cronbach’s alpha. Dalam pengukuran tersebut apabila nilai yang
dicapai adalah > 0,70 maka dapat dikatakan bahwa kontruk tersebyr
memiliki reliabilitas yang tinggi.

Cronbach’s Alpha

Merupakan uji reliabilitas yang dilakukan memperkuat hasil
dari composite reliability. Suatu variabel dapat dinyatakan reliabel
apabila memiliki nilai croncbach’s alpha > 0.7. Uji yang dilakukan
diatas merupakan uji pada outer model untuk indikator reflektif.
Sedangkan untuk indikator formartif dilakukukan pengujian yang
berbeda. Uji indikator formatif yaitu:

a. Uji Significance of weight
Nilai weight indikator formatif dengan kontruknya harus

signifikan.
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b. Uji Multikolineritas
Uji multikolineritas dilakukan untuk mengetahui hubungan antar
indikator. Utuk mengetetahui apakah indikator formatif mengalami
multikolineritas dengan mengetahui nilai VIF. Nilai VIF antara 5 —
10 dapat dikatakan bahwa indikator tersebut terjadi
multikolineritas.
6. Analisa Inner Model

Analisa inner model biasanya juga disebut dengan (inner
relation, structural model dan substantive theory) yang mana
menggambarkan hubungan antara variabel laten berdasrkan pada
substantive theory. Analisa inner model dapat dievaluasi yaitu dengan
menggunakan R-square untuk kontruk dependen, Stone-Geisser Q-
square test untuk predictive relevance dan uji t serta signifikansi dari
koefisien parameter jalur structural (Stone, 1974; Geisser, 1975). Dalam
pengevaluasian inner model dengan PLS (Partial Least Square) dimulai
dengan cara melihat R-square untuk setiap variabel laten dependen.
Kemudian dalam penginterprtasiannya sama dengan interpretasi pada
regresi.

Perubahan nilai pada R-square dapat digunakan untuk menilai
pengaruh variabel laten independent tertentu terhadap variabel laten
dependen apakah memiliki pengaruh yang substantif. Selain melihat
nilai (R?), pada model PLS (Partial Least Square) juga dievaluasi

dengan melihat nilai Q-square prediktif relevansi untuk model
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konstruktif. Q2 mengukur seberapa baik nilai observasi dihasilkan oleh
model dan estimasi parameternya. Nilai Q2 lebih besar dari 0 (nol)
menunjukkan bahwa model mempunyai nilai predictive relevance,
sedangkan apabila nilai Q2 kurang dari nol (0), maka menunjukkan
bahwa model kurang memiliki predictive relevance.

Merupakan spesifikasi hubungan antar variabel laten
(structuralmodel), disebut juga inner relation, menggambarkan
hubungan antar variabel laten berdasarkan teori substantif penelitian.
Tanpa kehilangan sifat umumnya, diasumsikan bahwa variabel laten
dan indikator atau variabel manifest diskala zeromeans dan unit varian
sama dengan satu sehingga para meter lokasi (parameter konstanta)
dapat dihilangkan dari model inner model yang diperoleh adalah :
Y=b1X1+h2X2+e
Z=b3X1+b4X2+b5Z+e
Weight Relation, estimasi nilai kasus variabel laten, inner dan outer
model memberikan spesifikasi yang diikuti dalam estimasi algoritma
PLS. Setelah itu diperlukan definisi weight relation.

Estimasi variabel laten adalah linier agrega dari indikator yang nilai
weightnya didapat dengan prosedur estimasi PLS seperti dispesifikasi
oleh inner dan outer model dimana variabel laten endogen (dependen)
adalah n dan variabel laten eksogen adalah & (independent), sedangkan
{ merupakan residual dan B dan i adalah matriks koefisien jalur

(pathcoefficient)
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Inner model diukur menggunakan R-square variable laten
eksogen dengan interpretasi yang sama dengan regresi. Q Square
predictive relevante untuk model konstruk, mengukur seberapa baik
nilai observasi dihasilkan oleh model dan juga estimasi parameternya.
Nilai Q-square >0 menunjukkan model memiliki predictive relevance
, sebaliknya jika nilai Q-square < 0 menunjukkan model kurang
memiliki  predictive relevante. Perhitungan Q-Square dilakukan
dengan rumus :

Q2=1 - (1-R1?)(1-R2?).  (1-Rp?d
Dimana (1-R1%)(1-R22?)......(1-Rp?) adalah R-square eksogen dalam
model persamaan. Dengan asumsi data terdistribusi bebas (distribution
free), model struktural pendekatan prediktif PLS dievaluasi dengan R-
Square untuk konstruk endogen (dependen), Q-square test untuk
relevansi prediktif, t-statistik dengan tingkat signifikansi setiap
koefisien path dalam model struktural.
Pengujian Hipotesis

Uji t digunakan untuk membuktikan ada tidaknya pengaruh masing
masing variabel bebas secara individu terhadap variabel terikat.
Langkah langkah pengujiannya adalah :
1. Menetapkan hipotesis yang akan diuji
2. Uji hipotesis menggunakan Uji t pada a = 0,05 dan Df = (a;n-k)
3. Kiriteria pengujian, hipotesis diterima bila t hitung > t tabel, atau p-

value < 0.05)
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8. Evaluasi Model.

Model pengukuran atau outer model dengan indikator
refleksif dievaluasi dengan convergent dan discriminant validity dari
indikatornya dan composit realibility untuk blok indikator. Model
strukrur alat auinner model dievaluasi dengan melihat presentase
varian yang dijelaskanya itu dengan melihat R? untuk konstruk laten
eksogen dengan menggunakan ukuran Stone Gaisser Q Square test dan
juga melihat besarnya koefisien jalur strukturalnya. Stabilitas dari
estimasi ini dievaluasi dengan menggunakan uji t-statistik yang didapat

melalui prosedur bootstrapping.
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Deskripsi Responden

Deskripsi identitas responden menunjukkan gambaran umum tentang
responden yang dijadikan sebagai sampel penelitian yaitu masyarakat pengguna
layanan Satlantas Polresta Banyumas. Data responden diperolen dari hasil
penyebaran kuesioner. Pelaksanaan penelitian dilakukan dengan menyebarkan
kuesioner penelitian pada tanggal 17-27 Novemer 2024 kepada sebanyak 170
masyarakat yang sedang menggunakan layanan Satlantas Polresta Banyumas.
Gambaran karakteristik responden dapat disajikan sesuai karakteristik responden
jenis kelamin, usia, serta tingkat pendidikan sebagai berikut:

Tabel 4.1 Deskripsi Karakteristik Responden

No Karakteristik Total Sampel n=170
Jumlah Persentase (%)
1. Jenis Kelamin
Pria 113 66.5
Wanita 57 335
2. Usia
21 - 30 tahun 48 28.2
31 - 40 tahun 65 38.2
41 - 50 tahun 32 18.8
51 - 60 tahun 25 14.7
3. Pendidikan Terakhir
SMA/SMK 81 47.6
Diploma 26 15.3
Sarjana S1 61 35.9
Pascasarjana S2 2 1.2
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Data deskripsi responden pada Tabel 4.1 di atas memperlihatkan bahwa
sebagian besar responden adalah pria yaitu sebanyak 113 responden (66,5%),
sedangkan responden wanita sebanyak 57 responden (33,5%). Apabila dilihat dari
segi usia, jumlah responden terbanyak adalah usia 31 -40 tahun yaitu sebanyak 65
responden (38,2%). Pendidikan terakhir yang dimiliki responden adalah setara

SMA/SMK vyaitu sebanyak 81 responden (47,6%).

4.2. Analisis Deskriptif Data Penelitian

Pada bagian ini, analisis deskriptif dilakukan untuk memperoleh gambaran
tanggapan responden terhadap variabel penelitian. Analisis ini dilakukan untuk
memperoleh persepsi tentang kecenderungan responden untuk menanggapi item-
item indikator yang digunakan untuk mengukur variabel-variabel tersebut dan untuk
menentukan status variabel yang diteliti di lokasi penelitian.

Deskripsi variabel dikelompokkan menjadi 3 kategori, yaitu: kategori rendah,
skor = 1,00 — 2,33, kategori sedang, skor = 2,34 — 3,66 dan kategori tinggi/baik,

dengan skor 3,67 — 5,00. Deskripsi variabel secara lengkap terlihat pada tabel 4.2.

Tabel 4.2. Deskripsi Variabel Penelitian

No Variabel dan indikator Mean Standar
Deviasi
a Service Quality
1. Tangibility 3.900 3.900
2. Reliability 3.794 3.794
3. Responsiveness 3.794 3.794
4. Assurance 3.782 3.782
5. Emphaty 3.782 3.782
Mean Variabel 3.811
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Citra Institusi

1. Kepribadian 3.747 0.800
2. Reputasi 3.806 0.865
3. Nilai 3.747 0.871
4. ldentitas Organisasi 3.729 0.820
Mean Variabel 3.757
Kepuasan Masyarakat
1. Kepuasan pada kemudahan persyaratan teknis
maﬁpun adPninistratif yang harr)us ?j/ipenuhi 3.788 0.937
2. Kepuasan pada kemudahan system, mekanisme,
dan prosedur baku 3.777 1.007
3. Kepuasan pada kompetensi pelaksana 3.788 0.992
4. Penanganan pengaduan, saran, dan masukan 3.718 0.925
5. Sarana dan prasarana 3.859 0.852
Mean Variabel 3.786
Kepercayaan Masyarakat
1. Kemampuan (ability) 3.700 0.922
2. Kebaikan hati (benevolence) 3.729 0.915
3. Integritas (integrity) 3.635 0.895
Mean Variabel 3.688

terendah pada Identitas Organisasi (3,729).

Pada Tabel 4.2 diketahui bahwa hasil deskripsi data pada variabel Service
Quality didapatkan dengan nilai mean tertinggi adalah indikator Tangibility (3,900)
dan dua indikator dengan mean terendah yaitu indikator Assurance dan Emphaty
(3,782). Kemudian, nilai mean data variabel Service Quality secara keseluruhan
sebesar 3,811 terletak pada rentang kategori tinggi (3,67 — 5,00). Artinya, bahwa
responden berpandangan bahwa atasan memiliki Service Quality yang baik. Pada
variabel Citra Institusi secara keseluruhan diperoleh nilai mean sebesar 3,757
terletak pada rentang kategori baik (3,67 —5,00). Artinya, bahwa citra institusi Polri
menurut pandangan responden termasuk baik . Hasil deskripsi data pada variabel

Citra Institusi didapatkan dengan nilai mean tertinggi adalah Reputasi (3,806) dan
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Pada variabel Kepuasan Masyarakat secara keseluruhan diperoleh nilai mean
sebesar 3,786 terletak pada rentang kategori tinggi/baik (3,67 — 5,00). Artinya,
bahwa responden merasa puas dengan pelayanan Satlantas Polresta Banyumas.
Hasil deskripsi data pada variabel Kepuasan Masyarakat didapatkan dengan nilai
mean tertinggi adalah indikator Sarana dan prasarana (3,859) dan terendah pada
indikator Penanganan pengaduan, saran, dan masukan (3,718).

Pada variabel Kepercayaan Masyarakat secara keseluruhan diperoleh nilai
mean sebesar 3,688 terletak pada rentang kategori tinggi/baik (3,67 — 5,00).
Artinya, bahwa secara umum masyarakat pengguna layanan Satlantas Polresta
Banyumas masih memiliki kepercayaan yang tinggi terhadap institusi Kepolisian.
Hasil deskripsi data pada variabel Kepercayaan IMasyarakat didapatkan dengan nilai
mean tertinggi adalah indikator Kebaikan hati (benevolence) (3,729) dan terendah

pada indikator Integritas (integrity) (3,635).

4.3. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)

Dalam analisis PLS, evaluasi mendasar yang dilakukan yaitu evaluasi model
pengukuran (outermodel) dengan tujuan untuk mengetahui validitas dan reliabilitas
indikator-indikator yang mengukur variabel laten. Kriteria validitas diukur dengan
convergent dan discriminant validity, sedangkan kriteria reliabilitas konstruk
diukur dengan composite reliability, Average Variance Extracted (AVE), dan

Cronbach Alpha.
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4.3.1. Convergent Validity

Evaluasi model pengukuran variabel laten dengan indikator reflektif
dianalisis dengan melihat convergent validity setiap indikator. Pengujian
convergent validity pada PLS dapat dilihat dari nilai loading faktor (outer
loading) setiap indikator terhadap variabel latennya. Nilai outer loading di atas
0,70 sangat direkomendasikan (Ghozali, 2011).
1. Evaluasi Model Pengukuran Variabel Service Quality

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel Service Quality direfleksikan
melalui lima indikator. Evaluasi outer model atau model pengukuran dapat

dilihat dari nilai outer loading dari setiap indikator variabel Citra Institusi sebagai

berikut:
Tabel 4.3
Quter Loading Konstruk Service Quality
No Indikator Quter Loading | Keterangan
X11 Tangibility 0.750 Valid
X12 Reliability 0.846 Valid
X1 3 Responsiveness 0.778 Valid
X1 4 Assurance 0.818 Valid
X15 Emphaty 0.785 Valid

Tabel di atas menunjukkan di mana seluruh nilai loading faktor indikator
Service Quality memiliki nilai lebih besar dari batas kritis 0,700. Dengan
demikian variabel Service Quality (X1) mampu dibentuk atau dijelaskan dengan
baik atau dapat dikatakan valid secara convergent oleh indikator Tangibility,

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty.
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2. Evaluasi Model Citra Institusi

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel Citra Institusi direfleksikan
melalui empat indikator. Evaluasi outer model atau model pengukuran dapat
dilihat dari nilai outer loading dari setiap indikator variabel Citra Institusi

sebagai berikut:

Tabel 4.4
Outer Loading Konstruk Citra Institusi
No Indikator Outer Loading | Keterangan
X2_1| Kepribadian 0.752 Valid
X2_2 | Reputasi 0.888 Valid
X2 3| Nilai 0.903 Valid
X2 4| ldentitas organisasi 0.742 Valid

Tabel dan gambar di atas menunjukkan di mana seluruh nilai loading
faktor indikator Citra Institusi memiliki nilai lebih besar dari batas kritis 0,700.
Dengan demikian variabel Citra Institusi (X2) mampu dibentuk atau dijelaskan
dengan baik atau dapat dikatakan valid secara convergent oleh indikator

Kepribadian, Reputasi, Nilai, dan Identitas organisasi.

3. Evaluasi Model Pengukuran Variabel Kepuasan Masyarakat

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel Kepuasan Masyarakat
direfleksikan melalui lima indikator. Evaluasi outer model atau model
pengukuran dapat dilihat dari nilai outer loading dari setiap indikator variabel

Kepuasan Masyarakat sebagai berikut :
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Tabel 4.5
Outer Loading Konstruk Kepuasan Masyarakat

No Indikator Out<_er Keteranga
Loading n
Y11 Kepuasan pa(.1a_ kem_udahan persyaratan te_knis valid
maupun administratif yang harus dipenuhi 0.869
Y12 Kepuasan pada  kemudahan system, .

B mekanisme, dan prosedur baku 0.889 Valid
Y1 3 Kepuasan pada kompetensi pelaksana 0.892 Valid
Y1 4 | Penanganan pengaduan, saran, dan masukan | 0.870 Valid
Y15 Sarana dan prasarana 0.788 Valid

Tabel di atas menunjukkan di mana seluruh nilai loading faktor indikator
Kepuasan Masyarakat memiliki nilai lebih besar dari batas kritis 0,700. Dengan
demikian variabel Kepuasan Masyarakat (Y1) mampu dibentuk atau dijelaskan
dengan baik atau dapat dikatakan valid secara convergent oleh indikator
Kepuasan pada kemudahan persyaratan teknis maupun administratif yang harus
dipenuhi, Kepuasan pada kemudahan system, mekanisme, dan prosedur baku,
Kepuasan pada kompetensi pelaksana, Penanganan pengaduan, saran, dan
masukan, dan Sarana dan prasarana.

4. Evaluasi Model Pengukuran Variabel Kepercayaan Masyarakat

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel Kepercayaan Masyarakat
direfleksikan melalui tiga indikator. Evaluasi outer model atau model
pengukuran dapat dilihat dari nilai outer loading dari setiap indikator variabel

Kepercayaan Masyarakat sebagai berikut:

Tabel 4.6
Outer Loading Konstruk Kepercayaan Masyarakat
No Indikator Outer Loading | Keterangan
Y2 1| Kemampuan (ability) 0.918 Valid
Y2 2| Kebaikan Hati (benevolence) 0.845 Valid
Y2_3| Integritas (integrity) 0.911 Valid
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Tabel di atas menunjukkan di mana seluruh nilai loading faktor indikator
Kepercayaan Masyarakat memiliki nilai lebih besar dari batas kritis 0,700.
Dengan demikian variabel Kepercayaan Masyarakat mampu dibentuk atau
dijelaskan dengan baik atau dapat dikatakan valid secara convergent oleh
indikator Kemampuan (ability), Kebaikan Hati (benevolence), dan Integritas
(integrity).

Berdasarkan hasil pengujian validitas konvergen pada masing-masing
variabel, dapat disimpulkan bahwa semua indikator dinyatakan valid, sehingga
dapat digunakan untuk menjelaskan variabel-variabel dalam penelitian ini.

4.3.2. Discriminant Validity

Discriminant validity yaitu ukuran yang menunjukkan bahwa variabel laten
berbeda dengan konstruk atau variabel lain secara teori dan terbukti secara empiris
melalui pengujian statistik. Validitas diskriminan diukur dengan Fornell Lacker
Criterion, HTMT, serta Cross loading. Hasil pengujian pada masing-masing
variabel dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Pengujian Kriteria Fornell Lacker Criterion

Pengujian validitas menggunakan Kkriteria Fornell-Larcker Criterion
dilakukan dengan melihat nilai akar Average Variance Extract (AVE) dibandingkan
dengan korelasi antar konstruk dengan konstruk lainnya. Uji ini terpenuhi jika akar

AVE lebih besar daripada korelasi antar variabel.
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Tabel 4.7
Nilai Uji Discriminant Validity dengan krieria Fornell-Larcker Criterion

Citra | Kepercayaan | Kepuasan Service
institusi [ masyarakat | masyarakat [ Quality
Citra institusi 0.824
Kepercayaan
masyarakat 0.529 0.892
Kepuasan masyarakat 0.490 0.741 0.863
Service Quality 0.585 0.644 0.645 0.796

Keterangan: Nilai yang dicetak tebal adalah nilai akar AVE.

Dari Tabel 4.7 menunjukkan bahwa nilai akar AVE lebih tinggi dari nilai

korelasi antar konstruk lainnya. Hasil ini menunjukkan bahwa konstruk dalam

model yang diestimasikan telah memenuhi kriteria discriminant validity yang

tinggi, artinya hasil analisis data dapat diterima karena nilai yang menggambarkan

hubungan antar konstruk berkembang. Hal ini dapat berarti bahwa seluruh konstruk

memiliki discriminant validity yang baik. Dengan demikian instrumen penelitian

yang digunakan untuk mengukur seluruh konstruk atau variabel laten dalam

penelitian ini telah memenuhi criteria validitas diskriminan.

2. Pengujian Kriteria Heterotrait-monotrait ratio (HTMT)

Pengujian validitas menggunakan kriteria Heterotrait-monotrait ratio

(HTMT) dilakukan dengan melihat matrik HTMT. Kriteria HTMT yang diterima

adalah dibawah 0,9 yang mengindikasikan evaluasi validitas diskriminan diterima.

Tabel 4.8

Nilai Uji Discriminant Validity dengan krieria Heterotrait-monotrait ratio
(HTMT)

Citra institusi Kepercayaan | Kepuasan | Service

masyarakat |masyarakat | Quality

Citra institusi

Kepercayaan masyarakat

0.608
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Kepuasan masyarakat

0.544

0.832

Service Quality

0.683

0.743

0.724

Sumber: Data primer yang diolah (2024)

Tabel 4.8 menunjukkan bahwa nilai-nilai dalam matrik HTMT tidak lebih

dari 0,9. Artinya, model menunjukkan bahwa evaluasi validitas diskriminan dapa

diterima. Dari hasil pengujian validitas diskriminan, dapat diketahui bahwa syarat

uji Fornell-Larcker Criterion dan HTMT telah terpenuhi sehingga semua konstruk

dalam model yang diestimasikan memenuhi kriteria discriminant validity yang baik

artinya hasil analisis data dapat diterima.

3. Pengujian Kriteria Cross Loading

Hasil analisis mengenai korelasi konstruk dengan indikatornya sendiri atau

korelasi konstruk dengan indikator yang lain dapat disajikan pada bagian tabel cross

loading.
Tabel 4.9
Nilai Cross Loading

Citra | Kepercayaan Kepuasan Service

institusi masyarakat | masyarakat Quality

X11 0.507 0.492 0.444 0.750
X1.2 0.492 0.550 0.590 0.846
X1 3 0.443 0.487 0.507 0.778
X1 4 0.437 0.554 0.552 0.818
X15 0.459 0.472 0.457 0.785
X2 1 0.752 0.404 0.345 0.358
X2 2 0.888 0.506 0.505 0.570
X2 3 0.903 0.474 0.432 0.533
X2 4 0.742 0.332 0.292 0.445
Y11 0.379 0.693 0.869 0.491
Y12 0.463 0.631 0.889 0.621
Y13 0.448 0.621 0.892 0.600
Y1l 4 0.387 0.660 0.870 0.504
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Y15 0.431 0.592 0.788 0.561
Y2_1 0.451 0.918 0.664 0.536
Y2 2 0.508 0.845 0.642 0.619
Y2_3 0.455 0.911 0.676 0.565

Pengujian discriminant validity dengan cara ini dikatakan valid jika nilai
korelasi konstruk dengan indikatornya sendiri lebih besar daripadadengan konstruk
lainnya serta semua nilai korelasi konstruk dengan indikatornya sendiri dan
konstruk lainnya menunjukkan nilai yang positif. Dari hasil pengolahan data yang
tersaji pada tabel cross loading dapat diketahui bahwa syarat tersebut telah
terpenuhi sehingga semua konstruk dalam model yang diestimasikan memenuhi

Kriteria discriminant validity yang baik artinya hasil analisis data dapat diterima.

4.3.3. Uji Reliabilitas
Pengukuran reliabilitas dapat dilakukan dengan menggunakan 3 (tiga) cara
yaitu composite reliability, Cronbach's Alpha, dan AVE antar konstruk dengan

indikator-indikatornya dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4.10
Hasil' Uji Reliabilitas

Average
Composite variance
Cronbach's reliability extracted
alpha (rho_c) (AVE)
Citra institusi 0.842 0.894 0.680
Kepercayaan masyarakat 0.871 0.921 0.796
Kepuasan masyarakat 0.913 0.935 0.744
Service Quality 0.855 0.896 0.634

Sumber: Data primer yang diolah (2024)
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Tabel 4.10 menunjukkan derajat yang mengindikasikan common latent
(unobserved), sehingga dapat menunjukan indikator blok yang mengukur
konsistensi internal dari indikator pembentuk konstruk, nilai batas yang diterima
untuk tingkat Composite reliability adalah 0,7 (Ghozali & Latan, 2015). Kemudian
nilai AVE > 0,5 maka indikator yang digunakan dalam penelitian reliabel, dan dapat
digunakan untuk penelitian sebagaimana dijelaskah Ghozali bahwa lebih baik nilai
pengukuran AVE harus lebih besar dari 0,50 (Ghozali & Latan, 2015).

Nilai koefisien cronbach alpha berkisar antara 0,00 sampai dengan 1,00,
dengan tolok ukur > 0,7 yang dijadikan rujukan agar sebuah alat ukur memiliki
reliabilitas yang baik. Hasil ini menunjukkan uji reliabilitas masing-masing
konstruk terbukti dapat dinyatakan baik. Sesuai penjelasan kriteria reliabilitas yang
disebutkan Ghozali & Latan (2015), maka hasil dari uji reliabilitas dengan kriteria
cronbach alpha, composite reliability dan AVE masing-masing konstruk
dinyatakan baik dapat digunakan dalam proses analisis untuk menunjukkan
hubungan antar konstruk. Artinya, memiliki seluruh konstruk dapat dikatakan

reliabel dan dapat digunakan untuk proses penelitian selanjutnya.

4.4, Evaluasi Kesesuaian Model (Goodness of fit)

Analisis PLS merupakan analisis SEM berbasis varians dengan tujuan pada
pengujian teori model yang menitiknberatkan pada studi prediksi. Beberapa ukuran
untuk enyatakan model yang diajukan dapat diterima yaitu R square, dan Q square

(Hair et al., 2019).
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6. R square
R square menunjukkan besarnya variasi variabel endogen yang mampu
dijelaskan oleh variabel eksogen atau endogen lainnya dalam model.
Intepretasi R square menurut Chin (1998) yang dikutip (Abdillah, W., &
Hartono, 2015) adalah 0,19 (pengaruh rendah), 0,33 (pengaruh sedang), dan
0,67 (pengaruh tinggi). Berikut hasil koefisien determinasi (R?) dari variabel

endogen disajikan pada tabel berikut :

Tabel 4.11 Nilai R-Square

R-square
Kepercayaan masyarakat 0:609
Kepuasan masyarakat 0.435

Koefisien determinasi (R-square) yang - didapatkan dari model
Kepuasan Masyarakat sebesar 0,435 artinya variabel Kepuasan Masyarakat
dapat dijelaskan 43,5% oleh variabel Service Quality dan Citra Institusi.
Sedangkan sisanya 56,5% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian.
Nilai R square tersebut (0,435) berada di atas nilai 0,33, artinya variabel
Service Quality dan Citra Institusi memberikan pengaruh yang cukup besar
terhadap variabel Kepuasan Masyarakat .

Nilai R square Kepercayaan Masyarakat sebesar 0,609 artinya
Kepercayaan Masyarakat dapat dijelaskan 60,97% oleh variabel Service
Quality, Citra Institusi, dan Kepuasan Masyarakat, sedangkan sisanya 39,1%
dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian. Nilai R square tersebut (0,609)

berada di atas nilai 0,33, artinya variabel Service Quality, Citra Institusi, dan
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Kepuasan Masyarakat memberikan pengaruh yang cukup besar terhadap
Kepercayaan Masyarakat.
Q square

Q-Square (Q?) menggambarkan ukuran akurasi prediksi, yaitu seberapa
baik setiap perubahan variabel eksogen/endogen mampu memprediksi variabel
endogen. Q-Square predKepuasan Masyarakat ive relevance untuk model
struktural merupakan ukuran seberapa baik nilai observasi dihasilkan oleh
model dan juga estimasi parameternya. Ukuran. Q square di atas 0 menunjukan
model memiliki predKepuasan Masyarakat ive relevance atau kesesuaian
prediksi model yang baik. Nilai Q square dikategorikan menjadi 3 kategori
yaitu kecil, sedang dan besar, nilai Q square 0,02 — 0,15 dinyatakan kecil, nilai
Q square 0,15 — 0,35 dinyatakan sedang dan nilai Q square >0,35 dinyatakan
besar (Mirza Soetirto etal., 2023).

Hasil perhitungan nilai Q-Square untuk model struktural penelitian ini
adalah sebagai berikut:

Tabel 4.12 Nilai Q-square

Q2 (=1-

SSO SSE| SSE/SSO)

Kepercayaan masyarakat 510.000 267.964 0.475
Kepuasan masyarakat 850.000 580.311 0.317

Nilai Q-square (Q?2) untuk variabel Kepuasan Masyarakat sebesar 0,317
berada pada rentang nilai 0,15 — 0,35, sehingga akurasi prediksi terhadap
variabel Kepuasan Masyarakat termasuk cukup baik. Pada variabel

Kepercayaan Masyarakat diperoleh nilai Q-square sebesar 0,475 yang
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menunjukkan nilai Q square berada di atas nilai 0,35, sehingga akurasi prediksi
terhadap variabel Kepercayaan Masyarakat termasuk baik.

Kedua nilai Q square berada di atas nilai 0, sehingga dapat dikatakan
model memiliki predictive relevance. Artinya, nilai estimasi parameter yang
dihasilkan model sesuai dengan nilai observasi atau dinyatakan model

struktural fit dengan data atau memiliki kesesuaian yang baik.

4.5. Evaluasi Model Struktural (Inner Model)

Pengujian model struktural (inner model) adalah melihat hubungan antara
konstruk laten dengan melihat hasil estimasi koefisien parameter path dan tingkat
signifikansinya (Ghozali, 2011). Prosedur tersebut dilakukan sebagai langkah
dalam pengujian hipotesis penelitian yang telah diajukan. Pengujian diperoleh hasil
output dari model struktur konstruk loading factor yang akan menjelaskan pengaruh
konstruk Service Quality, Citra Institusi, Kepuasan Masyarakat Kepercayaan
Masyarakat.

Pengolahan data digunakan dengan menggunakan alat bantu software Smart

PLS v4.1.0. Hasil pengolahan data tersebut tampak pada gambar berikut:
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Gambar 4.5.

Full Model SEM-PLS
Sumber: Pengolahan data primer dengan Smart PLS 4.1.0 (2024)

1.1.1. Uji Multikolinieritas

Sebelum  dilakukan —uji  hipotesis, perlu dilakukan  pengujian
multikolinieritas. Multikolinearitas adalah suatu kondisi dimana terjadi korelasi
antara variabel bebas atau antar variabel bebas tidak bersifat saling bebas. Uji
multikolinieritas dapat dilakukan dengan melihat nilar Collinierity. Statistics (VIF)

pada inner VIF. Values. Apabila inner VIF < 5 menunjukkan tidak ada

multikolinieritas.
Tabel 4.13 Hasil Uji Multikolinieritas

VIF
Citra institusi -> Kepercayaan masyarakat 1.573
Citra institusi -> Kepuasan masyarakat 1.522
Kepuasan masyarakat -> Kepercayaan masyarakat 1.770
Service Quality -> Kepercayaan masyarakat 2.048
Service Quality -> Kepuasan masyarakat 1.522
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Berdasarkan hasil di atas, dapat diketahui bahwa nilai VIF seluruh variabel
berada di bawah nilai 5. Artinya, dalam model yang terbentuk tidak dapat adanya

masalah multikolinieritas.

1.1.2. Analisis Pengaruh antar Variabel

Pada bagian ini disajikan hasil pengujian hipotesis penelitian yang telah
diajukan pada bab sebelumnya. Untuk menentukan suatu hipotesis diterima atau
tidak dengan membandingkan thiwung dengan fiber dengan syarat jika thitung > ttavel,
maka hipotesis diterima. Nilai t tabel untuk taraf signifikansi 5% = 1,96. Untuk
lebih jelasnya pada bagian di bawah ini.

Hasil pengujian pengaruh masing-masing variabel penelitian ini dapat
disajikan sebagai berikut:

Tabel 4.14 Path Coefficients

Origina
I'| T statistics Keterangan
sample | (|O/STDE '
(0) V|) | values
Citra institusi ->
Kepercayaan Diterima
masyarakat 0.141 2.044 0.041
Citra institusi -> Diterima
Kepuasan masyarakat 0.170 2.139 0.033
Kepuasan masyarakat
-> Kepercayaan Diterima
masyarakat 0.532 8.370 0.000
Service Quality ->
Kepercayaan Diterima
masyarakat 0.218 3.024 0.003
Service Quality -> Diterima
Kepuasan masyarakat 0.545 8.272 0.000

Sumber: Pengolahan data primer dengan Smart PLS 4.1.0 (2024)
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Berdasarkan hasil pengolahan data dengan PLS di atas, selanjutnya dapat
disajikan hasil pengujian masing-masing hipotesis yang diajukan di bab
sebelumnya, sebagai berikut:

1. Pengujian Hipotesis 1:
H1: Semakin tinggi Service Quality akan semakin tinggi kepuasan masyarakat.
Pada pengujian hipotesis 1 diperoleh nilai original sample estimate sebesar
0,545. Nilai tersebut membuktikan bahwa Service Quality berpengaruh positif
terhadap Kepuasan Masyarakat yang hasilnya juga diperkuat dari hasil uji t
yang diperoleh nilai thitung (8,272) > tianel (1,96) dan p (0,000) < 0,05, sehingga
dapat dikatakan ada pengaruh positif dan signifikan Service Quality terhaderap

Kepuasan Masyarakat, Dengan demikian hipotesis pertama yang menyatakan

bahwa ”Semakin tinggi Service Quality akan semakin tinggi kepuasan
masyarakat” dapat diterima.
2. Pengujian Hipotesis 2:

H2: Semakin baik Service Quality akan semakin baik kepercayaan masyarakat
terhadap institusi

Pada pengujian hipotesis 2 diperoleh nilar original sample estimate
sebesar 0,218. Nilai tersebut membuktikan Service Quality berpengaruh positif
terhadap Kepercayaan Masyarakat yang hasilnya juga diperkuat dari hasil uji t
yang diperoleh nilai thitung (3,024) > tiaver (1,96) dan p (0,003) < 0,05, sehingga
dapat dikatakan ada pengaruh signifikan Service Quality terhadap Kepercayaan

Masyarakat. Dengan demikian hipotesis kedua yang menyatakan bahwa ”
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Semakin baik Service Quality akan semakin baik kepercayaan masyarakat
terhadap institusi” dapat diterima.
3. Pengujian Hipotesis 3:
H3: Semakin baik citra institusi akan semakin baik kepuasan masyarakat
Pada pengujian hipotesis 3 diperoleh nilai original sample estimate
sebesar 0,170. Nilai tersebut membuktikan Citra Institusi berpengaruh positif
terhadap Kepuasan Masyarakat. Hal ini juga diperkuat dari hasil uji t yang
diperoleh nilai thitung (2,139) > tiaver (1,96) dan p (0,033) < 0,05, sehingga dapat
dikatakan ada pengaruh positif dan signifikan Citra Institusi terhadap Kepuasan
Masyarakat. Dengan demikian hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa
”Semakin baik citra institusi akan semakin baik kepuasan masyarakat » dapat
diterima.
4. Pengujian Hipotesis 4:
H4: Semakin baik citra institusi akan semakin baik kepercayaan masyarakat
Pada pengujian hipotesis 4 diperoleh nilai original sample estimate
sebesar 0,141. Nilai tersebut membuktikan Citra Institusi berpengaruh positif
terhadap Kepercayaan Masyarakat. Temuan tersebut diperkuat dengan hasil uji
t yang diperoleh nilai thitung (2,044) > tranel (1.96) dan p (0,041) < 0,05, sehingga
dapat dikatakan ada pengaruh positif dan signifikan Citra Institusi terhadap
Kepercayaan Masyarakat. Dengan  demikian hipotesis keempat yang
menyatakan bahwa ”Semakin baik citra institusi akan semakin baik

kepercayaan masyarakat ” dapat diterima.
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5. Pengujian Hipotesis 5:

H5: Semakin baik kepuasan masyarakat akan semakin tinggi kepercayaan
masyarakat

Pada pengujian hipotesis 5 diperoleh nilai original sample estimate sebesar
0,532. Nilai tersebut membuktikan Kepuasan Masyarakat berpengaruh positif
terhadap Kepercayaan Masyarakat yang hasilnya juga diperkuat dari hasil uji t
yang diperoleh nilai thitung (8,370) > tiaver (1,96) dan p (0,000) < 0,05, sehingga
dapat dikatakan ada pengaruh positif dan signifikan Kepuasan Masyarakat
terhadap Kepercayaan Masyarakat. Dengan demikian hipotesis kelima yang
menyatakan bahwa » Semakin baik kepuasan masyarakat akan semakin tinggi

kepercayaan masyarakat ”* dapat diterima.

1.1.3. Analisis Pengaruh Tidak Langsung

Pengujian pengaruh tidak langsung (indirect effect) dilakukan untuk
melihat pengaruh yang diberikan oleh variabel Service Quality dan Citra Institusi
terhadap variabel Kepercayaan Masyarakat melalui variabel intervening, yaitu
variabel Kepuasan Masyarakat. Hasil uji pengaruh tidak langsung dapat
ditampilkan pada tabel berikut.

Tabel 4.16
Hasil Uji Pengaruh Tidak Langsung

Original Keterangan
sample T statistics
(O) | (|O/STDEV]) | P values

Service Quality ->

Kepercayaan masyarakat

Kepuasan masyarakat -> 0.290 5.290 0.000 Signifikan
Kepercayaan masyarakat

Citra institusi -> Kepuasan

masyarakat -> 0.091 2.080 0.038 Signifikan
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Sumber : Olah data hasil penelitian, 2024

Sesuai hasil uji pada tabel di atas, diketahui bahwa besarnya pengaruh
tidak langsung Service Quality terhadap Kepercayaan Masyarakat melalui
Kepuasan Masyarakat adalah 0,290 dengan nilai t hitung sebesar 5.290 dan
p=0,000 (p<0,05). Hal ini menunjukkan bahwa Kepuasan Masyarakat secara
signifikan memediasi pengaruh Service Quality terhadap Kepercayaan
Masyarakat. Artinya, Service Quality yang baik mampu meningkatkan Kepuasan
Masyarakat, selanjutnya kepuasan dalam diri masyarakat akan berdampak pada
kepercayaan masyarakat terhadap institusi kepolisian.

Temuan lainnya diketahui bahwa besarnya pengaruhitidak langsung Citra
Institusi terhadap Kepercayaan Masyarakat melalui Kepuasan Masyarakat
adalah 0,091 dengan nilai t hitung sebesar 2,080 dan nilai signifikansi p=0,038
(p<0,05). Hasil dari pengujian tersebut berarti bahwa Kepuasan Masyarakat
secara signifikan memediasi pengaruh Citra Institusi terhadap Kepercayaan
Masyarakat. Artinya, adanya citra institusi yang baik akan memberikan kepuasan
bagi masyarakat terhadap institusi kepolisian. Selanjutnya, kepuasan masyarakat

tersebut menumbuhkan kepercayaan masyarakat pada kinerja kepolisian.

1.2. Pembahasan
12.1. Pengaruh Service Quality terhadap kepuasan masyarakat.
Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan

Masyarakat yang semakin tinggi Service Quality akan semakin tinggi
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kepuasan masyarakat. Penelitian yang dilakukan oleh (Nurhidayat et al.,
2021) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki dampak yang
signifikan terhadap kepuasan masyarakat.

Variabel Service Quality direfleksikan melalui lima indikator utama,
yaitu Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy,
yang masing-masing menggambarkan aspek kualitas layanan. Sementara
itu, variabel Kepuasan Masyarakat direfleksikan oleh lima indikator, yaitu:
kepuasan terhadap kemudahan persyaratan teknis maupun administratif,
kepuasan terhadap kemudahan sistem, mekanisme, dan prosedur baku,
kepuasan terhadap kompetensi pelaksana, penanganan pengaduan, saran,
dan masukan, serta sarana dan prasarana.

Dari hasil analisis, indikator Service Quality dengan nilai loading
tertinggi adalah Reliability, sedangkan indikator Kepuasan Masyarakat
dengan nilai loading tertinggi adalah Kepuasan pada kompetensi pelaksana.
Temuan ini menunjukkan adanya korelasi positif antara Reliability dan
Kepuasan pada kompetensi pelaksana, yang berarti semakin tinggi tingkat
keandalan (reliability) layanan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan
masyarakat terhadap kompetensi pelaksana layanan. Artinya, masyarakat
merasa lebih puas ketika layanan yang diberikan dapat diandalkan, tepat
waktu, dan konsisten, terutama jika pelaksana menunjukkan kompetensi
yang sesuai dengan harapan.

Sebaliknya, indikator Service Quality dengan nilai loading terendah

adalah Tangibility, sementara indikator Kepuasan Masyarakat dengan nilai

56



122.

loading terendah adalah Sarana dan prasarana. Korelasi positif antara kedua
indikator ini mengindikasikan bahwa peningkatan aspek tangibility seperti
fasilitas fisik, peralatan, dan penampilan staf akan berkontribusi pada
peningkatan kepuasan masyarakat terhadap sarana dan prasarana yang
disediakan. Artinya, meskipun aspek ini memiliki pengaruh yang relatif
lebih kecil dibandingkan indikator lain, perbaikan fasilitas fisik dan
infrastruktur tetap penting untuk mendukung kepuasan masyarakat secara

keseluruhan.

Pengaruh Service Quality terhadap kepercayaan masyarakat terhadap
institusi

Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepercayaan Masyarakat yang artinya semakin baik Service Quality akan
semakin baik kepercayaan masyarakat terhadap institusi. Hasil ini searah
dengan penelitian Sany yang menyatakan Kkualitas layanan merupakan
factor pemengaruh dalam peningkatan kepercayaan masyarakat (Sany Ayu
Citraetal., 2021).

Variabel Service Quality direfleksikan melalui lima indikator utama,
yaitu Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy.
Sementara itu, variabel Kepercayaan Masyarakat direfleksikan melalui tiga
indikator, yakni Ability (kemampuan), Benevolence (kebaikan hati), dan

Integrity (integritas).
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123.

Hasil analisis menunjukkan bahwa indikator Service Quality dengan
nilai loading tertinggi adalah Reliability, sedangkan indikator Kepercayaan
Masyarakat dengan nilai loading tertinggi adalah Ability. Hal ini
mengindikasikan adanya korelasi positif yang kuat antara Reliability dan
Ability. Dengan kata lain, semakin tinggi keandalan (Reliability) dalam
memberikan layanan, semakin tinggi pula kepercayaan masyarakat terhadap
kemampuan (Ability) penyedia layanan. Artinya, aspek keandalan dalam
memenuhi kebutuhan atau harapan pelanggan berkontribusi signifikan
terhadap persepsi masyarakat akan kompetensi penyedia layanan.

Sebaliknya, indikator Service Quality dengan nilai loading terendah
adalah Tangibility, sementara pada variabel Kepercayaan Masyarakat
indikator terendah adalah Benevolence. Meskipun demikian, hasil analisis
menunjukkan adanya korelasi positif antara Tangibility dan Benevolence.
Aspek tangibility tercermin seperti fasilitas fisik, peralatan, atau penampilan
personel. Semakin baik aspek-aspek nyata (Tangibility) dari layanan maka
semakin ftinggi pula persepsi masyarakat terhadap kebaikan hati
(Benevolence) dari penyedia layanan. Artinya, elemen fisik atau material
dari layanan dapat memperkuat kepercayaan masyarakat melalui aspek

empati atau perhatian yang ditunjukkan oleh penyedia layanan.

Pengaruh citra institusi terhadap kepuasan masyarakat

Citra Institusi berpengaruh positif dan signifikan terhadap

Kepuasan Masyarakat yang artinya bahwa semakin baik citra institusi akan
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semakin baik kepuasan masyarakat. Hasil ini mendukung hasil penelitian
yang dilakukan oleh Agustin Setyawati et al (2018) mengindikasikan bahwa
citra institusi RS memiliki dampak yang signifikan secara bersamaan
terhadap kepuasan masyarakat sebagai pasien.

Variabel Citra Institusi tercermin melalui empat indikator utama,
yaitu Kepribadian, Reputasi, Nilai, dan Identitas Organisasi. Sementara itu,
variabel Kepuasan Masyarakat direfleksikan oleh lima indikator, yaitu
kemudahan persyaratan teknis maupun administratif , kemudahan sistem,
mekanisme, dan prosedur baku, kompetensi pelaksana, penanganan
pengaduan, saran, dan masukan, serta sarana dan prasarana.

Indikator Nilai pada variabel Citra Institusi memiliki nilai loading
tertinggi, yang menunjukkan pengaruh signifikan terhadap citra institusi
secara keseluruhan. Di sisi lain, indikator Kepuasan pada kompetensi
pelaksana mencatat nilai loading tertinggi pada variabel Kepuasan
Masyarakat, menunjukkan bahwa kompetensi pelaksana menjadi faktor
penting dalam meningkatkan tingkat kepuasan masyarakat. Hasil ini
mengindikasikan adanya korelasi positif antara Nilai dan Kepuasan pada
kompetensi pelaksana. Dengan kata lain, semakin tinggi nilai yang
ditanamkan dan dirasakan dari sebuah institusi, semakin tinggi pula
kepuasan masyarakat terhadap kompetensi pelaksana. Artinya, institusi
yang mampu memprioritaskan nilai-nilai positif cenderung lebih dipercaya

dan dihargai oleh masyarakat melalui kinerja para pelaksananya.
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124.

Sebaliknya, indikator dengan nilai loading terendah pada variabel
Citra Institusi adalah Identitas Organisasi, sedangkan pada variabel
Kepuasan Masyarakat adalah Sarana dan Prasarana. Hasil menunjukkan
adanya hubungan positif antara ldentitas Organisasi dan Kepuasan pada
Sarana dan Prasarana. Dengan kata lain, semakin kuat identitas organisasi
yang terbangun, semakin tinggi pula kepuasan masyarakat terhadap
ketersediaan dan kualitas sarana serta prasarana yang disediakan. Hal ini
menunjukkan bahwa masyarakat cenderung menghubungkan kepercayaan
dan identitas yang melekat pada sebuah institusi dengan persepsi terhadap
fasilitas yang ditawarkan. Artinya, penguatan identitas organisasi dapat
berkontribusi pada peningkatan kepuasan masyarakat, terutama dalam aspek
sarana dan prasarana.

Pengaruh citra institusi terhadap kepercayaan masyarakat

Citra Institusi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepercayaan Masyarakat yang artinya semakin baik citra institusi akan
semakin baik kepercayaan masyarakat. Hasil ini mengkonfirmasi temuan
sebelumya yang menegaskan bahwa persepsi konsumen terhadap organisasi
memiliki dampak yang signifikan terhadap tingkat kepercayaan mereka
terhadap institusi tersebut (Syahrini & Ahmad Fadili, 2022).

Variabel Citra Institusi direpresentasikan melalui empat indikator
utama, yaitu Kepribadian, Reputasi, Nilai, dan Identitas Organisasi,
sementara variabel Kepercayaan Masyarakat direfleksikan oleh tiga

indikator, yaitu Kemampuan (ability), Kebaikan Hati (benevolence), dan
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Integritas (integrity). Analisis menunjukkan bahwa di antara indikator Citra
Institusi, Nilai memiliki nilai loading tertinggi, sedangkan pada
Kepercayaan Masyarakat, indikator Kemampuan (ability) menempati posisi
tertinggi. Temuan ini mengindikasikan adanya korelasi positif antara Nilai
dalam Citra Institusi dan Kemampuan (ability) dalam Kepercayaan
Masyarakat. Dengan kata lain, semakin tinggi tingkat Nilai yang dirasakan,
maka semakin meningkat pula persepsi masyarakat terhadap Kemampuan
(ability), yang pada akhirnya berkontribusi pada peningkatan kepercayaan
masyarakat terhadap institusi tersebut. Hal ini menunjukkan pentingnya
institusi untuk terus memperkuat nilai-nilai yang mereka anut dalam rangka
meningkatkan kompetensi yang diakui oleh masyarakat.

Di sisi lain, “indikator dengan nilai loading terendah untuk Citra
Institusi adalah ldentitas Organisasi, sedangkan pada Kepercayaan
Masyarakat, indikator dengan nilai loading terendah adalah Kebaikan Hati
(benevolence). Hasil' ini menunjukkan adanya korelasi positif antara
Identitas Organisasi dan Kebaikan Hati (benevolence). Dengan kata lain,
semakin kuat Identitas Organisasi, semakin tinggi pula persepsi masyarakat
terhadap Kebaikan Hati (benevolence). Hal ini menegaskan bahwa identitas
organisasi yang jelas dan autentik dapat memperkuat rasa empati serta
kepedulian masyarakat terhadap institusi. Oleh karena itu, upaya untuk
memperkuat identitas organisasi yang konsisten dan relevan harus menjadi

fokus strategis bagi institusi dalam membangun kepercayaan publik.
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125. Pengaruh kepuasan masyarakat terhadap kepercayaan masyarakat

Kepuasan Masyarakat berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepercayaan Masyarakat yang artinya semakin baik kepuasan masyarakat
akan semakin tinggi kepercayaan masyarakat. Hasil ini mengkonfirmasi
temuan sebelumya yang menegaskan bahwa kepuasan masyarakat memiliki
pengaruh signifikan terhadap tingkat kepercayaan masyarakat terhadap
suatu institusi atau layanan (Hwang et al., 2022).

Variabel Kepuasan Masyarakat direpresentasikan melalui lima indikator
utama, yaitu: kemudahan persyaratan teknis dan administratif yang harus
dipenuhi, kemudahan sistem, mekanisme, dan prosedur baku, kepuasan
terhadap kompetensi pelaksana, penanganan pengaduan, saran, dan
masukan, serta kualitas sarana dan prasarana. Sementara itu, variabel
Kepercayaan Masyarakat mencakup tiga indikator, yakni kemampuan
(ability), kebaikan hati (benevolence), dan integritas (integrity).

Hasil analisis menunjukkan bahwa indikator kepuasan terhadap
kompetensi pelaksana memiliki nilai loading tertinggi dalam variabel
Kepuasan Masyarakat. Demikian pula, indikator kemampuan (ability)
memiliki nilai loading tertinggi dalam variabel Kepercayaan Masyarakat.
Korelasi positif antara kedua indikator ini mengindikasikan bahwa semakin
tinggi kepuasan masyarakat terhadap kompetensi pelaksana, semakin besar
pula tingkat kepercayaan masyarakat terhadap kemampuan yang dimiliki.

Artinya, keahlian dan kinerja yang profesional dari pelaksana dapat menjadi
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faktor utama dalam meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap
pelayanan yang diberikan.

Di sisi lain, indikator kepuasan terhadap sarana dan prasarana memiliki
nilai loading terendah dalam variabel Kepuasan Masyarakat, sementara
indikator kebaikan hati (benevolence) memiliki nilai loading terendah dalam
variabel Kepercayaan Masyarakat. Meski demikian, analisis juga
menunjukkan adanya korelasi positif antara kedua indikator tersebut.
Dengan kata lain, peningkatan kualitas sarana dan prasarana, seperti fasilitas
yang memadai dan nyaman, dapat turut mendukung persepsi masyarakat
terhadap kebaikan hati pihak penyelenggara pelayanan. Artinya, aspek fisik
dari layanan tetap menjadi elemen penting yang berkontribusi pada
terciptanya rasa percaya masyarakat, khususnya dalam konteks hubungan

interpersonal dan empati.

63



BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan Hasil Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara empiris pengaruh

kualitas layanan dan citra institusi terhadap kepuasan masyarakat serta

dampaknya terhadap kepercayaan masyarakat. Jawaban atas pertanyaan

penelitian adalah :

1.

Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Masyarakat yang semakin tinggi Service Quality akan semakin tinggi
kepuasan masyarakat.

Service Quality berpengaruh  positif dan signifikan terhadap
Kepercayaan Masyarakat yang artinya semakin baik Service Quality
akan semakin baik kepercayaan masyarakat terhadap institusi.

Citra Institusi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Masyarakat yang artinya bahwa semakin baik citra institusi akan semakin
baik kepuasan masyarakat.

Citra Institusi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan
Masyarakat yang artinya semakin baik citra institusi akan semakin baik
kepercayaan masyarakat.

Kepuasan Masyarakat berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepercayaan Masyarakat yang artinya semakin baik kepuasan

masyarakat akan semakin tinggi kepercayaan masyarakat.
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5.2.

Implikasi Teoritis

Penelitian ini membuktikan bahwa Service Quality berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat, yang berarti semakin tinggi
kualitas layanan, semakin tinggi pula kepuasan masyarakat. Masyarakat
merasa puas ketika layanan dapat diandalkan, tepat waktu, dan konsisten,
serta pelaksana menunjukkan kompetensi yang sesuai dengan harapan.
Penelitian ini juga menunjukkan bahwa perbaikan dalam aspek fasilitas fisik
dan infrastruktur dapat berkontribusi pada peningkatan kepuasan masyarakat.
Hal ini menggarisbawahi pentingnya investasi dalam aspek fisik untuk
mendukung kepuasan secara keseluruhan.

Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan
Masyarakat, yang berarti semakin baik kualitas layanan, semakin tinggi pula
kepercayaan masyarakat terhadap institusi. Penelitian ini menunjukkan
bahwa keandalan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan berkontribusi
signifikan terhadap persepsi masyarakat tentang kompetensi penyedia
layanan. Peningkatan aspek fisik dari layanan dapat memperkuat persepsi
masyarakat terhadap empati dan perhatian penyedia layanan. Hal ini
menegaskan pentingnya elemen fisik dalam membangun kepercayaan
masyarakat.

Citra Institusi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Masyarakat, yang berarti bahwa semakin baik citra institusi, semakin tinggi

pula kepuasan masyarakat. Temuan ini mengindikasikan bahwa institusi yang
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memprioritaskan nilai-nilai positif cenderung lebih dihargai masyarakat, yang
pada gilirannya meningkatkan kepuasan terhadap layanan yang diberikan.
Kemudian, hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa masyarakat
menghubungkan kekuatan identitas organisasi dengan persepsi terhadap
fasilitas dan layanan yang ditawarkan.

Citra Institusi juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepercayaan Masyarakat, yang berarti semakin baik citra institusi, semakin
tinggi pula kepercayaan masyarakat terhadap institusi tersebut. Hasil analisis
menggarisbawahi pentingnya institusi dalam memperkuat nilai-nilai yang
mereka anut untuk meningkatkan Kkepercayaan masyarakat terhadap
kompetensinya. ldentitas organisasi yang jelas dan autentik dapat
memperkuat rasa empati dan perhatian masyarakat terhadap institusi. Upaya
untuk memperkuat identitas organisasi menjadi kunci strategis dalam
membangun kepercayaan publik.

Kepuasan Masyarakat berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepercayaan Masyarakat, yang berarti semakin tinggi kepuasan masyarakat,
semakin besar pula kepercayaan mereka terhadap institusi. Penelitian ini
menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat terhadap kompetensi pelaksana
berkontribusi pada peningkatan kepercayaan masyarakat terhadap
kemampuan yang dimiliki oleh institusi. Selain itu hasil juga menunjukkan
bahwa peningkatan kualitas fasilitas dapat memperkuat persepsi masyarakat

terhadap empati dan perhatian penyedia layanan. Hal ini menekankan bahwa
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5.3.

1.

aspek fisik dari layanan tetap penting dalam memperkuat rasa percaya

masyarakat.

Implikasi Manajerial

Terkait variable Service Quality, indikator dengan nilai loading tertinggi pada
Service Quality adalah Reliability, sedangkan yang terendah adalah Tangibility.
Ini menunjukkan bahwa untuk meningkatkan Service Quality, penting untuk
mempertahankan keandalan layanan (Reliability) dan meningkatkan aspek
tangibilitas (Tangibility). Upaya ini dapat dilakukan dengan memastikan
layanan yang diberikan selalu konsisten dan dapat diandalkan, serta
memperbaiki aspek fisik seperti fasilitas dan penampilan staf agar lebih
menarik dan mendukung kenyamanan pelanggan.

Terkait variable Citra Institusi, indikator dengan nilai loading tertinggi adalah
Nilai, sedangkan yang terendah adalah Identitas Organisasi. Untuk
meningkatkan Citra Institusi, perlu dipertahankan nilai-nilai positif yang ada
dan memperkuat Identitas Organisasi. Hal ini dapat dilakukan dengan
membangun reputasi yang solid melalur implementasi nilai-nilai inti institusi,
serta memperjelas dan menonjolkan identitas organisasi yang mencerminkan
keunggulan dan tujuan bersama.

Terkait variable Kepuasan Masyarakat, indikator dengan nilai loading tertinggi
pada Kepuasan Masyarakat adalah Kepuasan pada kompetensi pelaksana,
sedangkan yang terendah adalah Sarana dan prasarana. Untuk meningkatkan

kepuasan masyarakat, penting untuk mempertahankan kepuasan terkait
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kompetensi pelaksana dan memperbaiki kualitas sarana dan prasarana. Upaya
ini dapat dilakukan dengan melatih pelaksana agar lebih profesional, serta
memperbaiki fasilitas dan infrastruktur guna memberikan kenyamanan dan
kemudahan bagi masyarakat.

4. Terkait variable Kepercayaan Masyarakat, indikator dengan nilai loading
tertinggi pada Kepercayaan Masyarakat adalah Kemampuan (ability),
sedangkan yang terendah adalah Kebaikan Hati (benevolence). Untuk
meningkatkan kepercayaan masyarakat, penting untuk mempertahankan
kemampuan pelayanan dan meningkatkan aspek kebaikan hati. Langkah-
langkahnya meliputi peningkatan keterampilan dan kompetensi pelayanan
yang profesional, serta menunjukkan perhatian dan empati yang tulus dari
pihak penyedia layanan.

5.4. Limitasi Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yaitu :

1. Metodologi yang digunakan mengandalkan survei yang bersifat
subjektif, sehingga hasilnya dapat dipengaruhi oleh bias responden dan
keterbatasan persepsi individu.

2. Generalizabilitas hasil penelitian terbatas karena sampel yang digunakan
mungkin tidak mewakili seluruh populasi, sehingga tidak semua hasil
dapat digeneralisasikan ke berbagai konteks atau lokasi.

3. Penelitian ini hanya memfokuskan pada indikator utama yang mungkin

mengabaikan aspek-aspek lain yang juga dapat memengaruhi Service
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Quality, Citra Institusi, Kepuasan Masyarakat, dan Kepercayaan
Masyarakat.

Data yang dikumpulkan bersifat temporal dan spesifik pada periode
penelitian, sehingga dapat terpengaruh oleh perubahan jangka panjang

atau faktor eksternal di luar periode studi.

5.5. Agenda Penelitian Selanjutnya

Penelitian ini menyarankan beberapa unsur perbaikan untuk penelitian

di masa depan diantaranya yaitu :

1.

Penggunaan metode yang lebih beragam, seperti pendekatan campuran
(mixed methods) yang menggabungkan data kuantitatif dan kualitatif,
guna memberikan pemahaman yang lebih holistik.

Penelitian _mendatang juga sebaiknya mempertimbangkan variabel
tambahan yang dapat memengaruhi hubungan antara Service Quality,
Citra Institusi, Kepuasan Masyarakat, dan Kepercayaan Masyarakat,
seperti faktor eksternal, kebijakan pemerintah, atau pengaruh teknologi.
Penelitian fongitudinal yang memantau variabel-variabel tersebut dalam
jangka waktu lebih lama dapat memberikan wawasan tentang perubahan
dan tren yang terjadi seiring waktu.

Penelitian juga dapat dilakukan di berbagai lokasi atau sektor industri
untuk membandingkan apakah hubungan antar variabel berbeda dalam

berbagai konteks.
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