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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 Institusi kepolisian merupakan salah satu pilar utama dalam sistem 

pelayanan publik yang bertugas menjaga keamanan, ketertiban, dan 

memberikan perlindungan hukum bagi masyarakat. Sebagai pelayan 

masyarakat, kepolisian menyediakan berbagai layanan penting yang 

mencakup penegakan hukum melalui penyelidikan kasus kriminal, 

penangkapan pelaku tindak pidana, dan pemberian keadilan kepada korban. 

Selain itu, kepolisian berperan dalam memelihara keamanan dan ketertiban 

masyarakat (Kamtibmas) melalui patroli rutin, pengendalian massa, dan 

mediasi konflik sosial untuk menciptakan lingkungan yang aman dan tertib.  

Kepolisian melayani kebutuhan masyarakat seperti penerbitan Surat 

Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK), pengurusan izin keramaian, dan 

pembuatan laporan kehilangan barang. Kepolisian juga menjadi garda 

terdepan dalam penanganan keadaan darurat, termasuk merespons 

kecelakaan lalu lintas, bencana alam, dan kejadian yang mengancam 

keselamatan umum. Selain itu, unit lalu lintas kepolisian menangani 

pengaturan arus kendaraan, pelanggaran lalu lintas, serta penerbitan Surat 

Izin Mengemudi (SIM) untuk memastikan kelancaran dan keselamatan di 

jalan raya. Sebagai bagian dari upaya preventif, kepolisian kerap mengadakan 

edukasi dan penyuluhan kepada masyarakat mengenai bahaya narkoba, 
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kejahatan siber, dan isu-isu lain yang relevan untuk meningkatkan kesadaran 

publik.  

Layanan perlindungan khusus juga diberikan kepada kelompok rentan 

seperti anak-anak, perempuan, dan korban kekerasan melalui unit khusus 

seperti Unit Pelayanan Perempuan dan Anak (UPPA). Dengan berbagai 

layanan ini, kepolisian tidak hanya menjalankan fungsi penegakan hukum 

tetapi juga membangun kepercayaan publik dan memberikan rasa aman 

melalui pendekatan yang profesional, transparan, dan berintegritas. Kepuasan 

masyarakat merupakan salah satu indikator utama dalam menilai kinerja 

pelayanan publik, termasuk di sektor kepolisian. Kepolisian memiliki 

tanggung jawab strategis untuk memberikan rasa aman, menegakkan hukum, 

dan melayani masyarakat dengan penuh integritas. Dalam konteks ini, Polsek 

Sekupang, sebagai unit pelaksana tugas Kepolisian Republik Indonesia, 

dihadapkan pada tuntutan untuk memberikan pelayanan berkualitas yang 

mampu memenuhi harapan masyarakat. 

Kepuasan masyarakat dapat disebut sebagai evaluasi pasca konsumsi 

dari kualitas pelayanan yang merupakan keadaan mental yang muncul setelah 

menghadapi layanan dan kontras dengan pengalaman yang dipegang 

sebelumnya (Hermawan et al., 2016). Kepuasan masyarakat berhubungan 

positif dengan persepsi kinerja (Sahuri, 2009). Seiring dengan langkah-

langkah manajerial, kepuasan juga digunakan sebagai standar kinerja layanan 

(Salim et al., 2018).  Kepuasan layanan diartikan sebagai derajat mutu dari 

layanan yang dihasilkan perusahaan, dimana kepuasan layanan 
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dikembangkan secara internal, artinya pengembangan kualitas layanan 

ditentukan oleh perusahaan (Rahmawati et al., 2022). Kepuasan masyarakat 

juga merupakan hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap kinerja 

pelayanan yang diberikan kepada aparatur penyelenggara pelayanan publik 

(Herliani Putri Ratnaningsih et al., 2023).  

Lebih lanjut, kualitas pelayanan yang diberikan oleh kepolisian juga 

menjadi faktor kunci dalam menentukan tingkat kepuasan masyarakat. 

Kualitas pelayanan merupakan faktor krusial yang menentukan tingkat 

kepuasan masyarakat. Dimensi-dimensi kualitas pelayanan, seperti keandalan 

(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), empati 

(empathy), dan bukti fisik (tangibility), menjadi tolak ukur bagi masyarakat 

dalam mengevaluasi interaksi mereka dengan Polsek. Pelayanan yang tidak 

sesuai dengan ekspektasi masyarakat dapat berdampak pada penurunan 

kepuasan dan memperburuk citra institusi kepolisian. 

Penelitian terkait peran kinerja pelayanan terhadap kepuasan 

masyarakat masih menyisakan gap yang menarik untuk dianalisis. 

Diantaranya adalah hasil penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas 

layanan memiliki hubungan yang kuat dalam meningkatkan kepuasan 

masyarakat (Herliani Putri Ratnaningsih et al., 2023) , namun hasil tersebut 

bertolak belakang dengan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas 

Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

(Kasinem, 2020). Kemudian, hasil penelitian menunjukkan bahwa semua 

dimensi kualitas e-service berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
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kepuasan (Kurniawan & Purwanti Alwie, 2022) namun berbeda dengan hasil 

penelitian (Sany Ayu Citra et al., 2021) yang menunjukkan sebaliknya bahwa 

hanya dua dimensi kualitas pelayanan publik (empathy dan reliability) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Namun tiga dimensi 

kualitas pelayanan publik lainnya (tangible, responsiveness, dan assurance) 

tidak berpengaruh terhadap kepuasan publik. Sehingga dengan demikian 

untuk menguraikan gap tersebut diajukan variable trust untuk memediasi 

peran kienrja pelayanan terhadap kepuasan masyarakat. 

Keberhasilan institusi kepolisian sangat bergantung pada aspek 

kepercayaan publik (public trust), yang menjadi landasan utama dalam 

membangun hubungan yang harmonis dengan masyaraka. Keberhasilan 

Polsek dalam memberikan pelayanan tidak hanya bergantung pada aspek 

teknis, tetapi juga pada kemampuan membangun kepercayaan publik (public 

trust). Kepercayaan masyarakat menjadi elemen penting yang mendasari 

hubungan antara polisi dan komunitas. Ketika kepercayaan publik terhadap 

institusi kepolisian tinggi, masyarakat cenderung merasa puas dan 

mendukung berbagai program serta kebijakan yang diterapkan. Sebaliknya, 

rendahnya kepercayaan publik dapat menghambat efektivitas pelayanan dan 

menimbulkan persepsi negatif terhadap institusi kepolisian. 

Semakin kritisnya publik dalam mengawasi penyelenggaraan 

pelayanan publik harus diantisipasi dengan perbaikan standar pelayanan 

publik. Karenanya, setiap organisasi pelayanan publik wajib memperbaiki 

standar pelayanan publik. Rendahnya kepatuhan standar pelayanan terhadap 
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publik mengakibatkan rendahnya mutu kualitas pelayanan. Cepat atau lambat 

akan mengikis kepercayaan publik terhadap aparatur pemerintah. 

Kepercayaan publik yang menurun berkorelasi lurus terhadap terhambatnya 

pertumbuhan investasi (DahyarDaraba, 2021). 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan kontroversi studi (research gap) dan fenomena diatas, 

maka rumusan masalah dalam studi ini adalah “model peningkatan kepuasan 

publik pada  Polsek Sekupang” Kemudian pertanyaan penelitian (question 

research) adalah sebagai berikut:  

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan  terhadap  kepuasan 

masyarakat? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan  terhadap  kepercayaan 

masyarakat? 

3. Bagaimana pengaruh kepercayaan masyarakat terhadap  kepuasan 

masyarakat? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian 

ini adalah untuk: 

1. Mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan    

terhadap  kepuasan masyarakat. 

2. Mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan  

terhadap  kepercayaan masyarakat. 
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3. Mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh kepercayaan 

masyarakat terhadap  kepuasan masyarakat. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian di atas, maka manfaat yang diharapkan 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teori penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

pada Ilmu Manajemen tentang Peningkatan Kepuasan Publik di Polres 

Sekupang.    

2. Manfaat Praktis 

Memberikan kontribusi pada organisasi yang memiliki tugas pokok 

dan fungsi disektor pelayanan publik  untuk dapat meningkatkan 

kinerjanya demi kepuasan masyarakat.  
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BAB II    

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Kepuasan Masyarakat  

Kepuasan adalah tingkat persamaan sesorang setelah membandingkan 

kinerja (hasil) yang dirasakan dengan harapannya (Edi Kurniawan et al., 

2022). Kemudian Kepuasan masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian 

masyarakat terhadap  kinerja pelayanan yang diberikan aparatur 

penyelenggara pelayanan  public (Kepmen PAN Nomor 251Tahun 2004). 

 Pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu  

kumpulan/kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya  tidak 

terikat pada suatu produk secara fisik (Ratnaningsih et al., 2023). Selanjutnya 

pelayanan publik adalah segala  sesuatu yang disediakan oleh pemerintah atau 

kecuali secara kolektif  dalam rangka memenuhi kesejahteraan sosial seluruh 

Masyarakat (Dwiyanto, 2008).  Sedangkan pengertian pelayanan publik 

menurut UU Nomor 25  Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik adalah 

kegiatan atau rangkaian  kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan 

pelayanan sesuai  dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga 

negara dan  penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif 

yang  disediakan oleh penyelenggara pelayanan public.  

Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau 

membuat sesuatu yang memadai (Dwiyanto, 2008). Kepuasan masyarakat 

merupakan faktor utama yang harus diperhatikan oleh penyedia pelayanan 
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publik, karena kepuasan masyarakat akan menentukan keberhasilan 

pemerintah dalam menyelenggarakan pelayanan publik, definisi kepuasan 

masyarakat sering disamaartikan dengan definisi kepuasan pelanggan atau 

kepuasan konsumen, hal ini hanya dibedakan pada siapa penyedia dan apa 

motif diberikannya pelayanan tersebut (Embi & Widyasari, 2013).  

Kepuasan Mayarakat merupakan perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang dihasilkan dari membandingkan kinerja atau hasil yang 

dirasakan produk atau layanan jasa dengan harapan (Larono, 2020). 

Kepuasan masyarakat adalah perasaan atau tanggapan terhadap suatu barang 

atau jasa yang sesuai dengan harapan Masyarakat (Akbar & Sundoyo, 2021).  

Dalam pelayanan jasa, kepuasan masyarakat diukur dengan tingkat 

kepuasan yang berdasarkan keseluruhan pengalaman dengan suatu 

perusahaan atau instansi tersebut. Kepuasan masyarakat dapat dipergunakan 

sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada masyarakat oleh instansi pemerintah(Listyanto, 2012).  

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan informasi tentang 

tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara 

kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh 

pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan 

membandingkan antara harapan dan kebutuhannya (Sarasvananda et al., 

2021). Ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh 

tingkat kepuasan penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan dicapai 
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apabila penerima pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan yang 

dibutuhkan dan diharapkan. 

Sehingga disimpulkan bahwa kepuasan masyarakat adalah hasil 

pendapat dan penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang 

diberikan kepada aparatur penyelenggara pelayanan publik.   Indikator yang 

digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas 

pelayanan berdasarkan  Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

No. 14 tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan IKM Unit Pelayanan 

Instansi Pemerintah yang terdiri atas kejelasan persyaratan pelayanan, 

kesederhanan prosedur pelayanan, kepastian biaya pelayanan, ketepatan 

waktu pelayanan dan kemampuan petugas pelayanan (Keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara No. 14 tahun 2017).  

 

2.2 Kepercayaan Masyarakat 

Kepercayaan (Trust) adalah kesediaan suatu pihak untuk menjadi rentan 

terhadap tindakan pihak lain berdasarkan harapan bahwa pihak lain akan 

melakukan tindakan tertentu yang penting bagi pemberi kepercayaan (Buck 

et al., 2021). Kepercayaan adalah keadaan psikologis yang terdiri dari niat 

untuk menerima kerentanan berdasarkan harapan positif dari niat atau 

perilaku orang lain (Kmieciak, 2020). 

Kepercayaan adalah kunci untuk memahami dinamika hubungan 

sosial, sejauh hal itu sering dipandang sebagai perekat yang menyatukan 

masyarakat (Kmieciak, 2020). Kepercayaan merupakan  kesediaan suatu 

entitas (yaitu, pemberi kepercayaan) untuk menjadi rentan terhadap entitas 
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lain (yaitu, yang diberi amanat). Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan 

secara luas mengacu pada kesediaan seseorang untuk menjadi rentan 

terhadap aktor lain (Schilke et al., 2021).  

 Trust  dapat disimpulkan sebagai kesediaan suatu pihak untuk 

menjadi rentan terhadap tindakan pihak lain berdasarkan harapan bahwa 

pihak lain akan melakukan tindakan tertentu yang penting bagi pemberi 

kepercayaan. 

Tiga konsep kepercayaan yang diuraikan di bawah ini umumnya 

mencakup karakteristik ini. Konsepsi ini adalah (a) fiducia trust, yang 

terkenal karena hubungan asimetris dan peluang yang menyertai 

penyimpangan; (b) mutual trust, yang berkembang di antara individu yang 

berulang kali berinteraksi satu sama lain; dan (c) social trust, yang tertanam 

di dalam institusi yang kita kenal bersama dan menerima begitu saja 

(Schilke et al., 2021). 

Empat faktor kepercayaan yaitu Competence, transparency, publik 

interest, honesty (Johnson, 1999). Competence” mengukur penilaian 

responden apakah suatu institusi memiliki pengetahuan dan keterampilan 

untuk mengevaluasi informasi secara akurat dan mengambil tindakan yang 

tepat. “Transparansi " mengukur persepsi keterbukaan komunikasi dari 

suatu institusi. "Kepentingan publik" mengukur sejauh mana responden 

menganggap suatu institusi bertindak tanpa bias ketika dihadapkan pada 

norma sosial yang bertentangan. "Kejujuran" mengukur sejauh mana 

institusi jujur tentang risiko. 
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2.3  Kualitas Pelayanan  

Kinerja pelayanan adalah proses pengukuran dan evaluasi seberapa 

baik SDM dalam perusahaan melayani konsumen (Karpen et al., 2015). 

Kesan konsumen  muncul ketika konsumen berinteraksi dengan perusahaan 

melalui pelayanan yang diberikan SDM hingga memutuskan untuk 

melakukan pembelian ulang atau tidak (Hameed et al., 2021).  

Pelayanan prima merupakan tindakan atau upaya yang dilakukan 

perusahaan atau organisasi tertentu untuk memberikan pelayanan maksimal 

dengan tujuan agar pelanggan atau masyarakat bisa mendapatkan kepuasan 

atas pelayanan yang dilakukan  (Karpen et al., 2015).  Secara umum tujuan 

pelayanan prima yakni memberikan pelayanan sehingga bisa memenuhi dan 

memuaskan para pelanggan sehingga perusahaan mendapatkan keuntungan 

yang maksimal (Ratna Sari et al., 2021).   

 Analisis kinerja layanan adalah proses untuk mengidentifikasi  bahwa 

proses berjalan sesuai dengan spesifikasi (Liu & Lin, 2019).   Kinerja 

Layanan adalah proses memastikan bahwa persyaratan fungsional dalam 

memberikan pelayanan bagi pelanggan terpenuhi (Cusumano et al., 2008; 

Sharma & Patterson, 1999). Kinerja Layanan dapat disimpulkan sebagai  

upaya perusahaan dalam memenuhi kebutuhan konsumen sebagai dasar dari 

penilaian konsumen akan kepuasan pembelian. 

E-service quality adalah layanan yang diberikan kepada konsumen 

jaringan internet sebagai perpanjangan dari kemampuan suatu situs untuk 
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memfasilitasi kegiatan rumah sakit, pembelian dan pendistribusian secara 

efektif dan efisien (Sihotang et al., 2022). E-Service Quality merupakan 

kombinasi dari kualitas layanan berbasis internet yang terdiri dari efisiensi, 

pemenuhan, ketersediaan sistem, privasi (Fauzan Saputra & Antonio, 2021). 

Kinerja pelayanan online meningkatkan kemungkinan nasabah merasa lebih 

efisien dalam melakukan transaksi dari segi waktu dan biaya, serta 

ketersediaan informasi (Sihotang et al., 2022).   

Parasuraman (Valarie A Zeithaml et al., 2000) 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 (Altuntas & 

Kansu, 2020). Lima dimensi kualitas layanan adalah tangibility, reliability, 

responsiveness, assurance, dan emphaty (Zeithaml et al., 2002). Berikut ini 

adalah dimensinya : 

1. Tangibles (bukti terukur), menggambarkan fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan tampilan dari personalia serta kehadiran para 

pengguna. 

2. Reliability (keandalan), merujuk kepada kemampuan untuk 

memberikan pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan handal. 

3. Responsiveness (daya tanggap), yaitu kesediaan untuk membantu 

pelanggan serta memberikan perhatian yang tepat. 
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4. Assurance (jaminan), merupakan karyawan yang sopan dan 

berpengetahuan luas yang memberikan rasa percaya serta keyakinan. 

5. Empathy (empati), mencakup kepedulian serta perhatian individual 

kepada para pengguna. 

Setiap karyawan perlu melayani pelanggan dengan sangat baik untuk 

budaya pelayanan yang baik secara keseluruhan dari organisasi/lembaga. 

Oleh karena itu, sikap layanan individu perlu dipertimbangkan untuk 

manajemen layanan dan inovasi. MyServEx enam dimensi yang diusulkan 

dan diuji dalam makalah ini mencakup dimensi terkait dan item TQM. Item 

TQM ditulis ulang agar sesuai dengan pengaturan layanan. Keenam dimensi 

MyServEx meliputi aspek: pelanggan/diri sendiri, pesaing, koordinasi, 

kinerja, jangka panjang, dan orientasi layanan (Ho Voon et al., 2021). 

Kemampuan SDM dalam melakukan pelayanan terhadap konsumennya 

juga dapat diukur dengan Konsep excellent service yang didasari dengan 

konsep 3A yaitu; attitude, attention, dan action (Karpen et al., 2012). E-

Service Quality diwujudkan dengan kelancaran transaksi, tersedianya 

fasilitas sistem yang sesuai dan jaminan kerahasiaan data nasabah (Fauzan 

Saputra & Antonio, 2021). 

Pemerintah melalui lembaga dan segenap aparaturnya bertugas 

menyediakan dan menyelenggarakan pelayanan kepada masyarakat. 

Adapun kegiatan yang dilakukan oleh aparat pemerintah terdiri dari 

berbagai macam bentuk. Dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan 



 

 

    

14 

Aparatur Negara No. 63 Tahun 2003, pelayanan publik dibagi berdasarkan 

3 kelompok, yaitu: 

1. Kelompok Pelayanan Administratif, yaitu bentuk pelayanan yang 

menghasilkan berbagai macam dokumen resmi yang dibutuhkan 

oleh masyarakat atau publik. Misalnya status kewarnegaraan, 

kepemilikan, dan lain-lain. Dokumen-dokumen ini antara lain KTP. 

2. Kelompok Pelayanan Barang, yaitu pelayanan yang menghasilkan 

berbagai bentuk/ jenis barang yang digunakan publik. Misalnya 

penyediaan tenaga listrik, air bersih, dan lain-lain. 

3. Kelompok Pelayanan Jasa, yaitu pelayanan yang menghasilkan 

berbagai bentuk jasa yang dibutuhkan publik. Misalnya pendidikan, 

pelayanan kesehatan, penyelenggaraan transportasi, dan lain-lain. 

Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

No.63 Tahun 2003 tentang pedoman umum penyelenggaran pelayanan 

publik, standar pelayanan sekurang-kurangnya meliputi : 

1. Prosedur Pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima 

pelayanan termasuk pengaduan.     

2. Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan 

sampai dengan penyelesaian termasuk pengaduan. 

3. Biaya/tarif pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam proses 

pemberian layanan.     

4. Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah 

ditetapkan.     
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5. Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh 

peyelenggaraan pelayanan publik.     

6. Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat 

sesuai berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan 

prilaku yang dibutuhkan. 

Indikator Kinerja Pelayanan didasarkan pada beberapa regulasi yang 

ada dari berbagai institusi adalah sebagaimana berikut :  

1. Keterbukaan  (Kepmen PAN RI No. 58/2002). Indikator ini selanjutnya 

dibagi dalam 3 sub indikator, yaitu keterbukaan prosedur pelayanan, 

keterbukaan persyaratan pelayanan, dan keterbukaan biaya pelayanan. 

2. Kemudahan (Kepmen PAN, yaitu Kepmen PAN No. 63/2003 dan 

Kepmen PAN RI No. 25/2004) yang berkaitan dengan kemudahan alur 

pelayanan. Selain itu juga terdapat dalam servqual for citizen (NPS). 

Hasil gabungan tersebut melahirkan 3 sub indikator, yaitu kemudahan 

alur pelayanan, kemudahan memperoleh pelayanan dan kemudahan 

mengakses tempat pelayanan. 

3. Kepastian  (Kepmen PAN RI dan juga servqual serta servqual for 

citizen). Hasil gabungan dari ketiga Kepmen PAN dan servqual tersebut 

melahirkan 4 sub indikator, yaitu kepastian biaya pelayanan, kepastian 

waktu pelayanan, ketepatan waktu penyelesaian sesuai standar dan 

kepastian (kejelasan) satuan/petugas yang memberikan pelayanan. 
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4. Keadilan (Kepmen PAN No. 25/2004). Selain itu juga terdapat dalam 

servqual for citizen (NPS). Variabel ini hanya berkaitan dengan satu hal 

yaitu adil atau perlakuan yang sama ketika menerima pelayanan 

5.  Profesionalisme Petugas. Indikator ini terdapat dalam tiga (Kepmen 

PAN, yaitu Kepmen PAN No. 58/2002, Kepmen PAN No. 63/2003 dan 

Kepmen PAN No. 25/2004). Selain itu juga terdapat 

dalam servqual Zeithml, dkk dan servqual for citizen (NPS). Hasil 

gabungan dari servqual dan Kepmen PAN untuk dimensi ini melahirkan 

6 sub indikator, yaitu kedisiplinan petugas, tanggung jawab petugas, 

kemampuan petugas, kecepatan pelayanan, kesopanan dan keramahan 

petugas serta kejujuran petugas (tidak pungli). 

6. Sarana dan Fasilitas. (Kepmen PAN, yaitu Kepmen PAN No. 58/2002, 

Kepmen PAN No. 63/2003 dan Kepmen PAN No.25/2004). Selain itu 

juga terdapat dalam servqual dari Zeithaml, dkk. Hasil gabungan dari 

servqual dan Kepmen PAN melahirkan 3 sub indikator, yaitu 

ketersediaan sarana dan fasilitas, kenyamanan yang dirasakan dan 

ketersediaan fasilitas penunjang. 

7. Keamanan (Kepmen PAN, yaitu Kepmen PAN No. 63/2003 dan 

Kepmen PAN No. 25/2004). Selain itu juga terdapat dalam servqual for 

citizen (NPS). Hasil gabungan melahirkan 2 sub indikator, yaitu 

keamanan lingkungan dan sarana serta perasaan aman dalam pelayanan. 

8. Kompensasi (servqual maupun Kepmen PAN). Indikator ini hanya 

terdapat dalam ukuran pelayanan publik di Amerika Serikat saat 
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Presiden Clinton berkuasa. Indikator ini dikembangkan dalam 2 sub 

indikator, yaitu ketersediaan kompensasi dan kepuasan yang dirasakan 

9. Sistem Penanganan Keluhan. Indikator ini tidak terdapat dalam 

servqual. Indikator ini terdapat dalam Kepmen PAN No. 63/2003. 

Indikator ini selanjutnya dikembangkan dalam 2 sub indikator, yaitu 

ketersediaan sistem penanganan keluhan dan kepuasan yang dirasakan. 

Sehingga disimpulkan Aspek yang dinilai dalam Pelayanan Publik 

meliputi (1) Kebijakan Pelayanan; (2) Profesionalisme Sumber Daya 

Manusia; (3) Sarana Prasarana; (4) Sistem Informasi Pelayanan Publik; (5) 

Konsultasi dan Pengaduan dan (6) Inovasi. Kinerja pelayanan disimpulkan 

sebagai proses pengukuran dan evaluasi seberapa baik SDM dalam melayani 

masyarakat.  

 

 

2.4  Pengaruh Antar Variabel  

2.4.1. Peran kualitas layanan terhadap kepuasan masyarakat 

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan (Rahmawati et al., 2022). 

Kemudian, penelitian lain menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki 

hubungan yang kuat dalam meningkatkan kepuasan masyarakat (Herliani 

Putri Ratnaningsih et al., 2023). Semua dimensi kualitas e-service 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan (Kurniawan & 

Purwanti Alwie, 2022). Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif 

terhadap Kepuasan (Alfaruki et al., 2023). 
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Sehingga hipotesis yang diajukan adalah : 

H1 : Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka  akan 

semakin tinggi kepuasan Masyarakat. 

 

2.4.2. Peran  Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Masyarakat 

Masyarakat yang memiliki kepercayaan tinggi terhadap intitusi 

pemerintah akan memiliki kepuasan yang tinggi akan kinerja pemerintah. 

Hal ini didukung oleh penelitian yang menunjukkan bahwa kepercayaan 

secara langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

(Kurniawan & Purwanti Alwie, 2022). Kemudain, publik trust diketahui 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Kasinem, 2020). 

Kepercayaan memiliki hubungan yang kuat dalam meningkatkan kepuasan 

masyarakat (Herliani Putri Ratnaningsih et al., 2023). Kemudian 

kepercayaan juga di pengaruhi oleh kualitas layanan   (Alfaruki et al., 2023). 

Sehingga hypothesis yang diajukan adalah : 

H2 : Semakin tinggi kualitas layanan, maka semakin tinggi 

kepercayaan masyarakat   

2.4.3. Peran Kepercayaan terhadap Kepuasan Masyarakat  

Masyarakat yang memiliki kepercayaan tinggi terhadap intitusi 

pemerintah akan memiliki kepuasan yang tinggi akan kinerja pemerintah. 

Hal ini didukung oleh penelitian yang menunjukkan bahwa kepercayaan 

secara langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

(Kurniawan & Purwanti Alwie, 2022). Kemudain, publik trust diketahui 
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berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Kasinem, 2020). 

Kepercayaan memiliki hubungan yang kuat dalam meningkatkan kepuasan 

masyarakat (Herliani Putri Ratnaningsih et al., 2023). Kemudian 

kepercayaan juga ditemukan memiliki pengaruh positif terhadap Kepuasan 

(Alfaruki et al., 2023). Sehingga hipotesis yang diajukan adalah : 

H3: Semakin tinggi kepercayaan masyarakat, maka semakin tinggi 

kepuasan masyarakat   

 

 

2.5  Model Empirik Penelitian 

Berdasarkan kajian pustaka maka model empirik penelitian ini nampak 

pada gambar 2.1 : Pada gambar tersebut dapat dijelaskan bahwa peningkatan 

kepuasan masyarakat dipengaruhi oleh kepercayaan publik  yang didorong oleh 

kualitas pelayanan yang berkualitas.   

Model empirik yang di ajukan adalah sebagaimana dalam gambar 

berikut :  

Gambar 2.1 Model Empirik Penelitian



 

 

 

 

20 

BAB III   

METODE PENELITIAN 

 

 

3.1  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, 2018). 

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 pelayanan, kepuasan 

masyarakat dan kepercayaan publik. 

3.2  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, 2018). Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna layanana 

seluruh Polsek Sekupang. 

 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. Teknik sampling menggunakan purposive sampling, 
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dengan kriteria: 1). warga kecamatan Sekupang, 2). pernah menggunakan 

jasa layanan Polsek Sekupang minimal 2 kali.   

Jumlah sampel dalam penelitian ini mengacu pada Rao Purba (1996) yang 

ditentukan dengan rumus sebagai berikut: 

n =
Z2

4 (Moe)2
 

Keterangan: 

n : jumlah sampel 

Z : tingkat signifikansi 

Moe : Margin error maksimum, yaitu tingkat kesalahanmaksumum yang 

masih dapat diterima 

Maka, jumlah sampel dalam penelitian inidengan tingkat keyakinan 95% 

diperoleh nilai Z =1,96 (table distribusi normal) dan tingkat kesalahan 

maksimum (Moe) 

±10% adalah sebagai berikut: 

n =  
(1.96)2

4 (0.01)
=  

3.8416

0.04
= 95, 35 (penelitian ini ini digunakan sampel 95 responden) 

3.3  Jenis dan Sumber Data 

Sumber data pada studi ini mencakup data primer dan sekunder. 

Data primer data yang diperoleh langsung dari obyeknya (Ghozali, 2018). 

Data primer studi adalah mencakup : kualitas pelayanan, kepuasan 
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masyarakat dan kepercayaan publik. Data skunder adalah data yang 

diperoleh dari pihak lain.  . 

 

3.4  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  yaitu 

terkait variabel penelitian kualitas layanan; kualitas pengalaman 

masyarakat/penerima layanan dan loyalitas masyarakat/penerima 

layanan. 

Pengukuran variabel 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 

jangkarnya Sangat Tidak Setuju (STS) hingga Sangat Setuju (SS). 

Pengambilan data yang diperoleh melalui kuesioner dilakukan 

dengan menggunakan pengukuran interval dengan ketentuan skornya 

adalah sebagai berikut : 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

Sangat Setuju 
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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 beberapa penelitian terdahulu guna 

mendukung penelitian. 

b. Literatur berupa beberapa referensi dari beberapa buku dalam 

mendukung penelitian. 

3.5  Variabel dan Indikator 

Indrianto dan Supomo (2012) menyatakan definisi operasional 

adalah penentuan contruk sehingga menjadi variabel yang dapat diukur. 

Variabel penelitian ini mencakup kualitas pelayanan, kepuasan masyarakat 

dan kepercayaan publik. Adapun masing-masing indikator tersaji pada  

Tabel 3.1 

 

Tabel 3.1 

Variabel dan Indikator Penelitian 

 

No Variabel Indikator Sumber 

1. Kinerja pelayanan      

proses pengukuran dan evaluasi 

seberapa baik SDM dalam melayani 

masyarakat.  

 

1. Kebijakan 

Pelayanan;  

2. Profesionalisme 

Sumber Daya 

Manusia;  

3. Sarana Prasarana;  

4. Sistem Informasi 

Pelayanan Publik 

5. Konsultasi dan 

Pengaduan  

6. Inovasi.  

Keputusan 

Menteri 

Pendayaguna

an Aparatur 

Negara 

Nomor 25 

Tahun 2004 
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No Variabel Indikator Sumber 

2. Trust  adalah 

kesediaan suatu pihak untuk menjadi 

rentan terhadap tindakan pihak lain 

berdasarkan harapan bahwa pihak lain 

akan melakukan tindakan tertentu yang 

penting bagi pemberi kepercayaan.  

 

1. Competence  

2. Transparency 

3. publik interest 

4. honesty.  

  

(Johnson, 

1999) 

3. kepuasan masyarakat adalah 

hasil pendapat dan penilaian 

masyarakat terhadap kinerja pelayanan 

yang diberikan kepada aparatur 

penyelenggara pelayanan publik.    

 

1. kejelasan 

persyaratan 

pelayanan,  

2. kesederhanan 

prosedur 

pelayanan,  

3. kepastian biaya 

pelayanan,  

4. ketepatan waktu 

pelayanan  

5. kemampuan 

petugas pelayanan    

 

Keputusan 

Menteri 

Pendayaguna

an Aparatur 

Negara No. 

14 tahun 2017 

 

 

 

 

3.6  Metode Analisis Data 

3.6.1.  Analisis Deskriptif Variabel 

Analisis deskriptif yaitu analisis yang ditunjukkan pada 

perkembangan dan pertumbuhan dari suatu keadaan dan hanya memberikan 

gambaran tentang keadaan tertentu dengan cara menguraikan tentang sifat-

sifat dari obyek penelitian (Umar, 2012). Dalam hal ini dilakukan dengan 

menggunakan analisa non statistik untuk menganalisis data kualitatif, yaitu 

dengan membaca tabel-tabel, grafik / angka-angka berdasarkan hasil 
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jawaban responden terhadap variabel penelitian kemudian dilakukan uraian 

dan penafsiran. 

3.6.2. 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 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. 
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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). 

3.6.3.  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 

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 
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2. 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). Berikut ini rumus 

untuk menghitung AVE: 

 

 

Keterangan : 

 

 

AVE : Rerata persentase skor varian yang diektrasi dari seperangkat 

variabel laten yang di estimasi melalui loading standarlize 

indikatornya dalam proses iterasi algoritma dalam PLS. 
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 : Melambangkan standarlize loading factor dan i adalah jumlah 

indikator. 

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 loading, 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, 
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Gopan & Salinsbury, 1997 dalam Abdillah & Hartono, 2015). AVE 

dapat dihitung dengan rumus berikut: 

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). 

 

 

4. 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. 

 

5. 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. 
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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. 

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.  
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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 (R2), pada model PLS (Partial Least Square) juga dievaluasi 

dengan melihat nilai Q-square prediktif relevansi untuk model 

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 : 

y1 = b1X1 + e 

y2= b1X1 + b2y1+ 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. Nilai kasus untuk 

setiap variabel laten diestimasi dalam PLS  yakni : 
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ξb=  ΣkbWkbXkb 

η1 =   ΣkiWkiXki 

DimanaWkb dan Wki adalah kweight yang digunakan untuk 

membentuk estimasi variabel laten endogen (η)   dan eksogen (ξ). 

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 η dan variabel laten eksogen adalah ξ (independent), sedangkan 

ζ merupakan residual dan β dan ì  adalah matriks koefisien jalur 

(pathcoefficient)  

Inner model diukur menggunakan R-square variabel 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-R1²)(1-R2²)......(1-Rp²) 

Dimana (1-R1²)(1-R2²)......(1-Rp²) 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 
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relevansi prediktif, t-statistik dengan tingkat signifikansi setiap 

koefisien path dalam model struktural. 

7.  Pengujian Hipotesis 

 Uji t digunakan untuk membuktikan ada tidaknya pengaruh masing 

masing variabel bebas secara individu terhadap variabel terikat. 

Langkah langkah pengujiannya adalah  :  

1) Menentukan hipotesis nol dan hipotesis alternatif  

a) Ho : β1 = 0, tidak ada pengaruh signifikan dari variabel 

service quality performance terhadap 

kepuasan masyarakat    

 Ho : β1 ≠ 0, ada pengaruh signifikan dari variabel 

service quality performance terhadap 

kepuasan masyarakat    

b) Ho : β2 = 0, tidak ada pengaruh signifikan dari variabel 

service quality performance terhadap 

kepercayaan masyarakat    

 Ho : β2 ≠ 0, ada pengaruh signifikan dari variabel 

service quality performance terhadap 

kepercayaan masyarakat    

c) Ho : β3 = 0, Tidak ada pengaruh signifikan dari variabel 

kepercayaan masyarakat   terhadap 

kepuasan masyarakat    
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 Ho : β3 ≠ 0, ada pengaruh signifikan dari variabel 

kepercayaan masyarakat   terhadap 

kepuasan masyarakat    

2) Menentukan level of significance : α = 0,05  dengan Df = (α;n-k) 

3) Kriteria pengujian  

Ho diterima bila thitung < ttabel  

Ho diterima bila thitung ≥ ttabel 

4) Perhitungan nilai t :  

a) Apabila thitung ≥ ttabel berarti ada pengaruh secara partial 

masing masing variabel independent terhadap variabel 

dependent.  

b) Apabila thitung < ttabel berarti  tidak ada pengaruh secara 

partial masing masing variabel independent terhadap 

variabel dependent.  

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 

struktur alat auinner model dievaluasi dengan melihat presentase 

varian yang dijelaskanya itu dengan melihat R² untuk konstruk laten 

eksogen dengan menggunakan ukuran Stone Gaisser Q Square test   

dan juga melihat besarnya koefisien jalur strukturalnya. Stabilitas dari 
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estimasi ini dievaluasi dengan menggunakan uji t-statistik yang 

didapat melalui prosedur bootstrapping.  
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