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ABSTRAK

Penelitian ini merupakan penelitian eksplanatori asosiatif yang bertujuan
untuk menganalisis hubungan antarvariabel dalam model pelayanan publik,
khususnya pengaruh pelayanan prima terhadap kepuasan dan kepercayaan
masyarakat. Populasi penelitian mencakup seluruh SDM di Kantor Pengawasan
dan Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean A Semarang, baik ASN
maupun Non-ASN, sebanyak 203 orang. Populasi tersebut dipilih karena
kesesuaian dengan fokus penelitian serta kemudahan akses dalam memperoleh
data. Penentuan ukuran sampel mengacu pada ketentuan minimal lima hingga
sepuluh kali jumlah item pertanyaan. Dengan total 15 item pertanyaan, jumlah
sampel yang dibutuhkan adalah minimal 150 responden, sehingga penelitian ini
melibatkan 150 masyarakat penerima layanan Kantor Pengawasan dan Pelayanan
Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean A Semarang.

Teknik pengambilan sampel menggunakan metode non-probability
sampling dengan pendekatan convenience sampling yang dipilih berdasarkan
pertimbangan efisiensi waktu, biaya, dan kemudahan dalam memperoleh
responden sesuai kebutuhan penelitian. Instrumen penelitian menggunakan skala
Likert 1-5, dari Sangat Tidak Setuju hingga Sangat Setuju. Analisis data
dilakukan dengan Partial = Least Square (PLS) untuk menguji hubungan
antarvariabel dalam maodel penelitian.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan prima berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepercayaan masyarakat. Selain itu, pelayanan prima
terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat.
Temuan lainnya mengonfirmasi bahwa kepuasan masyarakat juga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepercayaan masyarakat. Secara keseluruhan,
penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan merupakan
faktor kunci dalam membangun kepuasan sekaligus memperkuat kepercayaan
publik terhadap institusi pelayanan.

Kata kunci : pelayanan prima; kepercayaan masyarakat; kepuasan masyarakat



ABSTRACT

This study is an associative explanatory research aimed at analyzing the
relationships among variables within a public service model, particularly the
influence of excellent service on public satisfaction and trust. The research
population consists of all human resources at the Customs and Excise Supervision
and Service Office Type Madya Pabean A Semarang, both civil servants (ASN)
and non-civil servants (Non-ASN), totaling 203 individuals. This population was
selected due to its relevance to the research focus and the accessibility of data
collection. The sample size was determined based on the general rule requiring at
least five to ten times the number of questionnaire items. With a total of 15 items,
the minimum required sample was 150 respondents; therefore, this study involved
150 service users of the Customs and Excise Supervision and Service Office Type
Madya Pabean A Semarang.

The sampling technique employed was non-probability sampling using a
convenience sampling approach, selected based on considerations of time and
cost efficiency and ease of reaching respondents aligned with the research needs.
The research instrument used a 1-5 Likert scale ranging from Strongly Disagree
to Strongly Agree. Data analysis was carried out using Partial Least Square
(PLS) to test the relationships among variables in the research model.

The results indicate that excellent service has a positive and significant
effect on public trust. In addition, excellent service Is proven to have a positive
and significant effect on public satisfaction. Further findings confirm that public
satisfaction also has a positive and significant effect on public trust. Overall, this
study emphasizes that improving service quality is a key factor in building
satisfaction as well as strengthening public trust in service institutions.

Key words : excellent service; public trust; public satisfaction
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1.1.

BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Kepercayaan publik terhadap Pelayanan Prima menjadi salah satu
indikator utama dalam menilai efektivitas suatu institusi publik, termasuk
dalam lingkup kantor pelayanan bea dan cukai. Kepercayaan ini berperan
penting dalam membangun hubungan yang lebih baik antara lembaga dan
masyarakat. ~ Pelayanan Prima yang baik tidak hanya meningkatkan
kepuasan masyarakat, tetapi juga berfungsi sebagai alat untuk membangun
citra positif lembaga di mata publik. Sebaliknya, pelayanan yang kurang
memadai dapat merusak kepercayaan masyarakat dan mempengaruhi citra
institusi tersebut. Oleh karena itu, mengukur  Pelayanan Prima dan
kepuasan publik sangatlah penting untuk menilai kinerja suatu lembaga,
terutama lembaga publik seperti Kantor KPPBC Tipe Madya Pabean A
Semarang.

Kantor KPPBC Tipe Madya Pabean A Semarang memegang
peranan yang sangat penting dalam tugas pengawasan dan pelayanan di
sektor bea dan cukai. Lembaga ini tidak hanya berfungsi sebagai penyedia
layanan administratif, tetapi juga sebagai pengawas yang menjaga
kelancaran arus barang dan uang yang masuk dan keluar dari wilayah
Indonesia, khususnya di Semarang. Dengan tanggung jawab yang besar

tersebut, kantor ini dihadapkan pada tantangan untuk memberikan
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pelayanan yang cepat, tepat, transparan, dan akuntabel. Pelayanan yang
baik dalam hal kecepatan, keakuratan, dan kemudahan akan berpengaruh
langsung terhadap tingkat kepuasan masyarakat yang berinteraksi dengan
lembaga ini.

Keberhasilan Kantor KPPBC Tipe Madya Pabean A Semarang
dalam memberikan pelayanan yang berkualitas akan sangat bergantung
pada bagaimana mereka dapat memenuhi harapan masyarakat. Masyarakat
yang merasa puas dengan pelayanan yang diberikan akan cenderung
memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap lembaga ini.
Kepercayaan publik ini, pada gilirannya, dapat memperkuat legitimasi
lembaga dan mempererat hubungan antara lembaga dan masyarakat.
Namun, jika Pelayanan Prima yang diberikan tidak memadai atau tidak
sesual dengan harapan masyarakat, maka tingkat kepuasan akan menurun
dan kepercayaan publik terhadap lembaga ini akan terganggu.

Kepuasan masyarakat terhadap Pelayanan Prima di Kantor KPPBC
Tipe Madya Pabean A Semarang menjadi hal yang sangat penting karena
mencerminkan sejauh mana lembaga ini berhasil dalam menjalankan
tugasnya dengan baik. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi lebih
dalam mengenai hubungan antara kepercayaan publik terhadap Pelayanan
Prima dan tingkat kepuasan masyarakat di Kantor KPPBC Tipe Madya
Pabean A Semarang. Melalui penelitian ini, diharapkan dapat ditemukan
wawasan yang lebih mendalam tentang faktor-faktor yang mempengaruhi

persepsi masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan, serta bagaimana



hal tersebut berkontribusi pada peningkatan kualitas layanan dan citra
publik lembaga.

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
yang signifikan bagi pihak manajemen Kantor KPPBC Tipe Madya
Pabean A Semarang dalam merumuskan strategi perbaikan dan inovasi
layanan. Selain itu, penelitian ini juga dapat menjadi acuan dalam
meningkatkan transparansi dan akuntabilitas pelayanan publik, yang pada
akhirnya akan memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap lembaga ini.

Selain itu, kepuasan masyarakat menjadi indikator penting dalam
menilai Pelayanan Prima yang diberikan (Alumran et al., 2020). kepuasan
masyarakat merupakan data dan informasi yang menggambarkan tingkat
kepuasan masyarakat berdasarkan hasil pengukuran kuantitatif dan
kualitatif terhadap pendapat mereka tentang pelayanan yang diterima dari
aparatur penyelenggara pelayanan publik. Membangun kepercayaan
masyarakat bisa jadi sulit dalam situasi online saat ini dimana hampir
semua pelayanan yang diberikan dilakukan dengan berbasis applikasi
(Lapuente & Van de Walle, 2020). Kepercayaan konsumen merupakan
semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan
yang dibuat oleh konsumen mengenai objek, atribut dan manfaat (Rahman
etal., 2021).

Banyak faktor yang dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat

terhadap suatu produk atau jasa. Faktor-faktor tersebut meliputi: kepuasan



pelanggan, inovasi produk, dan kinerja organisasi (Fauzan Saputra &
Antonio, 2021a).

Banyak faktor yang dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat
terhadap suatu produk atau jasa. Faktor-faktor tersebut meliputi: kepuasan
pelanggan, inovasi produk, dan kinerja organisasi (Dian Hari Efendi et al.,
2022).

Salah satu instrumen multidimensi yang paling umum digunakan
untuk menilai kualitas layanan dari sudut pandang konsumen adalah model
Pelayanan Prima gap (Prakash, 2019). Maodel ini mengukur kesenjangan
Pelayanan Prima dari enam dimensi yaitu. berwujud, daya tanggap,
keandalan, empati, jaminan, dan akses. Model SERVQUAL yang
disarankan oleh Parasuraman et al (1985) adalah alat yang valid untuk
mengukur kualitas layanan di berbagai sektor termasuk bisnis komersial
atau industri, nirlaba, dan organisasi milik pemerintah.

Penelitian terkait peran-trust dalam meningkatkan kepuasan
konsumen masih sangat terbatas dan menyisakan beberapa kontroversi
diantaranya adalah (Ata et al., 2021) menyatakan bahwa kepercayaan
merupakan salah satu penentu kepuasan konsumen. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki efek positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan online (Rahmawaty et al., 2021). Namun,
hasil ini berbeda dengan temuan (Sudaryana, 2020) yang menunjukkan
bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan

terhadap kepuasan konsumen.



1.2.

Kemudian, penelitian terkait Pelayanan Primaterhadap kepuasan
juga masih menyisakan kontroversi. Kualitas layanan memiliki hubungan
yang signifikan dalam meningkatkan kepuasan masyarakat (Herliani Putri
Ratnaningsih et al., 2023), Sedangkan hasil penelitian yang menunjukkan
bahwa Pelayanan Prima tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen (Kasinem, 2020).

Kinerja pelayanan memiliki dampak yang signifikan dalam
membentuk kepuasan konsumen (Khoi, 2019). Sebuah organisasi yang
berhasil dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya secara efektif
cenderung membangun kepercayaan yang kuat dari masyarakat. Kualitas
layanan yang konsisten, transparansi, dan kemampuan untuk memenuhi
harapan masyarakat. menjadi faktor-faktor kunci dalam membangun
kepuasan masyarakat.

Kepercayaan masyarakat tidak hanya mempengaruhi persepsi
terhadap kinerja saat ini, tetapi juga membentuk ekspektasi untuk masa
depan. Organisasi yang dapat mempertahankan tingkat kinerja yang tinggi
dan terus berkomitmen untuk meningkatkan layanan mereka akan lebih
mungkin mempertahankan dan memperluas kepercayaan masyarakat seiring
waktu.

Rumusan Masalah
Berdasarkan perbedaan hasil penelitian sebelumnya mengenai
peran kepercayaan dan Pelayanan Prima terhadap kepuasan masyarakat,

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah "Peningkatan kepercayaan



masyarakat melalui kepuasan dan Pelayanan Prima di KPPBC TMP A

Semarang." Pertanyaan penelitian yang muncul adalah sebagai berikut:

1. Bagaimanakah pengaruh Pelayanan Prima terhadap kepercayaan
masyarakat?

2. Bagaimanakah pengaruh  Pelayanan Prima terhadap kepuasan
masyarakat?

3. Bagaimanakah kepuasan masyarakat terhadap kepercayaan

masyarakat?

1.3.  Tujuan Penelitian
Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian ini berdasarkan uraian
di atas adalah untuk-:

1. Menganalisis dan mengetahui secara empiris Pelayanan Prima
terhadap kepercayaan masyarakat.

2. Menganalisis dan mengetahui secara empiris Pelayanan Prima
terhadap kepuasan masyarakat.

3. Menganalisis dan mengetahui secara empiris kepuasan masyarakat

terhadap kepercayaan masyarakat.

1.4.  Manfaat Penelitian
a. Kontribusi Teoritis
1) Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi

dalam pengembangan literatur manajemen sumberdaya



manusia khususnya terkait dengan peran Pelayanan Prima
dalam peningkatan kepercayaan masyarakat dan kepuasan
masyarakat.

2) Penelitian ini diharapkan mampu dijadikan referensi bagi
penelitian selanjutnya terkait tema yang sama.

b. Kontribusi Praktis

1) Penelitian ini diharapkan mampu memberikan pemahaman
yang lebih komprehensif terkait pengambilan keputusan dalam
rangka peningkatan = Pelayanan Prima dalam peningkatan
kepercayaan masyarakat dan kepuasan masyarakat.

2) Penelitian ini diharapkan mampu dijadikan dasar bagi

pengambilan keputusan dalam-manajemen organisasi.



BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Kepuasan Masyarakat

Teori pertukaran sosial Blau didasarkan pada premis sentral: bahwa
pertukaran sumber daya sosial dan material adalah bentuk fundamental dari
interaksi manusia (Peter Blau, 1964). Salah satu alasan terjadinya
pertukaran didasarkan adanya kepercayaan diantara dua pihak (Wang,
2020). 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, 2020a).

Kepercayaan / trust dinyatakan sebagai “harapan yang masuk akal dan
reaksi positif oleh orang lain dalam menanggapi upaya inovasi individu”
(Clegg et al., 2002). Kepercayaan didefinisikan sebagai bentuk sikap yang
menunjukkan perasaan suka/puas dan bertahan dalam menggunakan suatu
produk atau merek (D. Y. Kim & Kim, 2021). Kepercayaan merupakan
kesediaan suatu entitas (yaitu, pemberi kepercayaan) untuk menjadi rentan
terhadap entitas lain (yaitu, yang diberi amanat) yang menunjukkan bahwa
kepercayaan secara luas mengacu pada kesediaan seseorang untuk menjadi

rentan terhadap aktor lain (Schilke et al., 2021). Kepercayaan merupakan



kunci untuk memahami dinamika hubungan sosial, sejauh hal itu sering
dipandang sebagai perekat yang menyatukan masyarakat (Kmieciak, 2020b).
Tiga konsep kepercayaan 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).

Trust dapat disimpulkan sebagai keyakinan terhadap penyedia
layanan publik mengenai kompetensi, integritas, dan niat baik mereka dalam
memberikan perawatan. Empat faktor kepercayaan yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu -Competence, transparency, public interest, honesty
(Johnson, 1999).

1) Competence. mengukur penilaian responden apakah suatu institusi
memiliki pengetahuan dan keterampilan untuk mengevaluasi informasi
secara akurat dan mengambil tindakan yang tepat.

2) Transparency/Transparansi, mengukur persepsi keterbukaan
komunikasi dari suatu institusi.

3) Public interest / Kepentingan publik, mengukur sejauh mana responden
menganggap suatu institusi bertindak tanpa bias ketika dihadapkan pada
norma sosial yang bertentangan.

4) Honesty / Kejujuran, mengukur sejauh mana institusi jujur tentang

risiko.



2.2. Pelayanan Prima

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).

Pelayanan prima adalah layanan yang diberikan kepada konsumen
sebagai perpanjangan dari kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi
kegiatan rumah sakit, pembelian dan pendistribusian secara efektif dan
efisien (Sihotang et al., 2022). Pelayanan Prima merupakan kombinasi dari
kualitas layanan et yang terdiri dari efisiensi, pemenuhan, ketersediaan
sistem, privasi (Fauzan Saputra & Antonio, 2021b).

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
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tangibility, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty (Zeithaml

etal., 2002).

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.

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

Pelayanan Prima disimpulkan sebagai proses pengukuran dan
evaluasi seberapa baik SDM dalam perusahaan melayani konsumen.
Dalam penelitian ini diukur dengan Konsep excellent service yaitu
tangibility, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty (Zeithaml

etal., 2002).

2.3. Kepuasan Masyarakat

Harapan konsumen atau pelanggan didefinisikan sebagai upaya yang
dilakukan oleh perusahaan di mata konsumen atau pelanggan (Okta Pradita
et al., 2020), sementara persepsi konsumen atau pelanggan adalah persepsi
tentang kinerja aktual yang diterima oleh konsumen atau pelanggan (W.
Kim et al., 2020). Seorang konsumen atau pelanggan dianggap puas jika
persepsi mereka tentang kinerja aktual sama dengan harapannya. Kepuasan
seseorang adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dan
harapan. Kepuasan konsumen terhadap suatu produk atau layanan terjadi
jika barang atau layanan yang dibeli sesuai dengan yang diharapkan, maka
konsumen akan merasa puas. Jika manfaat yang diperoleh melebihi harapan,
maka konsumen akan merasa sangat puas, namun jika manfaat yang
dirasakan lebih rendah dari harapan, hal itu dapat menyebabkan

ketidakpuasan konsumen.
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2.4.

2.4.1.

Kepuasan kosumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya
(Wulandari et al., 2022). Teori ini memegang harapan sebagai dasar, dan
kepuasan dievaluasi sebagai proporsi dari perbedaan antara harapan dan
pengalaman. Oleh karena itu, kepuasan menunjukkan hubungan terbalik
dengan setiap ketidaksesuaian dari harapan, baik positif maupun negatif.
Literatur tentang kepuasan konsumen menggambarkan kepuasan melalui
sudut pandang keputusan subjektif konsumen, yang berkaitan dengan
harapan dan pemahaman definitif mereka tentang produk atau layanan
(Wulandari et al., 2022).

Sehingga disimpulkan kepuasan masyarakat adalah tingkat perasaan
seseorang tentang pelayanan yang mereka terima dari penyedia layanan.
Indicator kepuasan masyarakat berdasarkan indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM) mencakup kemudahan prosedur, kejelasan persyaratan, kedisiplinan
petugas, kemampuan petugas, kecepatan pelayanan, dan kenyamanan

lingkungan.

Hubungan Antar Variabel
Pengaruh Pelayanan Prima terhadap kepuasan masyarakat
Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan
memprediksi kepercayaan secara signifikan (Alghfeli et al., 2020).
Kemudian dalam penelitian lain dijelaskan bahwasannya Pelayanan Prima

publik yang diberikan oleh pemerintah daerah (kota dan kabupaten) dan

13



mampu meningkatkan kepuasan warga dan kepercayaan masyarakat
terhadap pemerintah daerah (Lanin & Hermanto, 2019). Pelayanan Prima
terbukti mempunyai pengaruh yang signifikan dalam mempengaruhi
kepercayaan masyarakat (Purnomo & Qomariah, 2019). Pelayanan Prima
yang baik memberikan dorongan kepada untuk menjalin hubungan yang
kuat dengan penyedia jasa (Liga Surydana, 2017)..

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semakin baik layanan
yang diberikan akan semakin meningkatkan kepercayaan masyarakat.
Maka hypothesis yang diajukan adalah :

H1 : Semakin baik pelayanan yang diberikan maka akan semakin baik

kepercayaan masyarakat.

2.4.2. Pengaruh Pelayanan Prima terhadap kepuasan masyarakat

Beberapa hasil penelitian sebelumnya yang telah dilakukan bahwa
Pelayanan Prima dapat meningkatkan kepuasan konsumen sebagaimana
Penelitian terdahulu yang 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). Pelayanan Prima memiliki pengaruh positif

terhadap Kepuasan (Alfaruki et al., 2023).
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Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semakin baik layanan
yang diberikan akan semakin meningkatkan kepuasan. Sehingga dengan
demikian maka hypothesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah :

H2 : Semakin baik pelayanan yang diberikan maka akan semakin baik

kepuasan masyarakat.

2.4.3. Pengaruh kepuasan masyarakat pada kepercayaan masyarakat
Kepercayaan didefinisikan sebagai bentuk sikap yang menunjukkan
perasaan suka/puas dan bertahan dalam menggunakan suatu produk atau
merek. Banyak faktor yang dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat
terhadap suatu produk atau jasa. Faktor-faktor tersebut meliputi: kepuasan
pelanggan, inovasi produk, dan kinerja organisasi (Dian Hari Efendi et al.,
2022).

Kepuasan secara langsung berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan (Marwanah & Shihab, 2022). Kemudain, kepuasan
konsumen diketahui berpengaruh signifikan terhadap publik trust (Sany
Ayu Citra et al., 2021). Kepuasan masyarakat memiliki hubungan yang
kuat dalam meningkatkan kepercayaan masyarakat (Lanin & Hermanto,
2019). Kemudian masyarakat juga ditemukan memiliki pengaruh positif
terhadap kepercayaan masyarakat (Gozgor, 2022). Sehingga hipotesis yang
diajukan adalah :

H3 : Semakin tinggi kepercayaan masyarakat maka akan semakin

tinggi kepuasan masyarakat.

15



2.5.Kerangka Pemikiran Teoritis

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran Teoritis

Pelayanan Prima

(Xi)/ 4 '

H3

Kepuasan
Masyarakat
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Kepercayaan
Masyarakat
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BAB 111

METODE PENELITIAN

3.1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian eksplanatori
asosiatif, yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel
atau lebih (Sugiyono, 2012). Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan
pengujian hipotesis dengan maksud untuk membenarkan atau memperkuat
hipotesis dengan harapan dapat memperkuat teori yang dijadikan landasan.
Dalam hal ini adalah menguji pengaruh Pelayanan Prima, Kepercayaan

Masyarakat dan Kepuasan Masyarakat.

3.2. Populasi dan Sampel

Populasi adalah ruang lingkup atau besaran karakteristik dari
seluruh objek yang diteliti. Sampel adalah besaran karakteristik tertentu
dari sebagian populasi yang memiliki karakteristik sama dengan populasi.
Populasi adalah seluruh kumpulan elemen (orang, kejadian, produk) yang
dapat digunakan untuk membuat beberapa kesimpulan. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh SDM di Kantor Pengawasan dan Pelayanan
Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean A Semarang baik ASN maupun Non
ASN sebanyak 203 SDM. Populasi ini di pilih karena kesesuaian dengan
variable dan tema penelitian serta kemudahan untuk mendapatkan data

penelitian.
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Sampel merupakan bagian dari populasi yang diperlukan untuk
mewakili keseluruhan populasi (Ghozali, 2018). Penting untuk
memastikan bahwa sampel mencerminkan karakteristik populasi guna
mengurangi kesalahan yang terkait dengan pengambilan sampel. Menurut
(Hair et al., 2020) teknik sampling adalah merupakan teknik pengambilan
sampel. Untuk menentukan jumlah sampel yang akan diteliti terdapat
berbagai teknik sampling yang digunakan (Hair, 2021).

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 15 item pertanyaan, maka ukuran sampel yang
dibutuhkan minimal sejumliah 15 x 10 = 150 sampel. Sehingga responden
pada penelitian ni adalah 150 masyarakat penerima jasa Kantor
Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean A
Semarang.

Tehnik  pengambilan sample ~ menggunakan non-probability
sampling dengan teknik convenience sampling (Hair, 2021). Non-
probability sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak
memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi
untuk menjadi sampel sedangkan Convenience sampling adalah teknik di
mana sampel dipilih berdasarkan ketersediaannya, yaitu sampel diambil
karena mudah ditemukan pada tempat dan waktu tertentu (Hair, 2021).

Pemilihan teknik convenience sampling pada penelitian ini didasarkan
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1.3.

1.4.

pada pertimbangan efisiensi waktu dan biaya, memudahkan peneliti dalam

proses pengumpulan data.

Sumber Data

Sumber data penelitian ini meliputi data primer dan sekunder.
Data utama Merupakan data yang diperolen langsung dari objek
(Widodo, 2017). Data utama dari studi ini meliputi: Pelayanan Prima,
Kepercayaan Masyarakat dan Kepuasan Masyarakat. Data sekunder
adalah data yang diperoleh dari pihak lain, data tersebut meliputi jumlah
pegawai, banyak pelayanan yang diberikan serta bahan referensi yang

berkaitan dengan variabel yang dteliti dalam penelitian ini.

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 cara
menyerahkan lembar kuesioner yang berisi daftar pertanyaan kepada
responden terkait pernyataan dalam variabel penelitian Pelayanan
Prima, Kepercayaan Masyarakat dan Kepuasan Masyarakat.
Pengukuran variabel penelitian ini dilakukan dengan menggunakan

kuesioner pribadi (Personality Questionnaires). Pengumpulan data
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dilakukan dengan menggunakan kuesioner tertutup. Interval
pernyataan dalam penelitian ini adalah 1 — 5 dengan jangkar

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

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 beberapa hasil penelitian terdahulu yang
sejenis guna mendukung penelitian.

b. Literature, yang berupa beberapa referensi dari beberapa buku
yang sesual dengan variabel penelitian sehingga dapat

mendukung penelitian.

1.5.  Devinisi Operasional Variabel Dan Indikator
Berikut definisi operasional variabel yang diteliti adalah Pelayanan
Prima, Kepercayaan Masyarakat dan Kepuasan Masyarakat. Adapun

masing - masing indikator nampak pada Tabel 3.1.

Tabel 3.1
Devinisi Operasional Variabel Dan Indikator
No Variabel Indikator Sumber
1  Kepercayaan masyarakat 1) Competence, (Johnson,
keyakinan masyarakat 2) Transparency, 1999)
terhadap penyedia layanan 3) Public interest,
mengenai kompetensi, 4) Honesty
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integritas, dan niat baik
mereka dalam memberikan

pelayanan.
Pelayanan Prima 1) tangibility, (Parasuraman
proses pengukuran dan 2) reliability, et al., 1985)

evaluasi seberapa baik SDM 3) responsiveness,
dalam melakukan pelayanan 4) assurance,

publik 5) emphaty
Kepuasan masyarakat 1) kemudahan prosedur, (Afrashtehfar
tingkat perasaan seseorang 2) kejelasan persyaratan, et al., 2020)

tentang  pelayanan  yang 3) kedisiplinan petugas,
mereka terima dari penyedia 4) kemampuan petugas,
layanan publik 5) kecepatan pelayanan,

6) kenyamanan lingkungan.

3.6. Tehnik Analisis

3.6.1. 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.
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

21



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.
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:
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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

2. Discriminant Validity

Discriminant Validity dari model pengukuran dengan refleksi

indikator dinilai berdasarkan crossioading 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
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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:
o iy SLF?
LR T 2 n
i1 SLF; +Zf_=1€i_
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.
A : Melambangkan standarlize loading factor dan i adalah
jumlah indikator.
. Validitas Konvergen

Validitas konvergen terjadi jika skor yang diperoleh dari dua
instrument yang berbeda yang mengyjur kontruk yang mana
memounyai Kkorelasi 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 (1995)
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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).

1) Composite reliability
Merupakan indikator untuk mengukur suatu kontruk yang dapat
dilinat 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.

2) 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
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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.
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.
4. 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
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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 konstruktif. Q2 mengukur seberapa baik nilai
observasi dihasilkan oleh model dan estimasi parameternya. Nilai
Q? 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.
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN

4.1. Deskripsi Responden

Pelaksanaan penelitian dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada
masyarakat penerima jasa Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai Tipe
Madya Pabean A Semarang. Penyebaran kuesioner dilaksanakan pada tanggal 6
sampai 19 Oktober 2025. Hasil dari penyebaran kuesioner diperoleh seluruh
kuesioner lengkap dan layak untuk diolah lebih lanjut. Selanjutnya tahap awal
dilakukan analisis deskriptif terhadap karakteristik responden dengan tujuan
menyajikan ringkasan sistematis mengenai karakteristik demografis serta atribut
lain yang melekat pada diri responden. Hasil analisis deskriptif terhadap
responden akan dipaparkan berdasarkan karakteristik yang telah ditentukan
sebagai berikut.
4.1.1. Jenis Kelamin

Karakteristik masyarakat yang menjadi responden penelitian ini dapat

dipaparkan berdasarkan faktor jenis kelamin sebagai berikut.

Tabel 4.1
Data Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase
Laki-laki 103 68.7
Perempuan 47 31.3
Total 150 100.0

Sumber: Hasil pengolahan data, 2025.
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Berdasarkan Tabel 4.1, terlihat bahwa mayoritas responden
merupakan laki-laki sebanyak 103 (68,7%), sedangkan perempuan berjumlah
47 (31,3%). Dominasi responden laki-laki ini dapat mencerminkan bahwa
pengguna layanan pada Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai
Tipe Madya Pabean A Semarang sebagian besar berasal dari sektor usaha atau
aktivitas kepabeanan yang memang banyak dikelola oleh pelaku usaha laki-
laki, seperti logistik, ekspor-impor, maupun usaha perdagangan skala
menengah. Proporsi ini  memberikan gambaran bahwa persepsi dan
pengalaman layanan Bea Cukai dalam penelitian ini lebih banyak diwakili
oleh kelompok laki-laki, sehingga preferensi layanan, pola komunikasi, dan
gaya pelayanan yang dirasakan kemungkinan mengikuti karakteristik umum

pengguna dominan tersebut.

4.1.2. Usia
Karakteristik masyarakat yang menjadi responden penelitian ini dapat

dipaparkan berdasarkan faktor tingkat usia sebagai berikut.

Tabel 4.2
Data Karakteristik Responden Menurut Usia

Usia Frekuensi Persentase
21 - 30 tahun 56 37.3
31 - 40 tahun 58 38.7
41 - 50 tahun 22 14.7
51 - 60 tahun 14 9.3

Total 150 100.0

Sumber: Hasil pengolahan data, 2025.

Sajian data dalam Tabel 4.2, memperlihatkan bahwa distribusi usia

responden cukup merata, dengan dominasi usia produktif. Kelompok 31-40 tahun
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mendominasi dengan 58 (38,7%), disusul usia 21-30 tahun sebanyak 56 (37,3%),
kemudian usia 41-50 tahun sebanyak 22 (14,7%), dan terakhir kelompok 51-60
tahun sebanyak 14 (9,3%). Temuan ini menunjukkan bahwa pengguna layanan
Bea dan Cukai di Semarang didominasi oleh masyarakat usia produktif yang aktif
menjalankan usaha, kegiatan kepabeanan, atau administrasi perusahaan. Rentang
usia produktif cenderung memiliki harapan tinggi terhadap kecepatan, akurasi,
dan kepastian layanan publik. Oleh karena itu, tingkat kepuasan dan kepercayaan
mereka menjadi indikator penting terhadap kinerja pelayanan Bea Cukai,
mengingat kelompok usia ini- memiliki frekuensi dan kebutuhan layanan yang

relatif tinggi.

4.1.3. Pendidikan Terakhir
Karakteristik masyarakat yang menjadi responden penelitian ini dapat

dipaparkan berdasarkan faktor pendidikan terakhir sebagai berikut.

Tabel 4.3
Data Karakteristik Responden Menurut Pendidikan Terakhir

Pendidikan Frekuensi Persentase

SMA/SMK 70 46.7

Diploma 24 16.0

S1 51 34.0

S2 5 3.3
Total 150 100.0

Sumber : Hasil pengolahan data, 2025.

Tingkat pendidikan responden seperti ditampilkan Tabel 4.3 menunjukkan
bahwa pengguna layanan memiliki latar belakang pendidikan yang beragam.
Kelompok terbesar adalah lulusan SMA/SMK sebanyak 70 (46,7%), diikuti oleh

S1 sebanyak 51 (34,0%), kemudian Diploma 24 (16,0%), dan S2 sebanyak 5
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(3,3%). Dominasi lulusan SMA/SMK menunjukkan bahwa layanan Bea dan
Cukai tidak hanya digunakan oleh kalangan profesional atau akademisi, tetapi
juga oleh pelaku usaha operasional seperti pengusaha UMKM, jasa titipan,
pekerja logistik, hingga individu yang mengurus dokumen kepabeanan secara
langsung. Sementara itu, proporsi pengguna berpendidikan tinggi (S1 dan S2)
menggambarkan keterlibatan staf perusahaan, manajer logistik, eksportir, atau
konsultan yang terbiasa dengan administrasi perdagangan internasional. Variasi
tingkat pendidikan ini mengindikasikan bahwa kualitas layanan Bea Cukai harus
mampu menjangkau berbagai  kelompok dengan kemampuan pemahaman

administratif yang berbeda.

4.2. Analisis Deskriptif Data Penelitian

Data penelitian diperoleh dari hasil kuesioner berupa tanggapan responden
terhadap variabel dalam penelitian ini. Informasi mengenai kecenderungan
responden dalam menanggapi indikator-indikator yang digunakan untuk
mengukur variabel penelitian dapat dilihat melalui analisis deskriptif. Penjelasan
data dilakukan dengan memberikan bobot penilaian pada setiap pernyataan dalam
kuesioner.

Penilaian responden dalam kuesioner diberikan dalam skala liker 1-5, yaitu:
Sangat Setuju (SS) dengan skor 5, Setuju (S) dengan skor 4, Cukup Setuju (CS)
dengan skor 3, Tidak Setuju (TS) dengan skor 2, dan Sangat Tidak Setuju (STS)
dengan skor 1. Selanjutnya, dari skala tersebut, data akan dikelompokkan menjadi
tiga kategori. Untuk menentukan kriteria skor setiap kelompok dapat dihitung

sebagai berikut (Sugiyono, 2017):
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Skor tertinggi =5
Skor terendah =1
Range = Skor tertinggi — skor terendah=5-1=4
Interval kelas = Range / banyak kategori = 4/3 = 1,33
Berdasarkan besaran interval kelas tersebut, maka kriteria dari ketiga
kategori tersebut, 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. Hasil

perhitungan setiap indikator secara lengkap disajikan berikut:

Tabel 4.4.
Deskripsi Variabel Penelitian
No Variabel dan indikator Mean  Standar
Deviasi
1 Pelayanan Prima 3.97
a. tangibility, 4.01 0.87
b. reliability, 3.95 0.88
C. responsiveness, 4.00 0.85
d. assurance, 3.92 0.87
e. emphaty 3.95 0.88
2 Kepuasan masyarakat 4.13
a. kemudahan prosedur, 4.17 0.74
b. kejelasan persyaratan, 4.14 0.71
c. kedisiplinan petugas, 4.07 0.70
d. kemampuan petugas, 4.15 0.75
e. kecepatan pelayanan, 4.11 0.71
f. kenyamanan lingkungan. 4.17 0.72
3 Kepercayaan masyarakat 411
a. Competence, 4.21 0.74
b. Transparency, 4.11 0.68
c. Public interest, 4.12 0.71
d. Honesty 4.01 0.77

Sajian data pada Tabel 4.4 di atas menunjukkan bahwa nilai rata-rata
variabel Pelayanan Prima sebesar 3,97 termasuk dalam kategori tinggi, yang

menunjukkan bahwa masyarakat menilai kualitas pelayanan yang diberikan Bea
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Cukai Semarang sudah baik dan sesuai harapan. Indikator dengan nilai tertinggi
adalah tangibility (X1_1 = 4,01), menunjukkan bahwa aspek bukti fisik seperti
sarana prasarana, fasilitas layanan, kelengkapan ruang pelayanan, dan penampilan
petugas dinilai paling baik oleh masyarakat. Hal ini memperlihatkan bahwa
lingkungan layanan yang nyaman dan representatif mampu meningkatkan
persepsi positif terhadap kinerja instansi. Sebaliknya, indikator dengan nilai
terendah adalah assurance (X1_4 = 3,92). Meskipun tetap dalam kategori tinggi,
nilai ini mengindikasikan bahwa masyarakat masih menginginkan peningkatan
pada aspek jaminan kepastian fayanan, seperti kesesuaian informasi, kepastian
waktu proses, serta rasa aman dalam berinteraksi dengan petugas. Secara
keseluruhan, penilaian yang konsisten tinggi pada seluruh indikator menunjukkan
bahwa pelayanan Bea Cukai Semarang secara umum sudah profesional, cepat, dan
mampu memenuhi ekspektasi penerima layanan.

Rata-rata Kepuasan Masyarakat sebesar 4,13, termasuk kategori tinggi,
menunjukkan bahwa masyarakat merasa puas terhadap layanan yang diberikan.
Indikator dengan nilai tertinggi adalah kemudahan prosedur dan kenyamanan
lingkungan, masing-masing memiliki nilai mean 4,17. Hal ini mengindikasikan
bahwa prosedur pelayanan dianggap mudah dipahami dan tidak berbelit,
sementara suasana ruang pelayanan dinilai nyaman, tertib, dan mendukung proses
pelayanan yang efektif. Sementara itu, indikator dengan nilai terendah adalah
kedisiplinan petugas dengan nilai mean 4,07. Meskipun masih kategori tinggi,
nilai ini menunjukkan bahwa sebagian masyarakat masih mengharapkan

peningkatan pada aspek ketepatan waktu, konsistensi petugas dalam menjalankan
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tugas, serta kepatuhan terhadap standar operasional pelayanan. Temuan ini
memperlihatkan bahwa Bea Cukai Semarang telah mampu membangun kualitas
pelayanan yang memuaskan, tetapi tetap perlu menjaga stabilitas kedisiplinan agar
mutu pelayanan tidak bervariasi.

Rata-rata Kepercayaan Masyarakat sebesar 4,11, yang tergolong kategori
tinggi, menunjukkan bahwa masyarakat memiliki tingkat kepercayaan yang kuat
terhadap integritas, kinerja, dan komitmen pelayanan Bea Cukai Semarang.
Indikator dengan nilai tertinggi adalah competence (Y2_1 = 4,21), yang berarti
masyarakat menilai petugas memiliki kompetensi yang baik, mampu memberikan
layanan sesuat aturan, memahami prosedur kepabeanan, serta memberikan
penjelasan yang jelas dan meyakinkan. Indikator dengan nilai terendah adalah
honesty (Y2 _4 = 4,01). Meskipun masih kategoritinggi, temuan ini menunjukkan
bahwa masyarakat masih menginginkan jaminan lebih terkait transparansi proses,
integritas petugas, dan bebas dari potensi penyalahgunaan wewenang. Secara
umum, nilai tinggi pada seluruh indikator mencerminkan bahwa Bea Cukai telah

berhasil membangun citra institusi yang profesional, bersih, dan dipercaya publik.

4.3. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
Structural Equation Modeling — Partial Least Squares (SEM-PLS) degnan
menggunakan bantuan program Smart PLS 4.1.0. Menurut Ghozali (2021), SEM-
PLS merupakan metode analisis berbasis variance yang dapat digunakan untuk

menguji hubungan antar konstruk laten baik yang bersifat reflektif maupun
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formatif. Metode ini tidak mensyaratkan distribusi data normal dan cocok

digunakan pada ukuran sampel relatif kecil atau model dengan struktur kompleks.

Kelebihan utama PLS-SEM adalah kemampuannya menangani model dengan

banyak indikator dan variabel laten sekaligus, serta tetap memberikan hasil

estimasi yang stabil meskipun data tidak memenuhi asumsi klasik statistik
parametrik.

Hair, et al (2021) menegaskan bahwa evaluasi PLS-SEM berfokus pada dua
aspek utama:

1. Evaluasi Model Pengukuran (Measurement Model), yang mencakup validitas
konvergen, validitas diskriminan, dan reliabilitas indikator.

2. Evaluasi Model Struktural (Structural Model), yang menilai kekuatan
hubungan antar konstruk melalui nilai path coefficient, t-statistics, dan p-
values untuk menguji hipotesis.

Dalam penelitian ini kriteria validitas diukur dengan convergent dan
discriminant validity, sedangkan kriteria reliabilitas konstruk diukur dengan
composite reliability, Average Variance Extracted (AVE), dan cronbach alpha.
4.3.1. Convergent Validity

Convergent validity dari model pengukuran dengan refleksif indikator
dinilai berdasarkan korelasi antara skor item dengan skor komponen yang
dihitung menggunakan PLS. Suatu indikator dinyatakan memiliki validitas
konvergen yang tinggi jika nilai faktor loading lebih dari 0,7 dengan konstruksi

yang diukur untuk penelitian yang bersifat confirmatory dan nilai loading factor
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antara 0,6 - 0,7 untuk penelitian yang bersifat exploratory masih dapat diterima
serta nilai Average Variance Extracted (AVE) harus lebih besar dari 0,5.

Evaluasi validitas konvergen (convergent validity) pada masing-masing
variabel laten, dapat disajikan pada bagian nilai outer loading yagn
menggambarkan kekuatan indikator dalam menjelaskan variabel laten. Hasil uji

validitas konvergen tersebut dapat dipaparkan sebagai berikut:

1. Evaluasi Validitas Konvergen Pelayanan Prima (X1)
Pengukuran variabel Pelayanan Prima pada penelitian ini merupakan
refleksi dari lima indikator. Nilai loading faktor masing-masing indikator
variabel Pelayanan Prima menunjukkan evaluasi model pengukuran outer

model. Berikut ditampilkan besaran outer loading bagi konstruk Pelayanan

Prima.
Tabel 4.5

Hasil Estimasi Nilai Loading Faktor Indikator Variabel Pelayanan Prima (X1)
Kode Indikator Outer loadings Keterangan

X11 Tangibility, 0.946 Valid

X12 Reliability, 0.955 Valid

X13 Responsiveness, 0.915 Valid

X14 Assurance, 0.948 Valid

X15 Emphaty 0.935 Valid

Sajian data atas menunjukkan seluruh indikator variabel Pelayanan
Prima (X1) memiliki nilai loading faktor pada kisaran 0,915 — 0,955. Oleh
karena nilai loading tersebut berada di atas angka 0,700, maka dapat

dinyatakan bahwa variabel Pelayanan Prima (X1) mampu dijelaskan secara
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baik atau secara convergent dapat disebut valid oleh indikator Tangibility,

Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty.

2. Evaluasi Validitas Konvergen Variabel Kepuasan masyarakat
Pengukuran variabel Kepuasan masyarakat pada penelitian ini
merupakan refleksi dari enam indikator. Nilai loading faktor masing-masing
indikator variabel Kepuasan masyarakat menunjukkan evaluasi model
pengukuran outer model. Berikut ditampilkan besaran outer loading bagi

konstruk Kepuasan masyarakat.

Tabel 4.6
Hasil Estimasi Nilai Loading Faktor Indikator Variabel Kepuasan masyarakat
(Y1)

Kode Indikator Outer loadings = Keterangan
Y11  Kemudahan prosedur, 0.839 Valid

Y12  Kejelasan persyaratan, 0.845 Valid

Y13  Kedisiplinan petugas, 0.866 Valid

Y14  Kemampuan petugas, 0.879 Valid

Y15  Kecepatan pelayanan, 0.865 Valid

Y16  Kenyamanan lingkungan. 0.850 Valid

Data yang disajikan di atas menunjukkan seluruh indikator variabel
Kepuasan masyarakat (Y1) memiliki nilai loading faktor pada kisaran 0,839 —
0,879. Oleh karena nilai loading tersebut berada di atas angka 0,700, maka
dapat dinyatakan bahwa variabel Kepuasan masyarakat (Y1) mampu dijelaskan
secara baik atau secara convergent dapat disebut valid oleh indikator
Kemudahan prosedur, Kejelasan persyaratan, Kedisiplinan petugas,

Kemampuan petugas, Kecepatan pelayanan, dan Kenyamanan lingkungan.
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3. Evaluasi Validitas Konvergen Variabel Kepercayaan masyarakat
Variabel Kepercayaan masyarakat pada penelitian ini diukur dari
refleksi empat indikator. Evaluasi model pengukuran (outer model)
diidentifikasi dari nilai loading faktor dari setiap indikator variabel
Kepercayaan masyarakat Berikut ditampilkan besaran nilai loading bagi

variabel Kepercayaan masyarakat.

Tabel 4.7
Hasil Estimasi Nilai Loading Faktor Indikator Variabel Kepercayaan
masyarakat (Y?2)

Kode Indikator Outer loadings  Keterangan
Y2 1  Competence, 0.787 Valid
Y2 2  Transparency, 0.880 Valid
Y2 3  Public interest, 0.910 Valid
Y2 4  Honesty 0.864 Valid

Tabel di atas memperlihatkan besarnya loading faktor setiap indikator
untuk variabel Kepercayaan masyarakat (Y2) diperoleh pada kisaran 0,787 —
0,910. Oleh karena nilai loading tersebut berada di atas angka 0,700, maka
dapat dinyatakan bahwa variabel Kepercayaan masyarakat (Y2) mampu
dijelaskan secara baik dan valid oleh indikator Competence, Transparency,
Public interest, dan Honesty.

Berdasarkan hasil pengujian validitas konvergen pada masing-masing
variabel, dapat dikatakan seluruh indikator yang digunakan dalam model
penelitian ini dinyatakan valid, sehingga dapat dipakai sebagai ukuran bagi

variabel yang digunakan pada penelitian ini.
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4.3.2. Discriminant Validity

Untuk pengujian discriminant validity dilakukan dengan tiga cara yaitu: 1)
melihat kriteria Fornell Lacker Criterion yang diketahui dari ukuran square root
of average variance extracted (AVE) atau akar AVE, 2) melihat nilai
Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT), dan 3) memeriksa cross loading. Hasil

pengujian pada masing-masing variabel dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Fornell Lacker Criterion
Pengujian Fornell Lacker Criterion yaitu menguji validitas indikator
dengan membandingkan nilai akar Average Variance Extract (AVE) dengan

korelasi antar konstruk dengan konstruk lainnya.

Tabel 4.8
Nilai Fornell Lacker Criterion
Kepercayaan Kepuasan Pelayanan
masyarakat masyarakat Prima
Kepercayaan masyarakat 0.862
Kepuasan masyarakat 0.811 0.857
Pelayanan Prima Q731 0.614 0.940

Keterangan: Nilai yang dicetak tebal adalah nilai akar AVE.

Ketentuan terpenuhinya Uji Fornell-Larcker Criterion yaitu dengan syarat
jika akar dari Average Variance Extracted (AVE) lebih besar daripada korelasi
antar konstruk. Tabel 4.8 menunjukkan bahwa nilai akar AVE lebih tinggi
daripada nilai korelasi antar konstruk lainnya. Hal ini menandakan bahwa
konstruk dalam model yang diestimasi memenuhi Kriteria validitas diskriminan
yang tinggi, yang berarti hasil analisis data dapat diterima karena nilai yang
menggambarkan hubungan antar konstruk berkembang, dan nilai akar AVE

memiliki nilai yang lebih besar daripada nilai korelasi antar konstruk. Ini
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menunjukkan bahwa semua konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.
Dengan demikian, instrumen penelitian yang digunakan untuk mengukur seluruh
konstruk atau variabel laten dalam penelitian ini telah memenuhi kriteria validitas

diskriminan

2. Hasil Uji Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)
Pengujian validitas menggunakan Kkriteria Heterotrait-monotrait ratio
(HTMT) dilakukan dengan melihat matrik HTMT. Kriteria HTMT yang diterima

adalah dibawah 0,9 yang mengindikasikan evaluasi validitas diskriminan

diterima.
Tabel 4.9
Nilai Uji Discriminant Validity dengan krieria Heterotrait-monotrait ratio
(HTMT)

Heterotrait-monotrait
ratio (HTMT)

Kepuasan masyarakat <-> Kepercayaan

masyarakat 0.890
Pelayanan Prima <-> Kepercayaan

masyarakat 0.788
Pelayanan Prima <-> Kepuasan

masyarakat 0.645

Sumber: hasil olah data dengan smartPLS 4 (2025)

Tabel 4.9 menunjukkan bahwa nilai-nilai dalam matrik HTMT tidak ada
yang melebihi angka 0,9. Artinya, model menunjukkan bahwa evaluasi validitas

diskriminan dapat diterima. Dari hasil pengujian validitas diskriminan, dapat
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diketahui bahwa syarat uji Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) telah terpenuhi
sehingga semua konstruk dalam model yang diestimasikan memenuhi kriteria

discriminant validity yang baik artinya hasil analisis data dapat diterima.

3. Cross Loading

Analisis terhadap cross loading dilakukan untuk melihat besarnya korelasi
indikator dengan konstruk laten. Tabel cross-loading berikut ini menampilkan
hasil dari analisis korelasi konstruk dengan indikatornya sendiri atau dengan

indikator lainnya.

Tabel 4.11
Nilai Korelasi Konstruk dengan Indikator (Cross Loading)

Kepercayaan Kepuasan Pelayanan

masyarakat masyarakat Prima
X11 0.657 0.579 0.946
X1 2 0.711 0.588 0.955
X1 3 0.638 0.535 0.915
X1 4 0.706 0.591 0.948
X15 0.718 0.590 0.935
Y11 0.757 0.839 0.577
Y12 0.674 0.845 0.541
Y13 0.667 0.866 0.483
Y1 4 0.722 0.879 0.551
Y15 0.659 0.865 0.481
Y16 0.680 0.850 0.515
Y2 1 0.787 0.652 0.674
Y2 2 0.880 0.671 0.566
Y2 3 0.910 0.692 0.621
Y2 4 0.864 0.768 0.649

Sumber: hasil olah data dengan smartPLS 4 (2025)
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Pengujian diskriminasi validitas dianggap valid apabila nilai korelasi
konstruk dengan indikatornya sendiri lebih besar daripada dengan konstruk
lainnya, dan jika semua nilai korelasi konstruk dengan indikatornya sendiri dan
konstruk lainnya menunjukkan nilai yang positif. Semua konstruk dalam model
yang diestimasikan memenuhi kriteria validitas discriminant yang tinggi, seperti
yang ditunjukkan oleh hasil pengolahan data yang ditampilkan pada tabel cross-
loading.atas dasar tersebut, maka hasil analisis data dapat diterima bahwa data

memiliki validitas discriminant yang baik.

4.3.3. Uji Reliabilitas

Uji realibilitas dilakukan untuk membuktikan akurasi, kosnsiten dan
ketepatan instrumen dalam mengukur konstruk. Reliabel menunjukkan bahwa
indikator penelitian yang digunakan sesuai dengan kondisi obyek penelitian
sebenarnya Pengukuran uji relibilitas suatu konstruk dengan indikator refleksif
dapat dilakukan dengan tiga metode, yaitu :

a. Composite Reliability. Indikator-indikator sebuah konstruk memberikan hasil
yang baik yaitu apabila mampu mmberikan nilai composite reliability bernilai
lebih dari 0,70.

b. Average Variance Extracted (AVE). Kriteria AVE yang berada di atas 0,5
menunjukkan indikator yang membentuk variabel penelitian dikatakan reliabel,

sehingga dapat dipergunakan dalam analisis lebih lanjut dalam penelitian.
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c. Cronbach alpha. Kriteria skor cronbach alpha yang lebih dari 0,70 memiliki
arti bahwa reliabilitas konstruk yang diteliti tergolong baik (Ghozali, 2014).
Nilai-nilai composite reliability, cronbach's alpha, dan AVE untuk masing-

masing konstruk penelitian ini tersaji seluruhnya dalam tabel di bawah ini:

Tabel 4.12
Hasil Uji Reliabilitas
Average
variance
Cronbach's Composite extracted
alpha reliability (AVE)
Kepercayaan masyarakat 0.883 0.920 0.743
Kepuasan masyarakat 0.928 0.943 0.735
Pelayanan Prima 0.967 0.974 0.884

Sumber: Olah data Smart PLS 4.1.0 (2025)

Hasil uji reliabilitas masing-masing struktur ditunjukkan pada tabel di atas.
Temuan menunjukkan bahwa nilai cronbach alpha masing-masing konstruk lebih
dari 0,7, selanjutnya nilai reliabilitas komposit (Composite reliability) masing-
masing konstruk lebih dari 0,7, dan nilai AVE masing-masing konstruk lebih dari
0,5,. Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas tersebut, maka dapat disimpulkan
bahwa instrumen penelitian memiliki reliabilitas yang tinggi.

Berdasarkan hasil pengujian convergent validity, discriminant validity, dan
reliabilitas variabel penelitian ini, maka kesimpulan yang dapat ditarik yaitu
indikator-indikator yang digunakan dalam pengukuran variabel laten, seluruhnya

dapat dinyatakan sebagai indikator pengukur yang valid dan reliabel.

4.3.4. Uji Multikolinieritas
Pengujian multikolinieritas perlu dilakukan sebelum pegnujian hipotesis.

Multikolinearitas merupakan kondisi di mana terdapat korelasi yang tinggi atau
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sempurna antara variabel bebas dalam model regresi. Multikolinearitas dapat
menyebabkan ketidaktepatan estimasi parameter mengenai pengaruh masing-
masing variabel terhadap variabel hasil. Uji multikolinieritas dapat dilakukan
dengan melihat nilai Collinierity. Statistics (VIF) pada inner VIF. Values. Apabila

inner VIF < 5 menunjukkan tidak ada multikolinieritas.

Tabel 4.13
Hasil Uji Multikolinieritas
VIF
Kepuasan masyarakat -> Kepercayaan masyarakat 1.606
Pelayanan Prima -> Kepercayaan masyarakat 1.606
Pelayanan Prima -> Kepuasan masyarakat 1.000

Sumber: Olah data Smart PLS 4.1.0 (2025)

Berdasarkan hasil di atas, dapat diketahui bahwa nilai VIF seluruh variabel
berada di bawah nilai 5. Artinya, dalam model yang terbentuk tidak terdapat
adanya masalah multikolinieritas. Dengan demikian analisis dapat dilanjutkan
dengan pengujian hipotesis.

4.4. Pengujian Goodness of Fit

Uji Kriteria Goodness of Fit (GoF) digunakan untuk mengevaluasi model
struktural dan model pengukuran. Pengujian GoF dilakukan untuk menguji
kebaikan pada model struktural atau inner model. Penilaian inner model berarti
mengevaluasi hubungan antara konstruk laten melalui pengamatan hasil estimasi
koefisien parameter jalan dan tingkat signifikansinya (Ghozali, 2011). Dalam
penelitian ini, uji goodness of fit model struktural dievaluasi dengan
mempertimbangkan R-square (R2) dan Q2 (model relevansi prediktif). Q2
menentukan seberapa baik model menghasilkan nilai observasi. Koefisien

determinasi (R2) dari semua variabel endogen menentukan Q2. Besaran Q2
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memiliki nilai dalam rentang dari 0 hingga 1 dan menunjukkan bahwa semakin
dekat dengan nilai 1 bermakna semakin baik model yang dibentuk.
4.4.1. R-square (R2)

Tabel di bawah ini menunjukkan hasil perhitungan koefisien determinasi

(R2) untuk kedua variabel endogen.

Tabel 4.14
Nilai Koefisien Determinasi (R-Square)
R-square
Kepercayaan masyarakat 0.744
Kepuasan masyarakat 0.377

Sumber: Olah data Smart PLS 4.1.0 (2025)

Tabel 4.14 di atas memperlihatkan adanya nilai koefisien determinasi (R-
square) yang diperoleh pada model variabel Kepercayaan masyarakat sebesar
0,744. Nilai tersebut dapat diartikan bahwa variabel Kepercayaan masyarakat
dapat dijelaskan oleh variabel Pelayanan Prima dan Kepuasan masyarakat sebesar
74,4%, sedangkan sisanya 25,6% diperoleh dari pengaruh variabel lainnya yang
tidak dimasukkan dalam model penelitian ini.

Koefisien determinasi (R-square) pada model variabel Kepuasan
masyarakat bernilai 0,377. Artinya Kepuasan masyarakat dapat dipengaruhi oleh
Pelayanan Prima sebesar 37,7 % dan sisanya 62,3% diperoleh oleh pengaruh dari
variabel lainnya yang tidak terdapat dalam model penelitian ini.

4.4.2. Q-Square (Q2)

Nilai Q-Square (Q2) merupakan salah satu uji dalam melihat kebaikan
model struktural, yaitu menunjukkan seberapa baik nilai observasi yang
dihasilkan oleh model dan estimasi parameternya. Q2 > 0 menunjukkan model

mempunyai predictive relevance dan jika Q2 < 0 menunjukkan bahwa model
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kurang memiliki predictive relevance. Nilai Q2 sebesar 0,02; 0,15; dan 0,35
menunjukkan lemah, moderate dan kuat (Ghozali & Latan, 2015). Nilai Q-Square
untuk model struktural penelitian ini dapat diperoleh dari hasil perhitungan

blindfolding PLS sebagai berikut:

Tabel 4.17
Nilai Q-Square
SSO SSE Q? (=1-SSE/SS0O)
Kepercayaan masyarakat 600.000 274.569 0.542
Kepuasan masyarakat 900.000 656.960 0.270

Perhitungan Q-square (Q?) dihasilkan nilai Q square sebesar 0,542 untuk
variabel Kepercayaan masyarakat. Nilai tersebut lebih besar dari 0,35, artinya
model memiliki predictive relevance yang kuat. Pada variabel Kepuasan
masyarakat didapatkan nilai Q square sebesar 0,270. Nilai tersebut lebih besar
dari 0,15, artinya model memiliki predictive relevance yang cukup kuat. Kedua
nilai Q2 berada di atas 0, menunjukkan bahwa model struktur mempunyai
kesesuaian yang baik atau fit dengan data. Artinya, nilai estimasi parameter yang

dihasilkan model sesuai dengan nilai observasi.

4.5. Evaluasi Model Struktural (Inner Model)

Pada analisis model struktural atau inner model dapat dilakukan pengujian
hipotesis melalui uji statistik t (T Statistics). Dalam hal ini pengolahan data
digunakan dengan berbantuan perangkat lunak SmartPLS v4.1.0. Hasil

pengolahan data tersebut tampak pada gambar berikut:
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Gambar 4.1.
Inner Model SEM-PLS
Sumber: Hasil pengolahan data dengan Smart PLS 4.0 (2025)

Hasil uji dapat dilihat dari output model struktural pada signifikansi
loading factor yang menjelaskan pengaruh konstruk Pelayanan Prima terhadap
Kepercayaan masyarakat melalui mediasi Kepuasan masyarakat sebagai variabel
intervening.

4.5.1. Analisis Pengaruh Langsung

Pengujian hipotesis penelitian dilakukan untuk melihat apakah hipotesis
diterima atau tidak. Prosedur pengujian dilakukan dengan membandingkan t-
hitung dengan t-tabel, dengan asumsi bahwa t-hitung lebih besar dari t-tabel. Nilai
t tabel untuk taraf signifikansi 5% adalah 1,96. Tabel berikut menunjukkan hasil

uji pengaruh antar variabel dengan menggunakan analisis Partial Least Square.
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Tabel 4.18
Path Coefficients Pengaruh Langsung

Original | Sample | Standard
sample mean | deviation T statistics P
(O (M) | (STDEV) | (|O/STDEV]) | values

Kepuasan masyarakat ->

Kepercayaan masyarakat 0.581 0.582 0.056 10.472 | 0.000
Pelayanan Prima ->
Kepercayaan masyarakat 0.374 0.373 0.057 6.578 | 0.000
Pelayanan Prima ->
Kepuasan masyarakat 0.614 0.616 0.053 11.513 | 0.000

Sumber: Hasil pengolahan data dengan Smart PLS 4.1.0 (2025)
Berdasarkan hasil pengolahan data yang disajikan di atas, selanjutnya
dapat dijelaskan pengujian untuk setiap hipotesis penelitian, yaitu:
1. Pengujian Hipotesis 1
Pada pengujian hipotesis 1 diperoleh nilai original sample estimate
pengaruh pelayanan prima terhadap Kepercayaan masyarakat sebesar 0,374.
Nilai tersebut menunjukkan bahwa Pelayanan Prima berpengaruh positif
terhadap Kepercayaan masyarakat. Hasil ini juga diperkuat oleh nilai uji t
yang diperoleh sebesar 6,578 > t tabel 1,96 serta nilai signifikansi p (0,000) <
0,05, sehingga dapat dikatakan terdapat pengaruh positif dan signifikan
Pelayanan Prima terhadap Kepercayaan masyarakat. Dengan demikian,
hipotesis pertama yang menyatakan bahwa " Semakin baik pelayanan yang
diberikan maka akan semakin baik kepercayaan masyarakat " dapat

diterima.

2. Pengujian Hipotesis 2:
Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai original sample estimate

pengaruh pelayanan prima terhadap Kepuasan masyarakat sebesar 0,614.
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Nilai tersebut menunjukkan bahwa Pelayanan Prima memberikan pengaruh
positif terhadap Kepuasan masyarakat. Nilai uji t sebesar 11,513 > t tabel
1,96 serta nilai signifikansi p (0,000) < 0,05, sehingga terbukti terdapat
pengaruh positif dan signifikan Pelayanan Prima terhadap Kepuasan
masyarakat. Dengan demikian, hipotesis kedua yang menyatakan bahwa
"Semakin baik pelayanan yang diberikan maka akan semakin baik kepuasan

masyarakat" dapat diterima.

3. Pengujian Hipotesis 3

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan nilai original sample estimate
pengaruh Kepuasan masyarakat terhadap Kepercayaan masyarakat sebesar
0,518, yang berarti Kepuasan masyarakat berpengaruh positif terhadap
Kepercayaan masyarakat. Hasil tersebut diperkuat dengan nilai uji t sebesar
10,472 > t tabel 1,96 serta nilai signifikansi p (0,000) < 0,05, sehingga dapat
dikatakan bahwa Kepuasan masyarakat memberikan pengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepercayaan masyarakat. Dengan demikian, hipotesis
ketiga yang menyatakan bahwa " Semakin tinggi kepuasan masyarakat maka

akan semakin tinggi kepercayaan masyarakat " dapat diterima.
Ringkasan hasil uji hipotesis dalam penelitian ini disajikan secara

menyeluruh pada tabel 4.19.

Tabel 4.19
Ringkasan Hasil Uji Hipotesis
Hipotesis Nilai t Nilaip Kesimpulan
H1 :makin baik pelayanan yang Diterima
diberikan maka akan semakin 6.578 0.000

baik Kepercayaan masyarakat
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H2 :makin baik pelayanan yang

diberikan maka akan semakin 11.513 0.000 Diterima
baik kepuasan masyarakat

H3 :makin tinggi kepuasan Diterima
masyarakat maka akan semakin 10.472 0.000

tinggi kepercayaan masyarakat

Keterangan: Hipotesis diterima apabila t>1,96 dan p value < 0,05

Sumber : Hasil pengolahan data dengan Smart PLS 4.1.0 (2025)
4.5.2.Analisis Pengaruh Tidak Langsung Pelayanan Prima terhadap

Kepercayaan masyarakat melalui mediasi Kepuasan masyarakat

Pengujian pengaruh tidak langsung (indirect effect) dalam hal ini
dilakukan untuk melihat pengaruh yang diberikan oleh variabel Pelayanan
Prima terhadap variabel Kepercayaan masyarakat secara tidak langsung
melalui variabel intervening, yaitu variabel Kepuasan masyarakat. Pengaruh

tersebut digambarkan pada diagram jalur berikut:

Kepercayaan

Pelayanan
masyarakat

Prima

Kepuasan
masyarakat

Gambar 4.2.
Koefisien Jalur Pengaruh Pelayanan Prima terhadap Kepercayaan
masyarakat melalui Kepuasan masyarakat

eterangan :
»  2ngaruh langsung
—————————— angaruh tidak langsung
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Hasil pengujian pengaruh tidak langsung dari hasil perhitungan
dengan smartPLS dapat disajikan pada tabel berikut.

Tabel 4.16
Hasil Uji Pengaruh Tidak Langsung

Original Keterangan
sample T statistics P values

Pelayanan Prima ->

Kepuasan masyarakat -> 0.357 8.107 0.000 Signifikan

Kepercayaan masyarakat

Sumber : Hasil pengolahan data dengan Smart PLS 4.1.0 (2025)

Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai koefisien jalur pengaruh
mediasi Pelayanan Prima terhadap Kepercayaan masyarakat melalui
Kepuasan masyarakat adalah sebesar 0,357. Nilai tersebut menunjukkan
adanya pengaruh positif Pelayanan Prima terhadap Kepercayaan
masyarakat melalui peningkatan Kepuasan masyarakat masyarakat.
Pengaruh ini diperkuat oleh nilai uji t sebesar 8,107 > t tabel 1,96 dan nilai
signifikansi p (0,000) < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa pengaruh
mediasi tersebut signifikan. Artinya, pelayanan prima memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepercayaan masyarakat melalui Kepuasan
masyarakat.

Pelayanan prima yang diberikan oleh Kantor Pengawasan dan
Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean A Semarang berperan
penting dalam membentuk kepuasan masyarakat, karena kualitas layanan
yang cepat, ramah, transparan, dan profesional mampu memenuhi bahkan
melampaui harapan pengguna jasa. Ketika masyarakat merasa bahwa

prosedur jelas, petugas responsif, serta tidak ada hambatan dalam proses
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pelayanan, mereka akan merasakan tingkat kepuasan yang tinggi.
Kepuasan ini selanjutnya menjadi dasar munculnya kepercayaan
masyarakat, karena pengalaman positif yang konsisten membuat mereka
menilai bahwa Bea Cukai adalah instansi yang kredibel, adil, serta dapat
diandalkan. Dengan demikian, pelayanan prima tidak hanya berdampak
langsung dalam meningkatkan pengalaman layanan, tetapi juga secara
tidak langsung memperkuat kepercayaan masyarakat melalui peningkatan

kepuasan sebagai variabel mediasi.

4.6. Pembahasan
4.6.1. Pengaruh pelayanan prima terhadap Kepercayaan masyarakat
Penelitian ini membuktikan pelayanan prima berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepercayaan masyarakat. Hasil ini juga diperkuat oleh
Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa  kualitas layanan
memprediksi kepercayaan secara signifikan (Alghfeli et al., 2020).
Pelayanan Prima pada penelitian ini diukur dari refleksi lima indikator
yaitu indikator Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Emphaty. Lima aspek ini terbukti mampu meningkatkan Kepercayaan
masyarakat yang pada penelitian ini diukur dari refleksi empat indikator
yaitu indikator Competence, Transparency, Public interest, dan Honesty.
Variabel Pelayanan Prima menunjukkan bahwa Reliability merupakan
indikator dengan nilai outer loading tertinggi, sedangkan pada Variabel

Kepercayaan Masyarakat, indikator dengan nilai tertinggi adalah Public
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Interest. Temuan ini menegaskan bahwa semakin tinggi tingkat reliabilitas
layanan maka semakin besar pula minat dan perhatian publik terhadap
institusi tersebut. Artinya, pelayanan yang dapat diandalkan membangun
persepsi positif masyarakat, sehingga masyarakat merasa yakin bahwa
layanan yang diberikan stabil, akurat, dan dapat dipercaya, yang pada
akhirnya meningkatkan ketertarikan publik untuk terus menggunakan
layanan tersebut.

Di sisi lain, indikator dengan nilai outer loading terendah pada
Pelayanan Prima adalah Responsiveness, sementara indikator dengan nilai
terendah pada Kepercayaan Masyarakat adalah Competence. Hasil ini
mengindikasikan bahwa peningkatan responsivitas berkontribusi pada
peningkatan persepsi kompetensi institusi. Artinya, semakin cepat dan
tanggap pelayanan diberikan, semakin kuat pula keyakinan masyarakat
bahwa aparatur memiliki kemampuan, pengetahuan, dan profesionalisme
yang memadai. Dengan demikian, responsivitas yang baik bukan hanya
meningkatkan Kkualitas interaksi layanan, tetapi juga memperkuat
pencitraan kompetensi lembaga di mata publik.

4.6.2.Pengaruh pelayanan prima terhadap Kepuasan masyarakat

Penelitian ini membuktikan pelayanan prima berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan masyarakat. Hasil ini juga diperkuat oleh
Penelitian terdahulu yang menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan (Rahmawati et al., 2022).

Pelayanan Prima pada penelitian ini diukur dari refleksi lima indikator
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yaitu indikator  Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Emphaty. Lima aspek ini terbukti mampu meningkatkan kepuasan
masyarakat yang dalam penelitian ini diukur dari enam indikator yaitu
indikator Kemudahan prosedur, Kejelasan persyaratan, Kedisiplinan
petugas, Kemampuan petugas, Kecepatan pelayanan, dan Kenyamanan
lingkungan.

Temuan penelitian menunjukkan bahwa indikator utama yang paling
merepresentasikan variabel Pelayanan Prima adalah Reliability, sementara
variabel Kepuasan Masyarakat paling kuat tercermin melalui indikator
Kemampuan petugas. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin
konsisten, tepat, dan dapat diandalkannya layanan yang diberikan, maka
semakin baik pula kompetensi dan profesionalisme petugas dalam
memberikan pelayanan. Dengan kata lain, pelayanan yang dapat dipercaya
akan mendorong petugas untuk bekerja lebih terampil, akurat, dan efektif
sehingga menghasilkan tingkat kepuasan masyarakat yang lebih tinggi.
Artinya, reliabilitas bukan hanya menjadi standar kualitas layanan, tetapi
juga menjadi fondasi yang memperkuat performa petugas dalam
memenuhi kebutuhan dan ekspektasi masyarakat.

Sementara itu, indikator dengan kontribusi paling rendah dalam
variabel Pelayanan Prima adalah Responsiveness, dan pada variabel
Kepuasan Masyarakat adalah Kemudahan prosedur. Hubungan ini
menunjukkan bahwa ketika kemampuan petugas untuk merespons secara

cepat, tanggap, dan proaktif meningkat, maka persepsi masyarakat

54



terhadap kemudahan menjalani prosedur pelayanan juga akan ikut
membaik. Dengan kata lain, peningkatan ketanggapan petugas dapat
mengurangi persepsi kerumitan prosedur, mempercepat alur pelayanan,
dan membuat masyarakat merasa proses yang dijalani lebih sederhana dan
tidak membebani. Artinya, meskipun kontribusi keduanya paling rendah,
peningkatan responsiveness tetap memiliki potensi signifikan untuk
memperbaiki persepsi kemudahan prosedur dan memperkuat pengalaman
pelayanan secara keseluruhan.
4.6.3.Pengaruh Kepuasan masyarakat terhadap Kepercayaan masyarakat
Penelitian ini membuktikan Kepuasan masyarakat berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepercayaan masyarakat. Hasil ini juga diperkuat
oleh ' Penelitian terdahulu yang menunjukkan bahwa kepuasan secara
langsung berpengaruh positif dan signifikan - terhadap kepercayaan
(Marwanah & Shihab, 2022).

Kepuasan masyarakat dalam penelitian ini diukur dari enam indikator

yaitu indikator Kemudahan prosedur, Kejelasan persyaratan, Kedisiplinan

petugas, Kemampuan petugas, Kecepatan pelayanan, dan Kenyamanan
lingkungan. Lima aspek ini terbukti mampu meningkatkan Kepercayaan
masyarakat yang pada penelitian ini diukur dari refleksi empat indikator
yaitu indikator Competence, Transparency, Public interest, dan Honesty.

Kepuasan masyarakat menunjukkan nilai outer loading tertinggi pada
indikator Kemampuan petugas, sementara variabel Kepercayaan

masyarakat memiliki nilai outer loading tertinggi pada indikator Public
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interest. Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan kemampuan
petugas secara langsung memperkuat minat dan perhatian publik terhadap
institusi. Artinya, semakin tinggi kompetensi petugas dalam memberikan
pelayanan, semakin besar pula kepercayaan dan ketertarikan masyarakat
untuk berinteraksi serta mengandalkan layanan tersebut.

Di sisi lain, indikator dengan nilai outer loading terendah dalam
variabel Kepuasan masyarakat adalah Kemudahan prosedur, sedangkan
pada variabel Kepercayaan masyarakat yang terendah adalah indikator
Competence. Hubungan ini menunjukkan bahwa penyederhanaan prosedur
pelayanan dapat meningkatkan persepsi masyarakat terhadap kompetensi
institusi. Artinya, semakin mudah prosedur pelayanan diakses dan
dipahami, semakin kuat pula keyakinan masyarakat bahwa institusi
memiliki kemampuan profesional yang dapat diandalkan dalam memenubhi

kebutuhan publik.
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BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan Hasil Penelitian

Penelitian ini mengungkap bahwa pelayanan prima tidak hanya berdampak
pada peningkatan kepuasan masyarakat, tetapi juga berkontribusi secara langsung
maupun melalui jalur tidak langsung dalam memperkokoh kepercayaan publik.
Dengan demikian, peningkatan mutu pelayanan menjadi langkah strategis bagi
institusi publik untuk membangun hubungan yang lebih solid, dapat dipercaya,
dan berkelanjutan dengan masyarakat. Temuan ini menegaskan bahwa pelayanan
prima memegang peranan. penting dalam membentuk penilaian dan persepsi
masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh institusi publik. Adapun
simpulan pembuktian hipothesis adalah :

1. Pelayanan prima berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
masyarakat. Temuan ini menegaskan bahwa semakin baik kualitas layanan
yang diberikan, semakin besar pula keyakinan masyarakat terhadap
kompetensi dan integritas institusi.

2. Pelayanan prima juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat. Artinya, peningkatan kualitas layanan secara
langsung meningkatkan tingkat kepuasan masyarakat sebagai penerima
layanan.

3. Kepuasan masyarakat berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepercayaan masyarakat. Temuan ini menegaskan bahwa pengalaman
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pelayanan yang memuaskan menjadi fondasi penting dalam membangun
kepercayaan publik, karena masyarakat menilai institusi sebagai pihak

yang mampu memenuhi kebutuhan dan harapan mereka secara konsisten.

5.2. Implikasi Teoritis
Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis dengan memperkuat
keterkaitan antara pelayanan prima, kepuasan masyarakat, dan kepercayaan
publik dalam satu model hubungan yang saling memengaruhi. Temuan ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak hanya berdampak pada kepuasan,
tetapi juga membentuk kepercayaan yang lebih mendalam terhadap institusi.

Penelitian ini memberikan implikasi terhadap teori manajemen sumberdaya

penelitian diantaranya adalah :

1. Temuan penelitian ini secara teoritis memperkuat pemahaman bahwa
pelayanan prima merupakan determinan penting dalam membentuk
kepercayaan masyarakat. Hasil yang menunjukkan bahwa ketika layanan
dapat diandalkan, masyarakat membangun persepsi positif dan menilai
institusi sebagai pihak yang stabil, akurat, dan pantas dipercaya.
Penelitian ini juga memperluas pemahaman mengenai peran
responsiveness dalam pelayanan publik. Meskipun memiliki nilai
kontribusi terendah, temuan bahwa responsivitas meningkatkan persepsi
kompetensi institusi memberikan dukungan teoritis terhadap pandangan
bahwa kemampuan petugas untuk merespons dengan cepat dan tepat

merupakan sinyal penting dari profesionalisme. Responsiveness, meskipun
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sering dianggap elemen operasional, terbukti memiliki implikasi strategis
dalam membentuk citra kompetensi lembaga.

. Temuan bahwa pelayanan prima berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan masyarakat memberikan kontribusi teoritis pada
literatur service quality yang menempatkan reliabilitas sebagai fondasi
kepuasan pelanggan. Secara teoritis, penelitian ini memperkuat model
yang menyatakan bahwa layanan yang konsisten, tepat, dan dapat
diandalkan tidak hanya meningkatkan kualitas persepsi masyarakat, tetapi
juga mendorong profesionalisme petugas. Dengan demikian, kepuasan
terbentuk bukan hanya dari keterpenuhan kebutuhan masyarakat, tetapi
juga melalui pengalaman terhadap performa petugas yang semakin
kompeten dan menekankan pada simplifikasi proses pelayanan dan
peningkatan evaluasi pelanggan terhadap kualitas layanan.

Hasil ' penelitian yang menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat
berpengaruh positif terhadap kepercayaan masyarakat menjelaskan bahwa
peningkatan kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan tidak
hanya menghasilkan pengalaman pelayanan yang lebih baik, tetapi juga
meningkatkan minat dan perhatian publik terhadap institusi. Penelitian ini
menegaskan bahwa penyederhanaan prosedur merupakan komponen kunci
yang meningkatkan persepsi kompetensi organisasi. Dengan prosedur
yang lebih mudah diakses dan dipahami, masyarakat menilai institusi
sebagai lebih profesional dan mampu memenuhi kebutuhan publik secara

efektif.
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5.3. Implikasi Praktis

Implikasi praktis dari temuan ini menegaskan perlunya strategi peningkatan
yang terfokus pada area terlemah dari setiap variabel sekaligus mempertahankan
kekuatan yang telah ada. Pendekatan ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas
pelayanan secara menyeluruh, memperkuat kepuasan masyarakat, dan pada
akhirnya membangun kepercayaan publik yang lebih kokoh terhadap institusi.
Dengan demikian untuk meningkatkan kepercayaan amsyarakat maka Kantor
Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukal Tipe Madya Pabean A Semarang
diharapkan dapat :

1. Pada variabel Pelayanan Prima, indikator dengan kontribusi tertinggi
adalah Reliability, sedangkan kontribusi terendah terdapat pada
Responsiveness. Secara praktis, temuan ini mengarahkan manajemen
untuk ‘'mempertahankan standar reliabilitas yang sudah berjalan baik,
terutama terkait konsistenst, ketepatan, dan kemampuan petugas dalam
memenuhi  janji layanan. Di sisi lain, peningkatan signifikan perlu
difokuskan pada penguatan responsivitas petugas melalui pelatihan
kesigapan, peningkatan waktu tanggap, sistem antrian yang lebih cepat,
serta mekanisme monitoring respons pelayanan agar kemampuan petugas
dalam merespons kebutuhan masyarakat dapat meningkat secara nyata.

2. Pada variabel Kepuasan Masyarakat, indikator dengan nilai outer loading
tertinggi adalah Kemampuan Petugas dan yang terendah adalah

Kemudahan Prosedur. Hal ini memberi implikasi bahwa kemampuan
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petugas dalam memberikan pelayanan sudah berada pada tingkat yang
memadai dan perlu terus dipertahankan melalui program pengembangan
kompetensi secara berkala. Sementara itu, penyederhanaan dan percepatan
prosedur menjadi area prioritas untuk ditingkatkan. Institusi perlu
meninjau ulang alur pelayanan agar lebih ringkas, memperluas
penggunaan teknologi digital untuk meminimalkan birokrasi, serta
menyediakan panduan layanan yang jelas, mudah diakses, dan mudah

dipahami oleh masyarakat.

5.4. Limitasi Hasil Penelitian
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan
dalam menginterpretasikan-hasil dan dalam mengarahkan penelitian selanjutnya.

1. Beberapa indikator dalam penelitian ini-menunjukkan nilai outer loading
yang relatif rendah, seperti Responsiveness, Kemudahan Prosedur, dan
Competence. Nilai yang rendah ini dapat dipengaruhi oleh persepsi
responden yang bervariasi, kondisi pelayanan yang tidak seragam, atau
faktor teknis dalam pengisian kuesioner.

2. Penelitian ini menggunakan metode survei yang mengandalkan persepsi
masyarakat sebagai sumber data utama. Pendekatan ini rentan terhadap
bias subjektivitas, misalnya bias pengalaman pribadi, bias ingatan, atau
bias harapan terhadap institusi. Hal ini dapat memengaruhi tingkat akurasi

dalam merepresentasikan kondisi pelayanan yang sesungguhnya.
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3. Penelitian ini dilakukan dalam konteks institusi dan wilayah tertentu
sehingga hasilnya mungkin tidak dapat secara langsung digeneralisasikan
ke institusi pelayanan publik lainnya yang memiliki karakteristik, budaya
organisasi, atau standar layanan yang berbeda.

4. Desain penelitian yang bersifat potong lintang (cross-sectional) hanya
menangkap kondisi pada satu titik waktu sehingga tidak dapat
menjelaskan perubahan atau perkembangan kualitas pelayanan, kepuasan,

maupun kepercayaan masyarakat dalam jangka panjang.

5.5. Agenda Penelitian Mendatang
Berdasarkan limitasi penelitian yang ada maka agenda penelitian
selanjutnya disarankan untuk :

1. Melakukan pengujian kembali terhadap indikator-indikator yang memiliki
nilai outer loading rendah, seperti Responsiveness, Kemudahan Prosedur,
dan Competence. Agenda ini dapat melibatkan perbaikan instrumen
pengukuran, eksplorasi indikator baru, atau pendekatan kualitatif untuk
menggali secara lebih mendalam faktor-faktor yang memengaruhi
rendahnya kontribusi indikator tersebut.

2. Memperluas cakupan lokasi dan konteks institusi untuk meningkatkan
daya generalisasi hasil penelitian. Melibatkan berbagai jenis unit
pelayanan publik dengan karakteristik yang berbeda akan memberikan
gambaran yang lebih luas mengenai faktor penentu kepuasan dan

kepercayaan masyarakat.
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3. Menggunakan desain longitudinal untuk memantau perubahan reliabilitas,
responsivitas, kepuasan, dan kepercayaan masyarakat dari waktu ke
waktu. Dengan pendekatan ini, peneliti dapat memahami pola dinamika
hubungan antarvariabel dan mengetahui bagaimana intervensi manajerial
berdampak dalam jangka panjang.

4. Mengintegrasikan metode campuran (mixed methods) untuk mendapatkan
pemahaman yang lebih kaya. Survei kuantitatif dapat dilengkapi dengan
wawancara atau observasi untuk menangkap realitas pelayanan secara

lebih faktual dan kontekstual.
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