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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat dalam pengurusan 

surat keterangan catatan kepolisan di Polsek Jatinunggal Polres Sumedang. Sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini berjumlah 87 orang responden. Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif. Metode 

kuantitatif merupakan metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti 

pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat 

kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Metode analisis data yang 

digunakan adalah analisis regresi linear sederhana.  Dalam penelitian ini data dan informasi dikumpulkan dari 

responden dengan menggunakan kuesioner. Alat analisis menggunakan SPSS versi 25 Berdasarkan analisis 

variabel (X) terhadap variabel (Y) besarnya nilai thitung 8,713 > ttabel  1,663. Nilai tersebut maka dapat disimpulkan 

bahwa Ha yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat dalam 

Pengurusan SKCK di Polsek Jatinunggal Polres Sumedang dapat diterima. nilai sig. 0,000 < 0,05 maka terdapat 

pengaruh signifikan terhadap variabel X secara simultan terhadap variabel Y Ha diterima Hasil analisis fhitung 

75,916 > ttabel 2,319. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Masyarakat 

 

ABSTRACT 

This study aims to determine the quality of service towards public satisfaction in processing police record 

certificates at the Jatinunggal Police, Sumedang Resort Police. The sample used in this study was 87 respondents. 

The type of research used is quantitative. Quantitative method is a research method based on the philosophy of 

positivism, used for research on certain populations or samples, data collection using research instruments, data 

analysis is quantitative/statistical, with the aim of testing the established hypothesis. The data analysis method 

used is simple linear regression analysis. In this study, data and information were collected from respondents 

using a questionnaire. The analysis tool used SPSS version 25. Based on the analysis of variable (X) against 

variable (Y), the value of t count was 8.713> t table 1.663. This value can be concluded that Ha which states that 

service quality has a significant effect on Public Satisfaction in SKCK Management at Polsek Jatinunggal Polres 

Sumedang can be accepted. sign value. 0.000 <0.05 then there is a significant effect on variable X simultaneously 

on variable Y Ha is accepted. The results of the f count analysis are 75.916> t table 2.319.  

 

Keywords: Service Quality, Community Satisfaction 

 

1. PENDAHULUAN 

Pelayanan publik adalah salah satu fungsi utama pemerintah dalam memenuhi kebutuhan 

masyarakat, baik secara individu maupun kelompok. Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 

Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, pelayanan publik didefinisikan sebagai rangkaian 

kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat atas barang, jasa, atau administrasi 

yang disediakan oleh penyelenggara layanan. Dalam hal ini, pemerintah dituntut untuk 

memberikan pelayanan yang berkualitas, profesional, dan adil kepada masyarakat. Kualitas 

pelayanan menjadi faktor penting yang menentukan tingkat kepuasan masyarakat terhadap 
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pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintah, termasuk oleh Kepolisian Negara Republik 

Indonesia (Polri). 

Polri, sebagai institusi pemerintah yang bertugas melayani, mengayomi, dan 

menegakkan hukum, memiliki peran strategis dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat. Salah satu bentuk pelayanan yang disediakan adalah penerbitan Surat Keterangan 

Catatan Kepolisian (SKCK). SKCK merupakan dokumen penting yang sering dibutuhkan 

masyarakat untuk berbagai keperluan administratif, seperti melamar pekerjaan, mendaftar 

pendidikan, atau mengurus dokumen lainnya. Namun, meskipun layanan ini sangat vital, masih 

terdapat berbagai kendala dalam pelaksanaannya. Hal ini terlihat dari pengamatan di Polsek 

Jatinunggal Polres Sumedang, di mana pelayanan SKCK masih menghadapi berbagai 

tantangan yang memengaruhi kepuasan masyarakat. 

Berdasarkan data yang diperoleh, jumlah pemohon SKCK di Polsek Jatinunggal 

mengalami peningkatan dari tahun ke tahun. Pada tahun 2019 tercatat sebanyak 1.176 

pemohon, sementara pada tahun 2023 meningkat menjadi 1.246 pemohon. Meski demikian, 

peningkatan jumlah pemohon ini tidak diimbangi dengan peningkatan kualitas pelayanan. 

Beberapa kendala utama yang ditemukan antara lain adalah minimnya jumlah petugas yang 

melayani, sehingga proses penerbitan SKCK menjadi lambat. Selain itu, fasilitas yang tersedia 

di Polsek Jatinunggal, seperti ruang tunggu, dinilai tidak memadai, menyebabkan antrian yang 

tidak nyaman bagi masyarakat. Kendala lainnya adalah kurangnya pemahaman masyarakat 

terhadap prosedur pengurusan SKCK, seperti pengisian formulir, yang sering kali 

menyebabkan keterlambatan proses pelayanan. 

Menurut teori yang dikemukakan oleh Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (dalam 

Tjiptono & Diana, 2016), terdapat lima dimensi yang menentukan kualitas pelayanan, yaitu: 

bukti langsung (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy). Dalam konteks pelayanan SKCK di Polsek Jatinunggal, 

kelima dimensi ini menjadi tolok ukur penting untuk mengevaluasi kualitas pelayanan. Bukti 

langsung mencakup fasilitas fisik dan kelengkapan peralatan yang digunakan dalam proses 

pelayanan. Kehandalan berkaitan dengan kemampuan petugas untuk memberikan pelayanan 

sesuai dengan waktu yang dijanjikan. Daya tanggap mengacu pada kesigapan petugas dalam 

membantu masyarakat selama proses pengurusan SKCK. Jaminan mencakup kompetensi dan 

kredibilitas petugas, sedangkan empati berkaitan dengan kemampuan petugas memahami 

kebutuhan masyarakat. 

Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan SKCK di Polsek Jatinunggal dapat 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diterima. Seperti yang dikemukakan oleh Kotler 

(dalam Lupiyoadi, 2016), kepuasan adalah perasaan yang muncul setelah seseorang 

membandingkan antara harapan dan kenyataan pelayanan yang diterima. Ketika kualitas 

pelayanan memenuhi atau melebihi harapan, masyarakat akan merasa puas. Sebaliknya, jika 

pelayanan tidak memenuhi harapan, masyarakat akan merasa kecewa dan menilai pelayanan 

tersebut tidak memadai. Dalam kasus pelayanan SKCK di Polsek Jatinunggal, berbagai 

keluhan masyarakat menunjukkan bahwa kualitas pelayanan masih perlu ditingkatkan untuk 

memenuhi harapan masyarakat. 

Penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat dalam 

pengurusan SKCK menjadi sangat relevan untuk dilakukan. Dengan memahami faktor-faktor 

yang memengaruhi kepuasan masyarakat, pihak Polsek Jatinunggal dapat merumuskan 

langkah-langkah perbaikan yang diperlukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Beberapa 

langkah yang dapat diambil antara lain adalah menambah jumlah petugas, menyediakan 

fasilitas yang lebih memadai, seperti ruang tunggu yang nyaman, serta memberikan edukasi 

kepada masyarakat mengenai prosedur pengurusan SKCK. Dengan adanya perbaikan ini, 
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diharapkan proses pengurusan SKCK dapat berjalan lebih efisien, cepat, dan memuaskan bagi 

masyarakat. 

Secara keseluruhan, pelayanan publik yang berkualitas adalah kunci untuk menciptakan 

kepuasan masyarakat. Sebagai salah satu institusi pemerintah, Polri memiliki tanggung jawab 

besar dalam memastikan bahwa setiap layanan yang diberikan, termasuk pelayanan SKCK, 

dapat memenuhi kebutuhan masyarakat dengan baik. Dengan meningkatkan kualitas 

pelayanan, Polsek Jatinunggal tidak hanya dapat meningkatkan kepuasan masyarakat, tetapi 

juga memperkuat citra Polri sebagai institusi yang profesional dan berkomitmen melayani 

masyarakat. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi upaya perbaikan 

pelayanan publik di Polsek Jatinunggal, sehingga dapat menjadi contoh bagi institusi lainnya 

dalam meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada masyarakat. 

 

2. KAJIAN TEORI 

Kualitas pelayanan. 

Menurut Zeithaml, Parasuraman, dan Berry, kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima 

dimensi SERVQUAL: 

1. Tangibles: Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, petugas, dan sarana komunikasi. 

2. Reliability: Kemampuan memberikan pelayanan yang tepat waktu, memuaskan, dan 

terpercaya. 

3. Responsiveness: Kesanggupan membantu pelanggan dengan cepat dan tanggap. 

4. Assurance: Kompetensi, keramahan, dan sopan santun petugas yang membangun 

kepercayaan pelanggan. 

5. Empathy: Sikap perhatian penuh dari petugas terhadap pelanggan. 

Pelayanan berhubungan erat dengan kepuasan pelanggan. Pelayanan berkualitas 

memberikan kepuasan dan meningkatkan hubungan baik dengan pelanggan. Tjiptono (2015) 

menyatakan bahwa kualitas adalah kondisi dinamis terkait produk, jasa, manusia, proses, dan 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 

Garvin menambahkan bahwa kualitas tergantung pada persepsi individu. Sementara itu, 

Alma (2019) menekankan bahwa kualitas pelayanan adalah syarat keberlanjutan bisnis dan 

mencerminkan tingkat kepuasan pelanggan. 

Menurut Kasmir (2016) dan Moenir (2016), faktor-faktor yang memengaruhi pelayanan 

meliputi: 

1. Kesadaran: Keinginan tulus untuk memberikan pelayanan. 

2. Aturan: Panduan kerja yang harus ditaati untuk mencapai tujuan. 

3. Organisasi: Pengelolaan dan mekanisme kerja yang mendukung pelayanan. 

4. Pendapatan: Imbalan yang diberikan kepada tenaga kerja. 

5. Keterampilan dan Kemampuan: Kemampuan teknis dan profesional tenaga kerja. 

6. Sarana Pelayanan: Peralatan dan fasilitas yang mendukung pelayanan. 

Berdasarkan Mulyawan (2016), dimensi kualitas pelayanan mencakup: 

1. Tangible (Bukti Langsung) 

a. Penampilan petugas. 

b. Kenyamanan tempat pelayanan. 

c. Kemudahan proses dan akses pelayanan. 

d. Kedisiplinan petugas. 

e. Penggunaan alat bantu pelayanan. 

2. Reliability (Keandalan) 

a. Ketepatan pelayanan. 

b. Standar pelayanan jelas. 

c. Kemampuan dan keahlian petugas menggunakan alat bantu. 
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3. Responsiveness (Tanggapan) 

a. Respons cepat dan tepat terhadap pelanggan. 

b. Pelayanan dengan waktu dan cara yang akurat. 

c. Menanggapi keluhan pelanggan. 

4. Assurance (Jaminan) 

a. Jaminan waktu, biaya, dan legalitas pelayanan. 

b. Kepastian biaya pelayanan. 

5. Empathy 

a. Memahami kepentingan pelanggan. 

b. Sikap ramah, sopan, tanpa diskriminasi, dan menghargai pelanggan. 

Kepuasan Masyarakat . 

Menurut Pasolong (2010), kepuasan pelanggan adalah perasaan yang timbul setelah 

membandingkan kinerja dan hasil dengan harapan. Zeithaml dkk. (2013) mendefinisikan 

kepuasan sebagai evaluasi terhadap produk atau layanan berdasarkan pemenuhan harapan 

pelanggan. Hawkins dan Looney (Tjiptono, 2015) mengidentifikasi indikator kepuasan, yaitu: 

1. Kesesuaian Harapan: Perbandingan antara harapan dan kenyataan. 

2. Minat Berkunjung Kembali: Keinginan untuk menggunakan layanan kembali. 

3. Kesediaan Merekomendasikan: Kesiapan memberikan rekomendasi kepada orang 

lain. 

Kepuasan masyarakat adalah perasaan setelah membandingkan pelayanan yang diterima 

dengan harapan. Priansa (2018) menyebutkan bahwa kepuasan publik adalah respons terhadap 

ketidaksesuaian antara harapan dan kinerja aktual. Menurut beberapa ahli, kepuasan 

merupakan evaluasi atas produk atau jasa yang memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Masyarakat 

Menurut Lupiyoadi (2015): 

1. Kualitas Produk/Jasa: Produk berkualitas sesuai evaluasi pelanggan. 

2. Kualitas Pelayanan: Layanan yang sesuai dengan harapan. 

3. Emosional: Rasa bangga dan pengakuan dari lingkungan. 

4. Harga: Produk berkualitas dengan harga terjangkau. 

5. Biaya Tambahan: Tidak perlu biaya tambahan untuk layanan. 

Barnes (2016) menambahkan lima tingkatan faktor: 

1. Produk/Jasa Inti: Fokus pada kebutuhan utama. 

2. Layanan Pendukung: Menunjang produk utama. 

3. Performa Teknis: Ketepatan janji pelayanan. 

4. Interaksi dengan Pelanggan: Hubungan langsung atau teknologi. 

5. Dimensi Emosional: Menciptakan pengalaman positif. 

Upaya Peningkatan Kepuasan Masyarakat (Ringkasan) 
Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik berhubungan erat dengan kepercayaan 

masyarakat kepada pemerintah. Peningkatan kualitas pelayanan publik menjadi agenda penting 

reformasi birokrasi yang mencakup berbagai strategi, seperti: 

1. Peningkatan Kelembagaan: Penyeimbangan struktur penyelenggara pelayanan. 

2. Pembaharuan SDM: Melatih dan meningkatkan kualitas sikap aparatur untuk 

memberikan pelayanan adil dan transparan. 

3. Desain Mekanisme Pelayanan: Mengoptimalkan proses pelayanan untuk menghasilkan 

kualitas yang memuaskan. 

Menurut Tjiptono (2015), strategi yang dapat meningkatkan kepuasan masyarakat 

meliputi: 

1. Relationship Marketing: Fokus pada hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

2. Superior Customer Service: Memberikan pelayanan yang lebih baik dari pesaing. 
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3. Unconditional Service Guarantees: Memberikan jaminan pelayanan berkualitas tinggi. 

4. Penanganan Keluhan Efisien: Menangani keluhan dengan cepat, empati, adil, dan 

mudah diakses. 

5. Peningkatan Kinerja: Monitoring kepuasan pelanggan secara rutin, memberikan 

pelatihan, dan mengintegrasikan kepuasan pelanggan dalam penilaian kinerja. 

Pengukuran Kepuasan Masyarakat  

Metode pengukuran kepuasan masyarakat mencakup: 

1. Sistem Keluhan dan Saran: Mengumpulkan masukan pelanggan melalui kotak saran 

atau telepon. 

2. Survei Kepuasan Pelanggan: Menggunakan survei berkala untuk menilai kinerja. 

3. Ghost Shopping: Menggunakan pelanggan bayangan untuk mengevaluasi pelayanan. 

4. Analisis Pelanggan yang Beralih: Mengidentifikasi penyebab pelanggan beralih ke 

penyedia lain. 

Penyelenggara pelayanan publik wajib menetapkan standar pelayanan, termasuk 

prosedur, waktu, biaya, produk, sarana, dan kompetensi petugas, sebagaimana diatur dalam 

Keputusan MENPAN No. 63 Tahun 2003. 

Surat Keterangan Catatan Kepolisian 

SKCK adalah surat resmi yang diterbitkan oleh Kepolisian Republik Indonesia (POLRI) 

melalui fungsi Intelkam untuk keperluan tertentu, berdasarkan Peraturan Kapolri Nomor 18 

Tahun 2014. Masa berlaku SKCK adalah 6 bulan dan dapat diperpanjang bila diperlukan. 

Persyaratan Pembuatan SKCK 
1. Pemohon Baru: 

a. Surat pengantar dari kantor desa. 

b. Fotokopi KK, akta kelahiran, dan KTP/domisili. 

c. Pas foto terbaru (4x6) berlatar merah (4 lembar). 

d. Mengisi formulir dan riwayat hidup. 

2. Pemohon Perpanjangan: 

a. SKCK asli/legalisir (maksimal 2 tahun sejak habis masa berlaku). 

b. Fotokopi KTP/domisili. 

c. Pas foto terbaru (4x6) berlatar merah (4 lembar). 

d. Mengisi formulir dan riwayat hidup. 

Catatan 
1. Polsek tidak menerbitkan SKCK untuk melamar PNS/CPNS atau keperluan 

antarnegara. 

2. SKCK diterbitkan sesuai alamat KTP/SIM pemohon. 

Biaya Pembuatan SKCK Rp30.000 sesuai regulasi: 

UU No. 20 Tahun 1997, UU No. 2 Tahun 2002, PP No. 50 Tahun 2010, dan PP No. 

60 Tahun 2016. 

Mekanisme Pembuatan SKCK 
1. Pendaftaran: Membawa dokumen persyaratan ke loket pelayanan. 

2. Pemeriksaan identitas: Verifikasi dokumen oleh petugas. 

3. Pengisian formulir: Mengisi data pribadi lengkap. 

4. Pemeriksaan berkas: Memastikan kelengkapan dan kebenaran dokumen. 

5. Pengolahan dan verifikasi data. 

6. Pembayaran biaya administrasi. 

7. Penyerahan SKCK: SKCK diterbitkan dan diserahkan kepada pemohon. 

 

 

 



 

 

 
 
 

   163 

3025-1192 

(2024), 3 (4): 158-171 

Neraca 
Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Akuntansi 

http://jurnal.kolibi.org/index.php/neraca 

3. METODE PENELITIAN 

Subjek penelitian : Merujuk pada orang-orang yang terkait dengan penelitian, seperti 

informan atau narasumber, yang memberikan informasi yang relevan untuk penelitian. Dalam 

hal ini, subjeknya adalah Kantor Polisi Polseik Jatinuinggal, khususnya layanan penerbitan 

SKCK (Surat Keterangan Catatan Kepolisian). 

Objek penelitian : Merujuk pada variabel atau topik yang diteliti dalam penelitian. Objek 

di sini adalah masyarakat yang memiliki pengalaman dalam mengajukan SKCK di Polseik 

Jatinuinggal, Kepolisian Resor Sumedang. 

a. Variabel Independen: Variabel yang memengaruhi variabel dependen, yang dalam 

penelitian ini adalah dimensi kualitas pelayanan (X). 

b. Variabel Dependen: Variabel utama yang dipelajari, yaitu kepuasan masyarakat (Y). 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif, yang bertujuan 

mendeskripsikan fenomena secara sistematis, faktual, dan akurat. Fokus penelitian adalah 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat dalam pengurusan SKCK di 

Polsek Jatinunggal, Polres Sumedang. 

Populasi: Seluruh masyarakat yang mengurus SKCK di Polsek Jatinunggal selama enam 

bulan pada tahun 2024, berjumlah 641 orang. 

Sampel: Menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%, diperoleh sampel 

sebanyak 87 responden. 

Teknik Pengumpulan Data 
1. Data Primer: 

Dikumpulkan melalui kuesioner yang berisi pertanyaan terkait kualitas pelayanan dan 

kepuasan masyarakat dalam pengurusan SKCK. 

2. Data Sekunder: 

Berasal dari studi pustaka, publikasi ilmiah, dan penelitian sebelumnya yang relevan 

dengan topik penelitian. 

Teknik Analisis Data (Ringkasan) 
1. Uji Deskripsi Data 

Instrumen Data: Menggunakan kuesioner berbasis skala Likert (1-5). Hasil rata-rata 

dihitung untuk menentukan nilai kriteria. 

2. Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas: Menggunakan teknik Corrected Item-Total Correlation.  

Instrumen valid jika rhitung>rtabelr_{hitung} > r_{tabel} pada tingkat signifikansi 

5%. 

b. Uji Reliabilitas: Menggunakan metode Alpha Cronbach’s.  

Instrumen reliabel jika α>0.60\alpha > 0.60. 

3. Analisis Regresi Linear Sederhana 

Persamaan Regresi: 

Y=a+bX+εY = a + Bx+ ε 

Keterangan:  

 YY: Kepuasan masyarakat 

 XX: Kualitas pelayanan 

 aa: Konstanta 

 bb: Koefisien regresi 

 ε\varepsilon: Error (variabel lain yang tidak diteliti) 
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4. Uji Hipotesis 

a. Uji t: Untuk menguji pengaruh variabel independen (XX) terhadap variabel dependen 

(YY).  

Jika p(sig.)<0.05p \text{(sig.)} < 0.05 atau thitung>ttabelt_{hitung} > t_{tabel}, maka 

terdapat pengaruh signifikan. 

b. Uji F: Untuk menguji pengaruh variabel independen secara simultan terhadap variabel 

dependen.  

Jika p(sig.)<0.05p \text{(sig.)} < 0.05 atau Fhitung>FtabelF_{hitung} > F_{tabel}, 

maka terdapat pengaruh signifikan. 

5. Alat Analisis 

Pengolahan data dilakukan menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistics versi 25 

untuk memastikan hasil yang lebih akurat. 

 

5. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1). HASIL 

Karakteristik Responden  

 

Tabel 1 Berdasarkan jenis kelamin 

Jeinis Keilamin 

 Freiquieincy Peirceint Valid Peirceint Cuimuilativei Peirceint 

Valid Laki-Laki 46 52,9 52,9 52,9 

Peireimpuian 41 47,1 47,1 100,0 

Total 87 100,0 100,0  

 

Pada Tabeil 1 meinuinjuikkan bahwa seibagian beisar reispondein adalah laki-laki 

deingan juimlah 46 orang  ataui seibeisar 52,9% dan sisanya adalah peireimpuian deingan 

juimlah 41 orang ataui seibeisar 47,1%. 

 

Tabel 2 berdasarkan usia 

No. Uisia Juimlah Orang Preiseintasi 

1 < 20 62 71 % 

2 21 – 25 20 23 % 

3 26 - 30 5 6 % 

Jumlah 87 100 % 

 

Beirdasarkan Tabeil 2 Mayoritas Reispondein beiruimuir < 20 Tahuin beirjuimlah 62 orang 

ataui 71 %, keimuidian diikuiti oleih reispondein yang beiruimuir 21 – 25 tahuin beirjuimlah 20 

orang ataui 23 %, reispondein yang beiruimuir 26 – 30 tahuin beirjuimlah 5 orang ataui 6 %. 
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Tabel 3 Berdasarkan Pendidikan 

Pendidikan 

 Freiquieincy Peirceint Valid Peirceint Cuimuilativei Peirceint 

Valid SMP/MTS 3 3,4 3,4 3,4 

SMA/SMK 80 92,0 92,0 95,4 

D3 - S1 4 4,6 4,6 100,0 

Total 87 100,0 100,0  

 

Pada Tabeil 3 meinuinjuikkan bahwa seibagian beisar reispondein beirdasarkan 

peindidikan SMP/MTS beirjuimlah 3 orang ataui seibeisar 3,4% keimuidian peindidikan 

SMA/SMK beirjuimlah 80 orang ataui seibeisar 92% dan peindidikan D3-S1 beirjuimlah 4 

orang ataui seibeisar 4,6%. 

 

Tabel 4 berdasarkan pekerjaan 

Pekerjaan 
 Freiquieincy Peirceint Valid Peirceint Cuimuilativei Peirceint 

Valid Beiluim Beikeirja 63 72,4 72,4 72,4 

Lainnya 11 12,6 12,6 85,1 

Wiraswasta 9 10,3 10,3 95,4 

Ibui Ruimah Tangga 4 4,6 4,6 100,0 

Total 87 100,0 100,0  

 

Pada Tabeil 4.5 meinuinjuikkan bahwa seibagian beisar reispondein beirdasarkan 

peikeirjaan beiluim beikeirja beirjuimlah 63 orang ataui 72,4%, lainnya beirjuimlah 11 orang 

ataui 12,6%, Wiraswasta beirjuimlah 9 orang ataui 10,3% dan Ibui ruimah tangga beirjuimlah 

4 orang ataui 4,6%. 

 

Distribusi Frekuensi 

Tabel 5 distribusi frekuensi variabel X 

Descriptive Statistics 
 N Minimuim Maximuim Meian Std. Deiviation 

X01 87 3 5 4,20 ,662 

X02 87 3 5 4,46 ,606 

X03 87 3 5 4,24 ,664 

X04 87 2 5 4,46 ,625 

X05 87 2 5 4,46 ,643 

X06 87 3 5 4,45 ,624 

X07 87 3 5 4,41 ,561 

X08 87 3 5 4,52 ,547 

X09 87 3 5 4,41 ,582 

X10 87 3 5 4,34 ,626 

Valid N (listwisei) 87     
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Beirdasarkan tabeil 5 dapat dilihat variabeil Keipuiasan Masyarakat (X) meimpuinyai 

rata – rata minimal seibeisar 4,20 yaitui teirdapat pada peirnyataan kei-1 dan rata – rata 

maksimal seibeisar 4,52 yaitui teirdapat pada peirnyataan kei-8 Rata – rata skor teirtimbang 

seibeisar 4,24. Jadi dapat disimpuilkan bahwa variabeil keipuiasan masyarakat teirmasuik 

dalam katagori sangat tinggi. 

 

Tabel 6 Distribusi frekuensi variabel Y 

Descriptive Statistics 
 N Minimuim Maximuim Meian Std. Deiviation 

Y01 87 3 5 4,36 ,628 

Y02 87 3 5 4,32 ,581 

Y03 87 3 5 4,43 ,563 

Y04 87 3 5 4,41 ,561 

Y05 87 3 5 4,33 ,604 

Y06 87 3 5 4,37 ,552 

Y07 87 3 5 4,41 ,601 

Y08 87 3 5 4,44 ,522 

Y09 87 3 5 4,51 ,568 

Y10 87 3 5 4,46 ,567 

Valid N (listwisei) 87     

 

Beirdasarkan tabeil 6 dapat dilihat variabeil Kuialitas Peilayanan (Y) meimpuinyai rata 

– rata minimal seibeisar 4,32 yaitui teirdapat pada peirnyataan kei-2 dan rata – rata maksimal 

seibeisar 4,51 yaitui teirdapat pada peirnyataan kei-9. Rata – rata skor teirtimbang seibeisar 

4,41. Jadi dapat disimpuilkan bahwa variabeil Kuialitas Peilayanan teirmasuik dalam 

katagori sangat tinggi. 

 

Uji Normalitas 

 

Tabel 7 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Uinstandardiz

eid Reisiduial 

N 87 

Normal Parameiteirsa,b Meian ,0000000 

Std. 

Deiviation 

2,30218723 

Most Eixtreimei 

Diffeireinceis 

Absoluitei ,072 

Positivei ,072 

Neigativei -,071 

Teist Statistic ,072 

Asymp. Sig. (2-taileid) ,200c,d 

a. Teist distribuition is Normal. 

b. Calcuilateid from data. 

c. Lillieifors Significancei Correiction. 

d. This is a loweir bouind of thei truiei significancei. 
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Beirdasarkan hasil uiji normalitas dikeitahuii nilai signifikansi 0,200 > 0,05 maka 

dapat disimpuilkan bahwa nilai reisiduial beirdistribuisi normal. 

 

Uji Linearitas  

Tabel 8 Uji Linearitas 

 

Dari hasil peirhituingan uiji validitas instruimein meingguinakan program SPSS Veirsi 25 

For Windows dipeiroleih hasil seibagai beirikuit :  

 Apabila nilai signifikan p < 0,05 maka huibuingan keiduia variabeil linieir. 

 Apabila nilai signifikan p > 0,05 maka huibuingan keiduia variabeil tidak linieir. 

Beirdasarkan hasil uiji Deiviation from lineiarity 0,029 > 0,05 maka teirdapat huibuingan 

yang lineiar antara variabeil beibas deingan variabeil teirikat. 

 

Analisis Refresi Linear Sederhana 

 

Tabel 9 Hasil regresi linear Sederhana 

ANOVAa 

Modeil 

Suim of 

Squiareis df Meian Squiarei F Sig. 

1 Reigreission 407,091 1 407,091 75,916 ,000b 

Reisiduial 455,806 85 5,362   

Total 862,897 86    

a. Deipeindeint Variablei: Keipuiasan Masyarakat 

b. Preidictors: (Constant), Kuialitas Peilayanan 

 

Dari ouitpuit di atas dikeitahuii bahwa nilai fhituing 75,916 deingan tingkat signifikansi 

seibeisar 0,000 < 0,05, maka modeil reigreisi dapat dipakai uintuik meimpreidiksi variabeil 

Kuialitas Peilayanan ataui deingan kata lain ada peingaruih variabeil kuialitas peilayanan (X) 

teirhadap variabeil keipuiasan masyarakat (Y). 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVA Table 

 

Suim of 

Squiareis df 

Meian 

Squiarei F Sig. 

Keipuiasan 

Masyarakat * 

Kuialitas 

Peilayanan 

Beitweiein 

Grouips 

(Combineid) 530,037 14 37,860 8,189 ,000 

Lineiarity 407,091 1 407,091 88,05

7 

,000 

Deiviation from 

Lineiarity 

122,946 13 9,457 2,046 ,029 

Within Grouips 332,859 72 4,623   

Total 862,897 86    
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Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (T) 

Tabel 10 Hasil uji T 

Coefficientsa 

Modeil 

Uinstandardizeid Coeifficieints Standardizeid Coeifficieints 

t Sig. B Std. Eirror Beita 

1 (Constant) 15,818 3,248  4,870 ,000 

Kuialitas Peilayanan ,642 ,074 ,687 8,713 ,000 

a. Deipeindeint Variablei: Keipuiasan Masyarakat 

 

Dikeitahuii nilai Sig. Uintuik peingaruih (parsial)  X teirhadap Y adalah seibeisar 0,000 < 

0,05 maka teirdapat peingaruih signifikan variabeil X teirhadap variabeil Y. dan nilai thituing 

8,713 > ttabeil  1,663 maka teirdapat peingaruih signifikan variabeil X teirhadap variabeil Y 

seihingga dapat disimpuilkan bahwa Ha diteirima Seidangkan Ho ditolak. 

 

 

b. Uji simultan (F) 

Tabel 11 Hasil uji F 

ANOVAa 

Modeil 

Suim of 

Squiareis df Meian Squiarei F Sig. 

1 Reigreission 407,091 1 407,091 75,916 ,000b 

Reisiduial 455,806 85 5,362   

Total 862,897 86    

a. Deipeindeint Variablei: Keipuiasan Masyarakat 

b. Preidictors: (Constant), Kuialitas Peilayanan 

 

Dari tabeil diatas meinjeilaskan nilai Fhituing 75,916 > ttabeil 2,319 maka teirdapat 

peingaruih signifikan teirhadap variabeil X seicara simuiltan teirhadap variabeil Y. Nilai sig. 

0,000 < 0,05 maka teirdapat peingaruih signifikan teirhadap variabeil X seicara simuiltan 

teirhadap variabeil Y. Ha diteirima seidangkan ho ditolak. 

2). PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan masyarakat. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (variabel XX) secara 

parsial maupun simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat 

(variabel YY). Berdasarkan uji t, nilai signifikan sebesar 0,000 (< 0,05) dan nilai 

thitungt_{hitung} sebesar 8,713 (> ttabelt_{tabel} 1,663), yang mengindikasikan bahwa 

variabel XX berpengaruh signifikan terhadap YY, sehingga HaHa diterima dan HoHo 

ditolak. Secara simultan, hasil uji F juga menunjukkan nilai FhitungF_{hitung} sebesar 

75,916 (> FtabelF_{tabel} 2,319) dan nilai signifikan 0,000 (< 0,05), yang memperkuat 

pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat. Penelitian ini 

sesuai dengan teori Zeithaml-Parasuraman-Berry (1988), yang menyebutkan lima 

dimensi kualitas pelayanan, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy, yang menjadi indikator utama dalam menilai kepuasan pelanggan.  

Temuan ini juga konsisten dengan hasil penelitian sebelumnya oleh Feira Fiani Br 

Simbolon (2021), Reistra Wahyu dkk. (2024), dan Astri (2021), yang menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan signifikan memengaruhi kepuasan masyarakat. Dengan demikian, 
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dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang optimal berperan penting dalam 

meningkatkan kepuasan masyarakat. 

 

6. PENUTUP 

Kesimpulan: 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan masyarakat dalam pengurusan SKCK di Polsek Jatinunggal. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa distribusi residual data normal dengan nilai signifikansi 0,200 > 0,05, 

serta terdapat hubungan linear antara variabel kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat 

dengan nilai deviation from linearity sebesar 0,029 > 0,05. Analisis regresi linier sederhana 

menunjukkan kualitas pelayanan secara signifikan memengaruhi kepuasan masyarakat, baik 

secara parsial maupun simultan, dengan nilai FhitungF_{hitung} 75,916 > FtabelF_{tabel} 

2,319 dan nilai thitungt_{hitung} 8,713 > ttabelt_{tabel} 1,663. Signifikansi 0,000 < 0,05 

menguatkan kesimpulan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan masyarakat. 

Saran: 
Berdasarkan hasil penelitian, disarankan kepada Polsek Jatinunggal untuk 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan, khususnya dalam dimensi 

keandalan, seperti memberikan pelayanan yang akurat dan terpercaya untuk meningkatkan 

kepuasan masyarakat. Kepada pemohon SKCK, diharapkan memberikan penilaian yang 

jujur dan objektif atas pelayanan yang diterima. Peneliti selanjutnya disarankan untuk 

menggali lebih banyak referensi mengenai indikator kualitas pelayanan dan kepuasan 

masyarakat serta lebih mempersiapkan proses pengumpulan data agar hasil penelitian lebih 

optimal. 

 

DAFTAR PUSTAKA 

Aksara, P. B. (2021). Meitodologi peineilitian kuiantitatif. Buimi Aksara. 

Alfian, Muihammad, 2022, Peingaruih Kuialitas Peilayanan Teirhadap Keipuiasan 

 Masyarakat dalam Peinguiruisan Suirat Keiteirangan Catatan Keipolisian  (SKCK) di 

Polreis Luimajang. ITB Wigama Luimajang. 

Aljameindi, Ickla Mohammad, 2018,  Peingaruih Kuialitas Peilayanan teirhadap  Keipuiasan 

Nasabah Dana Pihak Keitiga pada Bank BJB Cabang  Tasikmalaya. Diss. Teisis Program 

Magisteir Manageimeint Uiniveirsitas  Widyatama Banduing. 

Aris, Dwi Sancoko, 2019, Peingaruih Gaya Keipeimimpinan Dan Motivasi Keirja  Teirhadap 

Kineirja Peigawai Pada Kantor Keicamatan Puiluing Kabuipatein  Ponorogo. Diss. 

Uiniveirsitas Muihammadiyah Ponorogo. 

Br Simbolon, Feira Fiani, 2021, Peingaruih Kuialitas Peilayanan Teirhadap Keipuiasan 

 Masyarakat Dalam Peinguiruisan Suirat Keiteirangan Catatan Keipolisian  (Skck) Di 

Polseik Mardinding Polreis Tanah Karo. Uiniveirsitas Quiality  Beirastagi. 

Damaris, D., Rivai, A., & Nawawi, M. (2024). Kuialitas peilayanan puiblic safeity  ceinteir pada 

puisat peilayanan keiseilamatan teirpadui dinas keiseihatan provinsi  suilaweisi teingah. 

Juirnal ilmiah reiseiarch and deiveilopmeint stuideint, 2(2),  219-227. 

Deirmawan, A., Kuisnadi, Ei., & Eidiyanto, Ei, 2022, Peingaruih Peingeimbangan Karir Dan 

Kompeiteinsi Teirhadap Kineirja Karyawan Deingan Motivasi Keirja  Seibagai Variabeil 

Inteirveining Pada PT. Peirkeibuinan Nuisantara XI Meidika  (PEiRSEiRO) RS. 

Eilizabeith Situibondo. Juirnal Mahasiswa  Eintreipreineiuirship (JMEi), 1(10), 1996-

2008. 

Deiwi, N. D. (2019). Peingaruih Keimuidahan, Keiamanan Dan Peingalaman  Peimbeilian 

 Teirhadap Keipuituisan Peimbeilianseicara Onlineimeingguinakan  Aplikasi 



 

 

 
 
 

   170 

3025-1192 

(2024), 3 (4): 158-171 

Neraca 
Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Akuntansi 

http://jurnal.kolibi.org/index.php/neraca 

 Shopeiei (Stuidi Kasuis Mahasiswa Fakuiltas Eikonomi  Uiniveirsitas Maarif  Hasyim 

Latif Sidoarjo). Juirnal Eikomaks Juirnal  Ilmui Eikonomi Manajeimein dan 

Akuintansi, 8(1), 25-32. 

Deiwi, R. A., & Suiryani, L. (2023). Peingaruih kuialitas peilayanan dan kompeiteinsi  peigawai 

teirhadap keipuiasan masyarakat pada kantor keicamatan pajui eipat  kabuipatein barito 

timuir. Japb, 6(2), 1536-1546. 

Fadila, F. Ui. N. (2020). Peingaruih Peirseipsi Harga dan Kuialitas Peilayanan Islami  teirhadap 

Minat Beili Produik Puinkpink’s Seicara Onlinei (Doctoral  disseirtation, IAIN 

KUiDUiS). 

Fauizia, D. Ei., Rochaeini, A., & Muinawaroh, S. (2024). Peingaruih Kuialitas  Peilayanan 

Teirhadap Keipuiasan Masyarakat Di Mal Peilayanan Puiblik  (Mpp)  Kota Cimahi. 

Caraka Prabui: Juirnal Ilmui Peimeirintahan, 8(1),  127-152. 

Fauiziah, A., Sangadji, Ei. M., & Nuirhayati, D. (2023). Peingaruih Digital Markeiting  dan 

Word of Mouith Teirhadap Keipuituisan Peimbeilian Pada Thriftshop  Meirah  Birui 

Suipply Kota Pasuiruian. Muifakat: Juirnal Eikonomi, Manajeimein  dan 

Akuintansi, 2(5), 39-50. 

Feibruian, N. D., Suiteijo, B., & Suimiyati, S. (2024). Peingaruih Peirseipsi Tingkat  Suikui 

 Buinga, Proseiduir Kreidit Dan Kuialitas Peilayanan Teirhadap  Keipuituisan Meingambil 

Kreidit (Stuidi Pada KSP Mitra Niaga Mandiri  Indoneisia Cabang Keindal). Jouirnal of 

Eiconomic, Buissineis and  Accouinting (COSTING), 7(5), 1194-1205. 

Harahap, R. R. (2024). Tingkat Keipuiasan Masyarakat Teirhadap Peilayanan  Puiblik 

 pada Kantor Peimeirintah Deisa Barui Keicamatan Batang Kuiis  Kabuipatein Deili 

Seirdang (Doctoral disseirtation, Uiniveirsitas Meidan Areia). 

Hayat, R. (2024). Peingaruih Kuialitas Peilayanan, Keipeircayaan Dan Keipuiasan  Teirhadap 

Loyalitas Konsuimein Muislim Dalam Transaksi Onlinei Pada Ei- Commeircei 

(Doctoral disseirtation, UiIN Ar-Raniry). 

Luipiyoadi, R. (2016). Manajeimein Peimasaran Jasa. Saleimba Eimpat 

Luipiyoadi, R., & Ikhsan, R. B. (2015). Praktikuim Meitodei Riseit Bisnis. Saleimba  Eimpat. 

Mayasari, A. (2020). Analisis Peingaruih Kuialitas Peilayanan Teirhadap Keipuiasan 

 Masyarakat Di Deisa Pauilan, Colomadui, Karanganyar. Jeisya (Juirnal  Eikonomi & 

Eikonomi Syariah), 3(2), 36–44.  

MEiNPAN No. 63/ KEiP/ M. PAN/ 7/ 2003. https://peiratuiran.bkpm.g o.id/jdih/uisei 

rfileis/batang/MEiNPAN_63_2003.pdf 

Nuirfajar, A. (2023). Peingaruih kuialitas peilayanan dan komuinikasi inteirpeirsonal  teirhadap 

keipuiasan masyarakat keiluirahan meinteing, S1-0218.201 

Onika, F. (2022). Peingaruih Lingkuingan Keirja dan Motivasi Keirja teirhadap  Kineirja 

Karyawan pada PD Pasar Jaya di Suinteir, Jakarta Uitara/Feibri 

 Onika/26180518/Peimbimbing: Ponco Priyantono. 

Pasolong, H. (2019). Teiori Administrasi Puiblik. Alfabeita 

Sapuitri, A., & Uiceing, A. (2024). Kuialitas Peilayanan Puiblik Beirbasis Digital  Teirhadap 

Tingkat Keipuiasan Masyarakat Di Deisa Builo. GOVEiRNANCEi:  Juirnal Ilmiah 

Kajian Politik Lokal dan Peimbanguinan, 11(1). 

Seilpi, A. (2023). Indeiks Keipuiasan Masyarakat Dalam Peilayanan Di Kantor  Keipala 

Deisa Pauih Angit Keicamatan Pangeian Kabuipatein Kuiantan  Singingi (Doctoral 

disseirtation, Uiniveirsitas Islam Kuiantan Singingi). 

Seitiawan, R. I, 2016, Peingeimbangan suimbeir daya manuisia di bidang pariwisata  peirspeiktif 

poteinsi wisata daeirah beirkeimbang. Juirnal Peineilitian  Manajeimein  Teirapan 

(PEiNATARAN), 1(1), 23-35. 



 

 

 
 
 

   171 

3025-1192 

(2024), 3 (4): 158-171 

Neraca 
Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Akuntansi 

http://jurnal.kolibi.org/index.php/neraca 

Sholeiha, L., Djaja, S., & Widodo, J, 2018, Peingaruih kuialitas peilayanan teirhadap  keipuiasan 

peilanggan di ahass suimbeir jaya maha sakti keicamatan rogojampi  kabuipatein 

banyuiwangi. Juirnal Peindidikan Eikonomi: Juirnal Ilmiah Ilmui  Peindidikan, Ilmui 

Eikonomi Dan Ilmui Sosial, 12(1), 15-25. 

Simbolon, salto nius.(2023) Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan terhadap  Loyalitas 

pada PT. Sumber Rejeki bersama Cabang Kabanjahe. Diss.  Universitas quality 

berastagi. 

Suigiyono. (2005). Meitodei Peineilitian Bisnis. Yogyakarta: 

Suigiyono. (2015b). Meitodei Peineilitian Manajeimein. Alfabeita. 

Suiningsih, Ei., Luikiana, N., & Muittaqiein, F. (2023). Peingaruih Kuialitas Produik,  Citra 

Meireik, dan Harga Teirhadap Loyalitas Peilanggan Sosis Kanzleir pada  Toko Dwi 

Agein Snack Luimajang. Jobman: Jouirnal of Organization and  Buissineis 

Manageimeint, 5(4), 290-300. 

Syamsuidin, A. M. (2021). Analisis Keisuilitan Beilajar Siswa Pada Mata Peilajaran 

 Mateimatika Mateiri Keiceipatan Dan Deibit Di Keilas V Seikolah Dasar  Neigeiri 

 Bojongbeicik (Doctoral disseirtation, Uiniveirsitas Peindidikan  Indoneisia). 

Uitami, Sri. 2019, Peingaruih Motivasi Dan Peilatihan Program Keilompok Uisaha  Beirsama 

Pada Peilakui Uisaha Keicil Meineingah Dalam Meinangani Tingkat  Keimiskinan Di 

Keicamatan Kanigaran Kota Probolinggo. Diss. Uiniveirsitas  Panca Marga Probolinggo. 

Yanti, R., & Suiryani, L. (2024). Peingaruih Kuialitas Peilayanan Teirhadap Keipuiasan 

 Masyarakat Pada Kantor Keicamatan Jaro Kabuipatein Tabalong. JAPB,  7(1), 716-

734. 

 

 


