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Abstract

The purpose of the study is to determine the direct and indirect impact of real evi-
dence, test power, responsiveness, competence, courtesy, credibility and easiness of
accessing toward the satisfaction and trust of Police Sector (Polsek) Bengalon. To
answer the problem, the study uses path analysis. The results of this study found that
responsiveness, competency, courtesy and credibility were directly giving a signifi-
cant impact to public satisfaction; whereas real evidence, test power and easiness of
accessing were directly not giving significant impact to public trust. The variable of
responsiveness and credibility were directly giving significant effect toward public
trust; meanwhile, the real evidence, test power, competence, courtesy, and easiness of
accessing were directly giving significant impact toward public trust. The public was
directly giving no significant impact on trust of satisfaction. The real evidence was
indirectly giving negative impact on the trust through satisfaction; meanwhile, test
power, responsiveness, competence, courtesy, credibility and easiness of accessing
were indirectly giving positive impact on public trust through satisfaction.

Keywords: Real evidence, test power, responsiveness, competence, courtesy, cred-
ibility and ease of access to the satisfaction and trust

Abstrak

Tujuan dari studi yaitu untuk mengetahui pengaruh langsung dan tidak langsung
bukti nyata, kekuatan uji, daya tanggap, kompetensi, kesopanan, kredibilitas dan
kemudahan akses untuk kepuasan dan percaya Kepolisian Sektor (Polisi) Bengalon.
Analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis jalur (path analysis) untuk
mengatasi penelitian. Hasil penelitian menemukan bahwa: tanggap, kompetensi,
kesopanan dan kredibilitas langsung mempengaruhi dampak yang signifikan
terhadap kepuasan masyarakat, sedangkan bukti nyata, kekuatan uji dan kemudahan
akses langsung tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat.
Variabel responsiveness, dan kredibilitas secara langsung berpengaruh signifikan
terhadap kepercayaan masyarakat, sedangkan bukti nyata, kekuatan uji, kompetensi,
kesopanan, kemudahan akses langsung tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepercayaan publik. Masyarakat secara langsung tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepercayaan kepuasan. Bukti nyata secara tidak langsung berpengaruh
negatif terhadap kepercayaan melalui kepuasan, sedangkan daya tes, daya tanggap,
kompetensi, kesopanan, kredibilitas dan kemudahan akses efek tidak langsung positif
pada kepercayaan publik melalui kepuasan.

Kata kunci: Bukti Nyata, Uji Kekuatan, Daya Tanggap, Kompetensi, Kesopanan,
Kredibilitas Dan Kemudahan Akses Untuk Kepuasan Dan Kepercayaan
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Kepercayaan masyarakat terhadap aparatur
Pemerintahan khususnya lembaga Kepolisian
Negara RI bisa dikatakan menurun, hal ini di-
karenakan banyaknya oknum kepolisian yang
terlibat kasus hukum maupun kriminal terma-
suk penyalahgunaan wewenang, hal ini me-
nyebabkan tingkat kepercayaan masyara-
kat terhadap lembaga inipun semakin buruk.
Kepercayaan merupakan penilaian hubung-
an seseorang dengan orang lain yang akan me-
lakukan transaksi tertentu menurut harapan
orang kepercayaannya dalam suatu lingku-
ngan yang penuh ketidak-pastian. Kepercaya-
an masyarakat akan timbul karena ada ke-
yakinan bahwa pihak yang terlibat dalam per-
tukaran akan memberikan kualitas yang kon-
sisten, jujur, dan bertanggung jawab.

Dalam menjalankan fungsi pelayanan Polri
dihadapkan pada masyarakat yang memiliki
kebutuhan dan kepentingan yang berbeda atas
jasa layanan publik. Dengan munculnya berba-
gai tuntutan masyarakat yang menginginkan
pelayanan dengan kualitas yang baik terha-
dap kebutuhan terutama rasa aman. Suatu pe-
layanan publik dikatakan berkualitas apabila
pelayanan tersebut mampu memberikan ke-
puasan kepada masyarakat yang menerima
pelayanan tersebut karena pada dasarnya su-
atu pernyataan kualitas dalam pelayanan akan
selalu terkait dengan pelayanan yang terbaik,
yakni bagaimana para karyawan atau pega-
wai dalam melakukan atau melayani masya-
rakat secara baik dan memuaskan. Pelayan-
an dikatakan memuaskan apabila pelayan-
an tersebut dapat memenuhi harapan para pe-
langgannya.

Kemudian suatu kualitas atas jasa dini-
lai oleh para pelanggan atau persepsi mereka,
seperti pendapat yang dikemukan oleh Kot-
ler (2005:42), yang menyatakan bahwa “kua-
litas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan”,
yang artinya bahwa citra kualitas yang baik

bukanlah berdasarkan sudut pandang atau per-
sepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasar-
kan sudut pandang atau persepsi pelanggan.
Jadi pelanggan yang mengkonsumsi dan me-
nikmati jasa perusahaan sehingga mereka-
lah yang seharusnya menentukan kualitas jasa.

Masyarakat sebagai pelanggan dari pe-
layanan publik dapat menilai kualitas pelayan-
an publik berdasarkan presepsi mereka me-
nurut 10 (sepuluh) kriteria persepsi pelang-
gan seperti yang dikemukakan Parasuraman,
et. al (2002:124), yang mencakup sebagai
berikut yaitu: tangibles, realibility, respon-
sibility, competence, courtesy, credibility,
security, accsess, commnuication and un-
derstanding.

Kepolisian Sektor (Polsek) Bengalon da-
lam melaksanakan tugas memberikan pela-
yanan kepada masyarakat secara langsung ber-
sentuhan pada kepentingan masyarakat me-
rupakan garda terdepan dan menjadi tolak
ukur keberhasilan tugas-tugas Polri. Maka Ke-
polisian Sektor Bengalon dituntut secara maksi-
mal dan sempurna dalam memberikan pelayan-
an terbaik kepada masyarakat sesuai dengan
harapan dan dambaan masyarakat itu sendiri.

Lembaga profesi yang melayani kepen-
tingan masyarakat, Kepolisian Sektor (Polsek)
dituntut mampu melaksanakan tugasnya sesuai
ketentuan perundang-undangan maupun stan-
dar operasional prosedur (SOP) serta memiliki
Etika Profesi dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat. Di samping itu sikap men-
tal dan disiplin kerja dari setiap anggota Kepoli-
sian Sektor (Polsek), harus terus dibina dan di-
pelihara agar produk-produk pelayanan senan-
tiasa sesuai dengan standar profesi Polri dan
harapan masyarakat.

Begitu pula halnya menyangkut dengan
daya tanggap para petugas kurang respon yang
baik dari petugas mengenai masalah yang di-
hadapi masyarakat mengakibatkan ketidak-
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puasan yang dirasakan masyarakat. Kurang-
nya respon petugas ini diakibatkan dari ma-
sih rendahnya kompetensi yang dimiliki setiap
pegawai sehingga kredibilitas dari Kepolisi-
an Sektor (Polsek) Bengalon di mata masya-
rakat masih kurang baik.

Permasalahan–permasalahan di atas yang
dihadapi Kepolisian Sektor (Polsek) Benga-
lon sampai saat sekarang ini belum ada solusi
dan jalan keluarnya. Sedangkan masyarakat ti-
dak peduli dan tidak mau tahu kendala yang
dihadapi oleh Kepolisian Sektor (Polsek) Be-
ngalon dalam memberikan pelayanan kepa-
da masyarakat di mana masyarakat menghen-
daki apapun permasalahan yang dihadapi oleh
masyarakat, Kepolisian Sektor (Polsek) Be-
ngalon dituntut harus dapat menyelesaikan-
nya ibarat pepatah institusi ini merupakan ke-
ranjang sampah yang harus mampu menam-
pung segala permasalahan dan beban yang di-
hadapi oleh masyarakat.

Hal ini membuktikan bahwa betapa be-
sar harapan dan kepercayaan masyarakat ter-
hadap keberadaan Institusi Polri khususnya
Kepolisian Sektor (Polsek) Bengalon terse-
but namun harapan dan kepercayaan terse-
but tidak akan terwujud apabila tidak diim-
bangi dengan perbaikan-perbaikan di inter-
nal Polri itu sendiri.

Sesuai dengan data kasus kriminalitas
yang ditangani oleh Polsek Bengalon pada
tahun 2013 adalah sebanyak 63 kasus da-
pat diselesaikan sebanyak 43 kasus atau seta-
ra dengan 68%. Sedangkan data penanga-
nan kasus 2014 periode Januari s/d Agustus
2014 sebanyak 47 kasus dapat diselesaikan
sebanyak 40 kasus setara dengan 85%. Se-
hingga dapat disimpulkan bahwa prosentase
penyelesaian kasus mengalami peningkatan
sekitar 17%. Meskipun Polsek Bengalon ha-
nya didukung anggaran penyelidikan dan pe-
nyidikan sebanyak 5 (lima) kasus dalam setiap

tahunnya dengan kriteria kasus ringan sebe-
sar Rp. 7.610.000,- (tujuh juta enam ratus sepu-
luh ribu rupiah) sedangkan jumlah kasus yang
ditangani lebih besar dibandingkan kasus yang
didukung oleh anggaran belum termasuk ka-
sus atau permasalahan yang diselesaikan me-
lalui Alternatif Dispute Resolution (ADR) atau
penyelesaian di luar sidang Pengadilan ber-
dasarkan tuntutan peraturan perundang-un-
dangan.

Terjadinya permasalahan atau kendala
yang dihadapi oleh Kepolisian Sektor (Polsek)
Bengalon itu dikarenakan antara lain: (1) Jum-
lah Personil yang minim. Berdasarkan Per-
aturan Kapolri nomor 23 tahun 2010 dijelas-
kan bahwa type Polsek Bengalon adalah Ti-
pe Rural dengan jumlah Personel sebanyak 50
orang namun secara real baru dapat dipenuhi
18 Orang (36%) sehingga masih kurang 33
orang (-64%). (2) Minimnya jumlah angga-
ran DIPA yang dimiliki oleh Polsek Bengalon
dalam mendukung kegiatan operasional dan
pembinaan sebesar Rp. 178.000.000,- sela-
ma 1 (satu) tahun. (3) Minimnya sarana dan
prasarana penunjang kegiatan Operasional
termasuk minimnya dukungan Bahan Bakar
Minyak (BBM). (4) Jangkauan luas wilayah
dan jumlah penduduk jika dibandingkan jum-
lah personel.

Permasalahan dan kendala di atas, meng-
akibatkan kurang maksimalnya pelayanan ter-
hadap masyarakat. Meskipun berbagai upa-
ya telah dilakukan oleh Kepolisian sektor Be-
ngalon untuk mengatasi hal tersebut akan te-
tapi tetap saja hasilnya tidak maksimal.

Situasi Kamtibmas di wilayah hukum Pol-
sek Bengalon relatif aman dan kondusif na-
mun masih banyak potensi kerawanan yang
terjadi dan akan terjadi di wilayah kecama-
tan Bengalon yang tersebar di masing-masing
desa antara lain sebagai berikut: (1) Permasalah-
an sengketa lahan antara masyarakat
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dengan masyarakat, sengketa lahan antara ke-
lompok masyarakat dengan Pihak Perusaha-
an baik perusahaan tambang maupun Per-
usahaan perkebunan hal ini merupakan aki-
bat dari sebagian besar wilayah kecamatan
Bengalon adalah merupakan area pertam-
bangan batu bara dan perkebunan kelapa sa-
wit. (2) Permasalahan atau Perselisihan per-
buruhan atau ketenaga kerjaan. (3) Kera-
wanan timbulnya konflik yang bernuansa SARA
terutama apabila korban kejahatan merupa-
kan warga asli daerah. (4) Permasalahan belum
adanya tapal batas yang definitif antarkecama-
tan, antardesa sehingga dapat memicu potensi
terjadinya konflik agraria dalam hal tuntutan
hak atas tanah dan adanya kompensasi/fee dari
Pihak Perusahaan. (5) Tipikal masyarakat Be-
ngalon yang cenderung keras sehingga
dalam penyelesaian setiap masalah
dilakukan dengan aksi kekerasan dan
pemaksaan kehendak.

Kondisi diatas menggambarkan
bahwa betapa berat beban tugas dan
tanggung jawab yang harus dihadapi oleh
Polsek Bengalon dalam memberikan
pelayanan terbaik kepada masyarakat
dengan segala keterbatasan yang ada
sehingga operasional pelayanan Kepolisian
Sektor (Polsek) Bengalon belum tercapai
secara maksimal. Mengingat betapa penting
dan stategisnya kedudukan Kepolisian
Sektor (Polsek) Bengalon dalam
memberikan pelayanan prima kepada
masyarakat guna menunjang keberhasilan
tugas-tugas Polri dimasa yang akan datang.

Berdasarkan penjelasan pada latar
belakang penelitian tersebut, maka dapat
dirumuskan masalah penelitian sebagai
berikut: (1) Apakah bukti nyata, daya uji,
responsive, kompetensi, kesopanan,
kredibilitas serta kemudahan mengakses
secara langsung berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan? (2) Apakah bukti nyata,

daya uji, responsif, kompetensi, kesopanan,
kredibilitas serta kemudahan mengakses se-
cara langsung berpengaruh signifikan terha-
dap kepercayaan? (3) Apakah kepuasan se-
cara langsung berpengaruh signifikan terha-
dap kepercayaan? (4) Apakah bukti nyata,
daya uji, responsif, kompetensi, kesopanan,
kredibilitas serta kemudahan mengakses se-
cara tidak langsung berpengaruh terhadap ke-
percayaan melalui kepuasan?

Metode Penelitian
Desain riset pada hakikatnya merupa-

kan penggambaran cara-cara seseorang pe-
nelitian guna memenuhi tujuan studi yang di-
tetapkan atau suatu rencana logis untuk me-
nguji hipotesis, sehingga dengan melihat de-
sain riset, dapat diketahui arah dan tujuan pene-
litian, tipe dan jenis penelitian (Hasan, 2008:
254).

Rancangan penelitian ini menggunakan
analisis jalur (path analysis) dengan permodel-
an ekonometrika regresi linier berganda un-
tuk mengetahui pengaruh dan hubungan anta-
ra kualitas pelayanan publik terhadap kepuas-
an serta kepercayaan masyarakat.

Agar dapat mempermudah pencarian
data di lapangan serta pengukuran analisis da-
ta, masing-masing variabel dituangkan dalam
definisi operasional sebagai berikut: Perta-
ma, Bukti Nyata (X1) merupakan aspek-
aspek yang dapat dilihat secara fisik pada Ke-
polisian Sektor (Polsek) Bengalon. Dengan
indikator sebagai berikut: (a) Kelengkapan
fasilitas fisik (alat komunikasi dll). (b) Kenya-
manan ruang tunggu. (c) Kerapian pakaian dan
penampilan petugas Kepolisian. (d) Keter-
sedian sarana parkir yang luas. (e) Petugas ti-
dak berbelit-belit dalam memberikan pela-
yanan.

Kedua, Daya Uji (X2) yaitu kemam-
puan Kepolisian Sektor (Polsek) Bengalon
dalam menunjukkan layanan jasa yang
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dapat diandalkan. Indikator sebagai berikut:
(a) Ketepatan menepati janji diberikan. (b) Ke-
tepatan waktu yang ditentukan. (c) Kese-
suaian pelaksanaan. (d) Kesungguhan dalam
melayani masyarakat. (e) Kesungguhan mem-
berikan pelayanan terbaik meskipun dengan
segala keterbatasan.

Ketiga, Responsive (X3) yaitu merupa-
kan sikap cepat tanggap terhadap laporan atau
keluhan yang dilaporkan oleh masyarakat.
Indikator sebagai berikut: (a) Respon pe-
tugas layanan terhadap keluhan yang ada.
(b) Respon petugas layanan terhadap sa-
ran yang diberikan. (c) Respon dalam pem-
berian penyelesaian secara tepat. (d) Ke-
jelasan informasi yang diberkan. (e) Kece-
patan petugas dalam mendatangi Tempat Ke-
jadian Perkara (TKP).

Keempat, Kompetensi (X4) yaitu me-
rupakan kemampuan yang dimiliki petugas da-
lam melayani masyarakat. Indikator sebagai be-
rikut: (a) Kemampuan komunikasi petugas
yang baik dalam memberikan pelayanan. (b)
Kemampuan petugas dalam memahami kebu-
tuhan masyarakat. (c) Kesesuaian antara ke-
mampuan petugas dan tugas atau fungsi. (d)
Pengadaaan pelatihan untuk meningkatkan ke-
mampuan aparat sesuai dengan perkemba-
ngan atau perubahan tugasnya. (e) Polsek Be-
ngalon mampu menyelesaikan setiap perma-
salahan yang dihadapi masyarakat.

Kelima, Kesopanan (X5) merupakan
sikap dan perilaku petugas dapat memberi-
kan pelayanan kepada masyarakat secara so-
pan dan ramah serta saling menghargai kepa-
da masyarakat. Indikator sebagai berikut: (a)
Keramahtamahan petugas dalam memberi-
kan pelayanan. (b) Kesediaan petugas mem-
bantu dalam memberikan pelayanan (c) Si-
kap petugas dalam menjelaskan prosedur un-
tuk mendapatkan pelayanan. (d) Petugas da-
lam memberikan pelayanan selalu mengede-

pankan S3 (Senyum, sapa dan salam). (e) Si-
kap empati yang ditunjukkan petugas dalam
menangani setiap permasalahan.

Keenam, Kredibilitas (X6) yaitu meru-
pakan nilai dari perusahaan atau citra dari Ke-
polisian sektor Bengalon. Indikator sebagai
berikut: (a) Reputasi kantor atau lembaga. (b)
Kewajaran biaya pelayanan. (c) Petugas yang
selalu ada selama jam kerja. (d) Pelayanan yang
diberikan Polsek Bengalon dapat dipertang-
gungjawabkan.

Ketujuh, Kemudahan mengakses (X7)
yaitu kemudahan masyarakat mengakses atau
mudahnya menjangkau keberadaan Kepo-
lisian sektor Bengalon. Adapun indikator se-
bagai berikut: (a) Lokasi kantor yang mudah
dijangkau masyarakat. (b) Kemudahan meng-
hubungi petugas untuk mendapat pelayanan.
(c) Pemberian informasi pelayanan dengan mu-
dah dan jelas. (d) Prosedur yang diterapkan
tidak berbelit-belit. (e) Petugas Polsek mudah
dihubungi meskipun malam hari.

Kedelapan, Kepuasan (Y1) merupa-
kan respon masyarakat terhadap evaluasi ke-
tidaksesuaian (disconfirmation) yang dira-
sakan antara harapan sebelumnya (atau norma
kinerja lainya) dan kinerja aktual dari jasa yang
dirasakan setelah menggunakannya. (a) Ke-
puasan terhadap fasilitas yang diberikan. (b)
Kepuasan terhadap layanan yang cepat dan
tepat. (c) Kepuasan terhadap rasa keaman-
an. (d) Kepuasan terhadap sikap sopan dan
ramah yang diberikan. (e) Kepuasan terha-
dap kecepatan merespon setiap laporan dan
pengaduan masyarakat.

Kesembilan, Kepercayaan (Y2) me-
rupakan harapan masyarakat bahwa penye-
dia jasa dalam hal ini Kepolisian Sektor (Polsek)
dapat dipercaya atau diandalkan dalam me-
menuhi janjinya dalam pelayanan. Adapun in-
dikator dalam penelitian adalah sebagai be-
rikut: (a) Pengalaman (Experienced). (b) Kua-
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litas kerja. (c) Integritas. (d) Percaya terha-
dap hasil kinerja Polsek Bengalon. (e) Per-
caya terhadap kredibilitas polsek Bengalon.

Hasil Penelitian dan Pembahasan
Agar diperoleh distribusi nilai hasil pe-

ngukuran mendekati normal, maka sebaik-
nya jumlah responden untuk uji coba kuesi-
oner paling sedikit 30 orang atau responden.
Adapun syarat untuk pengujian validitas pene-
litian ini dilakukan dengan menggunakan nilai
pearson correlation dari perhitungan uji vali-
ditas, dikatakan valid jika mempunyai nilai pear-
son correlation lebih dari 0,3.

Berdasarkan Tabel 1, diperoleh nilai uji
validitas untuk indikator masing-masing varia-
bel dapat diketahui bahwa keseluruhan dari 44
indikator yang diuji menunjukkan hasil yang
valid (sah). Sedangkan indikator yang gugur
untuk masing-masing variabel adalah tidak ada.

Reliabilitas merupakan pengukuran un-
tuk menunjukkan sejauh mana suatu hasil pengu-
kuran bila digunakan beberapa kali untuk meng-
ukur obyek yang sama. Syarat perhitungan
reliabilitas adalah apabila Alpha-Cronboch
< 0,6 maka butir pertanyaan tersebut tidak
reliable dan apabila Alpha-Cronboch > 0,6
maka butir pertanyaan tersebut reliabel.

Berdasarkan hasil perhitungan di per-
oleh nilai Alpha-Cronboch masing-masing
butir pertanyaan adalah sebagai berikut, ber-
dasarkan tabel 5.46, maka diketahui bahwa
semuanya telah memenuhi syarat realibilitas,
yaitu nilai Alpha-Cronboch masing-masing
butir pertanyaan tersebut telah melebihi sya-
rat minimal tingkat reliabilitas atau Alpha-
Cronboch > 0,6. Hal ini menunjukkan bah-
wa dari 44 butir pertanyaan yang diajukan
semuanya reliable atau akan menghasilkan ni-
lai yang sama apabila diajukan dua kali atau
lebih.

Tabel 1. Hasil uji variabel bukti nyata, daya uji, responsive, kompetensi, kesopanan, 
kredibilitas serta kemudahan mengakses terhadap kepuasan masyarakat. 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .815 .393  2.075 .041 

X1 -.041 .084 -.041 -.491 .625 

X2 .041 .076 .044 .543 .588 

X3 .503 .092 .511 5.485 .000 

X4 .199 .080 .151 1.704 .036 

X5 .150 .078 .148 1.922 .048 

X6 .233 .079 .270 2.940 .004 

X7 .105 .069 .138 .404 .067 

a. Dependent Variable: Y1 
Sumber: Data primer yang diolah menggunakan SPSS, 2014 
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Berdasarkan Tabel 1, maka dapat di-
susun substruktur pertama dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut:

Y1 = -0,041 X1 + 0,044X2 + 0,511X3 +
0,151 X4+ 0,148X5 + 0,270X6 + 0,138X7

Berdasarkan hasil persamaan struktur
pertama di atas menunjukkan bahwa selu-
ruh variabel bertanda positif dan negatif, arti-
nya setiap peningkatan dan penurunan vari-
abel bukti nyata (X1), daya uji (X2), responsif
(X3), kompetensi (X4), kesopanan (X5), kredi-
bilitas (X6) serta kemudahan mengakses (X7)
berdampak terhadap peningkatan dan penu-
runan variabel kepuasan masyarakat.

Setelah mengetahui nilai koefisien ma-
sing-masing variabel, maka selanjutnya untuk
mengetahui keeratan hubungan antara varia-
bel bukti nyata, daya uji, responsif, kompetensi,
kesopanan, kredibilitas serta kemudahan meng-
akses terhadap kepuasan masyarakat dapat
dilihat dari nilai koefisien kolerasi (R) pada

tabel 2.
Berdasarkan Tabel 2 tersebut, terlihat

bahwa besarnya nilai R (korelasi) atau ting-
kat hubungan antara variabel bukti nyata (X1),
daya uji (X2), responsive (X3), kompetensi (X4),
kesopanan (X5), kredibilitas (X6) serta kemu-
dahan mengakses (X7) terhadap kepuasan ma-
syarakat yaitu sebesar 0,791 atau 79,10 per-
sen (%). Hal ini berarti terdapat hubungan yang
kuat antara variabel bukti nyata, daya uji, res-
ponsif, kompetensi, kesopanan, kredibilitas ser-
ta kemudahan mengakses terhadap kepuas-
an masyarakat.

Tabel 2 diperoleh nilai koefisien deter-
minasi (R2) sebesar 0,625 atau 62,50 persen
(%). Hal ini berarti variabel bukti nyata, da-
ya uji, responsive, kompetensi, kesopanan,
kredibilitas serta kemudahan mengakses
terhadap kepuasan masyarakat, sedangkan
sisanya sebesar 37,50 persen (%) dijelas-
kan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan
dalam penelitian.

Tabel 2. Koefisien Korelasi (R) dan Koefisien Determinasi (R2) 

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

1 .791a .625 .597 .24615 

a. Predictors: (Constant), X7, X1, X3, X4, X6, X2, X5 
b. Dependent Variable: Y1 
 

Tabel 3. Hasil uji F (simultan) 

Model Sum of 
Squares df Mean 

Square F Sig. 

1 

Regression 9.308 7 1.330 21.946 .000b 

Residual 5.574 92 .061   

Total 14.882 99    

a. Dependent Variable: Y1 
b. Predictors: (Constant), X7, X1, X3, X4, X6, X2, X5 
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Selanjutnya akan dijelaskan hasil dari
pengujian variabel bukti nyata (X1), daya
uji (X2), responsive (X3), kompetensi (X4),
kesopanan (X5), kredibilitas (X6) serta
kemudahan mengakses (X7) terhadap
kepuasan masyarakat secara simultan
melalui uji F pada tabel 3.

Berdasarkan Tabel 3, menunjukkan
bahwa secara bersama-sama variabel bukti
nyata, daya uji, responsive, kompetensi,
kesopanan, kredibilitas serta kemudahan
mengakses berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat. Hal ini ditunjukkan dengan hasil
uji F (Fhitung) sebesar 21,946 dengan
penghitungan Ftabel dengan taraf signifikansi
0,05 dan derajat kebebasan (dk) dengan
ketentuan tersebut, diperoleh angka Ftabel
sebesar 2,20.

Selanjutnya untuk melihat pengaruh
secara parsial atau sendiri-sendiri variabel
bukti nyata (X1), daya uji (X2), responsive
(X3), kompetensi (X4), kesopanan (X5),
kredibilitas (X6) serta kemudahan
mengakses (X7) terhadap kepuasan
masyarakat, maka digunakan Uji t.

Berdasarkan hasil analisis, maka
dapat dijelaskan sebagai berikut: (1) Pada
level of significant 0.05, diperoleh
signifikansi untuk variabel bukti nyata (X1),
sebesar 0.625 > 0,05 (5%), Dengan
demikian variabel bukti nyata (X1) terbukti
secara statistik tidak berpengaruh signifikan
terhadap variabel kepuasan masyarakat
(Y1). (2) Pada level of significant 0.05,
diperoleh signifikansi untuk variabel daya uji
(X2), sebesar 0.588 > 0,05 (5%), Dengan
demikian variabel daya uji (X2) terbukti
secara statistik tidak berpengaruh signifikan
terhadap variabel kepuasan masyarakat
(Y1). (3) Pada level of significant 0.05,
diperoleh signifikansi untuk variabel daya
tanggap (X3), sebesar 0.000 < 0,05 (5%),

Dengan demikian variabel daya tanggap
(X3) terbukti secara statistik berpengaruh
signifikan terhadap variabel kepuasan
masyarakat (Y1). (4) Pada level of signifi-
cant 0.05, diperoleh signifikansi untuk
variabel kompetensi (X4), sebesar 0.036 <
0,05 (5%), Dengan demikian variabel
kompetensi (X4) terbukti secara statistik
berpengaruh signifikan terhadap variabel
kepuasan masyarakat (Y1). (5) Pada level
of significant 0.05, diperoleh signifikansi
untuk variabel kesopanan (X5), sebesar
0.048 < 0,05 (5%), Dengan demikian
variabel kesopanan (X5) terbukti secara
statistik berpengaruh signifikan terhadap
variabel kepuasan masyarakat (Y1). (6)
Pada level of significant 0.05, diperoleh
signifikansi untuk variabel kredibilitas (X6),
sebesar 0.004 < 0,05 (5%), Dengan
demikian variabel kredebilitas (X6) terbukti
secara statistik berpengaruh signifikan
terhadap variabel kepuasan masyarakat
(Y1). (7) Pada level of significant 0.05,
diperoleh signifikansi untuk variabel
kemudahan mengakses (X7), sebesar 0.067
> 0,05 (5%), Dengan demikian variabel
kemudahan mengakses (X7) terbukti secara
statistik tidak berpengaruh signifikan
terhadap variabel kepuasan masyarakat
(Y1).

Setelah mengetahui nilai koefisien
regresi maka selanjutnya untuk mengetahui
uji penyimpangan terhadap asumsi klasik
yang dapat dijelaskan sebagai berikut:
pertama, Pengujian Normalitas. Berikut
akan dijelaskan apakah ada gejala
normalitas sebagai berikut, berdasarkan
hasil analisis terlihat bahwa data-data dalam
penelitian ini berupa total skor mendekati ga-
ris normal. Hal ini menunjukkan bahwa se-
mua data yang digunakan dalam penelitian ini
merupakan data yang berdistribusi normal.
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Kedua, Pengujian Multikolinearitas. Ber-
dasarkan Tabel 5.51 tersebut, maka dapat di-
lihat bahwa nilai Variance Inflation Fac-
tor (VIF) secara keseluruhan berkisar di ba-
wah angka 5 atau VIF < 10 yang artinya pada
variabel yaitu bukti nyata (X1), daya uji (X2),
responsive (X3), kompetensi (X4), kesopa-
nan (X5), kredibilitas (X6) serta kemudahan me-
ngakses (X7) tidak terjadi gejala multikoli-
nearitas.

Ketiga, Pengujian Gejala Heteroskeda-
stisitas. Berdasarkan pada Gambar 5.2 ter-
sebut, terlihat pada gambar tersebut tampak
penyebarannya tidak membentuk suatu pola
tertentu secara teratur seperti bergelombang,
melebar kemudian menyempit, namun data
tersebut telah membentuk pola yang tidak je-
las dan pola menyebar di atas dan di bawah
angka 0 (nol) pada sumbu Y sehingga dengan
demikian keadaan homokedastisitas terpe-

nuhi atau tidak terjadi gejala heteroskedas-
tisitas.

Pada penelitian yang dilakukan ini ber-
tujuan untuk mengetahui pengaruh langsung
dan tidak langsung variabel bukti nyata (X1),
daya uji (X2), responsive (X3), kompetensi
(X4), kesopanan (X5), kredibilitas (X6) dan
kemudahan mengakses (X7) serta kepuasan
masyarakat (Y1) terhadap kepercayaan (Y2)
yang dapat dijelaskan pada tabel 4.

Berdasarkan Tabel 4, maka dapat disu-
sun substruktur pertama dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:
Y2 = 0,067 X1 - 0,166 X2 + 0,187 X3 + 0,033
X4 - 0,106 X5 + 0,260 X6 - 0,149 X7 + 0,167 Y1

Berdasarkan hasil persamaan struktur
kedua di atas menunjukkan bahwa seluruh va-
riabel bertanda positif dan negatif, artinya se-
tiap peningkatan dan penurunan variabel buk-
ti nyata (X1), daya uji (X2), responsif (X3),

Tabel 4. Hasil uji variabel 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 
B Std. 

Error Beta 

1 

(Constant) 3.570 .614  5.818 .000 

X1 .066 .128 .067 .519 .605 

X2 -.166 .122 -.166 -1.364 .176 

X3 .163 .116 .187 1.883 .041 

X4 .029 .101 .033 .285 .776 

X5 -.102 .161 -.106 -.634 .527 

X6 .188 .074 .260 2.272 .025 

X7 -.127 .127 -.149 -.998 .321 

 Y1 .143 .132 .167 .703 .441 

a. Dependent Variable: Y2 



Ekonomika-Bisnis Vol. 5 No.1 Bulan Januari Tahun 2014. Hal 45-62

54

kompetensi (X4), kesopanan (X5), kredibi-
litas (X6) dan kemudahan mengakses (X7) serta
kepuasan masyarakat (Y1) berdampak ter-
hadap peningkatan dan penurunan variabel
kepercayaan masyarakat (Y2).

Setelah mengetahui nilai koefisien ma-
sing-masing variabel, maka selanjutnya untuk
mengetahui keeratan hubungan antara varia-
bel bukti nyata, daya uji, responsif, kompe-
tensi, kesopanan, kredibilitas dan kemudah-
an mengakses serta kepuasan masyarakat ter-
hadap kepercayaan masyarakat dapat di-
lihat dari nilai koefisien kolerasi (R) pada
tabel 5.

Berdasarkan Tabel 5, terlihat bahwa be-
sarnya nilai R (korelasi) atau tingkat hubung-
an antara variabel bukti nyata (X1), daya uji
(X2), responsive (X3), kompetensi (X4), ke-
sopanan (X5), kredibilitas (X6) dan ke-
mudahan mengakses (X7) serta kepuasan ma-
syarakat (Y1) terhadap kepercayaan ma-
syarakat (Y2) yaitu sebesar 0,738 atau 73,80

persen (%). Hal ini berarti terdapat hubung-
an yang kuat antara variabel bukti nyata, da-
ya uji, responsive, kompetensi, kesopanan,
kredibilitas dan kemudahan mengakses ser-
ta kepuasan masyarakat terhadap keperca-
yaan masyarakat.

Pada tabel 5 diperoleh nilai koefisien
determinasi (R2) sebesar 0,544 atau 54,40 per-
sen (%). Hal ini berarti variabel bukti nyata,
daya uji, responsive, kompetensi, kesopanan,
kredibilitas dan kemudahan mengakses ser-
ta kepuasan masyarakat terhadap keperca-
yaan masyarakat, sedangkan sisanya sebe-
sar 45,60 persen (%) dijelaskan oleh va-
riabel lain yang tidak dimasukkan dalam pene-
litian.

Selanjutnya akan dijelaskan hasil dari
pengujian variabel bukti nyata (X1), daya uji
(X2), responsif (X3), kompetensi (X4), keso-
panan (X5), kredibilitas (X6) dan kemudah-
an mengakses (X7) serta kepuasan masya-
rakat (Y1) terhadap kepercayaan masyara-

Tabel 5. Koefisien Korelasi (R) dan Koefisien Determinasi (R2) 

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

1 .738a .544 .534 .37585 

a. Predictors: (Constant), Y1, X7, X1, X3, X4, X6, X2, X5 
b. Dependent Variable: Y2 
 
Tabel 6. Hasil uji F (simultan) 

Model Sum of 
Squares df Mean 

Square F Sig. 

1 

Regression 10.234 8 1.192 18.357 .000b 

Residual 4.655 91 .141   

Total 14.888 99    

a. Dependent Variable: Y2 
b. Predictors: (Constant), Y1, X7, X1, X3, X4, X6, X2, X5 
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kat (Y2) secara simultan melalui uji F pada
tabel 6.

Berdasarkan Tabel 6, menunjukkan bah-
wa secara bersama-sama variabel bukti nya-
ta, daya uji, responsif, kompetensi, kesopan-
an, kredibilitas dan kemudahan mengakses
serta kepuasan masyarakat berpengaruh
terhadap kepercayaan masyarakat. Hal ini di-
tunjukkan dengan hasil uji F (Fhitung) sebe-
sar 18,357 dengan penghitungan Ftabel de-
ngan taraf signifikansi 0,05 dan derajat ke-
bebasan (dk) dengan ketentuan tersebut, di-
peroleh angka Ftabel sebesar 2,11.

Selanjutnya untuk melihat pengaruh se-
cara parsial atau sendiri-sendiri variabel bukti
nyata (X1), daya uji (X2), responsif (X3), kom-
petensi (X4), kesopanan (X5), kredibilitas (X6)
dan kemudahan mengakses (X7) serta ke-
puasan masyarakat (Y1) terhadap keperca-
yaan masyarakat (Y2), maka digunakan Uji
t.

Berdasarkan hasil analisis maka dapat
dijelaskan sebagai berikut: (1) Pada level of
significant 0.05, diperoleh signifikansi un-
tuk variabel bukti nyata (X1), sebesar 0.605
> 0,05 (5%), Dengan demikian variabel bukti
nyata (X1) terbukti secara statistik tidak ber-
pengaruh signifikan terhadap variabel ke-
percayaan masyarakat (Y2); (2) Pada level
of significant 0.05, diperoleh signifikansi
untuk variabel daya uji (X1), sebesar 0,178
> 0,05 (5%), Dengan demikian variabel da-
ya uji (X2) terbukti secara statistik tidak ber-
pengaruh signifikan terhadap variabel ke-
percayaan masyarakat (Y2); (3) Pada level
of significant 0.05, diperoleh signifikansi un-
tuk variabel daya tanggap (X3), sebesar 0.041
< 0,05 (5%), Dengan demikian variabel da-
ya tanggap (X3) terbukti secara statistik ber-
pengaruh signifikan terhadap variabel keper-
cayaan masyarakat (Y2); (4) Pada level of
significant 0.05, diperoleh signifikansi un-
tuk variabel kompetensi (X4), sebesar 0.776

> 0,05 (5%), Dengan demikian variabel kom-
petensi (X4) terbukti secara statistik tidak
berpengaruh signifikan terhadap variabel ke-
percayaan masyarakat (Y2); (5) Pada level
of significant 0.05, diperoleh signifikansi un-
tuk variabel kesopanan (X5), sebesar 0.527
> 0,05 (5%), Dengan demikian variabel keso-
panan (X5) terbukti secara statistik tidak ber-
pengaruh signifikan terhadap variabel keper-
cayaan masyarakat (Y2); (6) Pada level of sig-
nificant 0.05, diperoleh signifikansi untuk va-
riabel kredibilitas (X6), sebesar 0.025 < 0,05
(5%), Dengan demikian variabel kredebili-
tas (X6) terbukti secara statistik berpenga-
ruh signifikan terhadap variabel kepercayaan
masyarakat (Y2); (7) Pada level of signifi-
cant 0.05, diperoleh signifikansi untuk
variabel kemudahan mengakses (X7), se-
besar 0.321 > 0,05 (5%), Dengan demikian
variabel kemudahan mengakses (X7) ter-
bukti secara statistik tidak berpengaruh sig-
nifikan terhadap variabel kepercayaan masya-
rakat (Y2); (8) Pada level of significant 0.05,
diperoleh signifikansi untuk variabel kepu-
asan (Y1), sebesar 0.703 > 0,05 (5%), De-
ngan demikian variabel kepuasan (Y1) ter-
bukti secara statistik tidak berpengaruh signi-
fikan terhadap variabel kepercayaan masya-
rakat (Y2).

Setelah mengetahui nilai koefisien re-
gresi maka selanjutnya untuk mengetahui uji
penyimpangan terhadap asumsi klasik yang
dapat dijelaskan sebagai berikut: pertama Pe-
ngujian Normalitas. Berikut akan dijelaskan
apakah ada gejala normalitas sebagai berikut,
berdasarkan hasil analisis terlihat bahwa data-
data dalam penelitian ini berupa total skor men-
dekati garis normal. Hal ini menunjukkan bah-
wa semua data yang digunakan dalam pene-
litian ini merupakan data yang berdistribusi
normal.

Kedua, Pengujian Multikolinearitas. Ber-
dasarkan tabel 5.56 tersebut, maka dapat di-
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lihat bahwa nilai Variance Inflation Factor
(VIF) secara keseluruhan berkisar di bawah
angka 5 atau VIF < 10 yang artinya pada varia-
bel yaitu bukti nyata (X1), daya uji (X2), res-
ponsif (X3), kompetensi (X4), kesopanan (X5),
kredibilitas (X6) dan kemudahan mengakses
(X7) serta kepuasan masyarakat (Y1) tidak
terjadi gejala multikolinearitas.

Ketiga, Pengujian Gejala Heteroske-
dastisitas. Berdasarkan hasil analisis, terlihat
pada gambar tampak penyebarannya tidak
membentuk suatu pola tertentu secara ter-
atur seperti bergelombang, melebar kemudi-
an menyempit, namun data tersebut telah mem-
bentuk pola yang tidak jelas dan pola me-
nyebar di atas dan di bawah angka 0 (nol) pa-
da sumbu Y sehingga dengan demikian keada-
an homokedastisitas terpenuhi atau tidak ter-
jadi gejala heteroskedastisitas.

Berdasarkan penjelasan analisis di atas
maka diperoleh keterangan mengenai penga-
ruh langsung, pengaruh tidak langsung dan pe-
ngaruh total untuk variabel penelitian yang
dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: (1) Pe-
ngaruh Langsung (direct effect) dan Penga-
ruh Tidak Langsung (indirect effect). Ada-
pun hasil pengaruh langsung variabel bukti
nyata, daya uji, daya tanggap, kompetensi, ke-
sopanan, kredibilitas dan kemudahan meng-
akses terhadap kepuasan serta kepercayaan
sebagai berikut: pertama, pengaruh lang-
sung variabel bukti nyata terhadap kepuasan
sebesar -0.041. Artinya bahwa bukti nyata
negatif secara langsung berpengaruh tidak sig-
nifikan terhadap kepuasan masyarakat, hal
ini dibuktikan dengan diperolehnya signifikan-
si untuk variabel bukti nyata, sebesar 0.625
> 0,05.

Kedua, pengaruh langsung variabel da-
ya uji terhadap kepuasan sebesar 0.044. Arti-
nya bahwa daya uji positif secara langsung
berpengaruh tidak signifikan terhadap ke-
puasan masyarakat, hal ini dibuktikan de-

ngan diperolehnya signifikansi untuk variabel
daya uji, sebesar 0.588 > 0,05.

Ketiga, pengaruh langsung variabel
daya tanggap terhadap kepuasan sebesar 0.511.
Artinya bahwa daya tanggap positif secara
langsung berpengaruh signifikan terhadap ke-
puasan masyarakat, hal ini dibuktikan de-
ngan diperolehnya signifikansi untuk variabel
daya tanggap, sebesar 0.000 < 0,05.

Keempat, pengaruh langsung variabel
kompetensi terhadap kepuasan sebesar 0.151.
Artinya bahwa kompetensi positif secara
langsung berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan masyarakat, hal ini dibuktikan
dengan diperolehnya signifikansi untuk
variabel kompetensi, sebesar 0.036 < 0,05.

Kelima, pengaruh langsung variabel ke-
sopanan terhadap kepuasan sebesar 0.148.
Artinya bahwa kesopanan positif secara lang-
sung berpengaruh signifikan terhadap ke-
puasan masyarakat, hal ini dibuktikan de-
ngan diperolehnya signifikansi untuk variabel
kesopanan, sebesar 0.048 < 0,05.

Keenam, pengaruh langsung variabel
kredibilitas terhadap kepuasan sebesar 0.270.
Artinya bahwa kredibilitas positif secara lang-
sung berpengaruh signifikan terhadap kepu-
asan masyarakat, hal ini dibuktikan dengan
diperolehnya signifikansi untuk variabel kre-
dibilitas sebesar 0.004 < 0,05.

Ketujuh, pengaruh langsung variabel ke-
mudahan mengakses terhadap kepuasan se-
besar 0.138. Artinya bahwa kemudahan posi-
tif secara langsung berpengaruh tidak signi-
fikan terhadap kepuasan masyarakat, hal ini
dibuktikan dengan diperolehnya signifikansi
untuk variabel kemudahan mengakses sebe-
sar 0.067 > 0,05.

Kedelapan, pengaruh langsung varia-
bel bukti nyata terhadap kepercayaan se-
besar 0.067. Artinya bahwa bukti nyata po-
sitif secara langsung berpengaruh tidak sig-
nifikan terhadap kepercayaan masyarakat,
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hal ini dibuktikan dengan diperolehnya sig-
nifikansi untuk variabel bukti nyata sebesar
0.605 > 0,05.

Kesembilan, pengaruh langsung varia-
bel daya uji terhadap kepercayaan sebesar
-0.166. Artinya bahwa daya uji negatif se-
cara langsung berpengaruh tidak signifikan
terhadap kepercayaan masyarakat, hal ini di-
buktikan dengan diperolehnya signifikansi un-
tuk variabel daya uji sebesar 0.605 > 0,05.

Kesepuluh, pengaruh langsung varia-
bel daya tanggap terhadap kepercayaan se-
besar 0.187. Artinya bahwa daya uji positif
secara langsung berpengaruh signifikan ter-
hadap kepercayaan masyarakat, hal ini di-
buktikan dengan diperolehnya signifikansi un-
tuk variabel daya tanggap sebesar 0.041 <
0,05.

Kesebelas, pengaruh langsung variabel
kompetensi terhadap kepercayaan sebesar
0.033. Artinya bahwa kompetensi positif se-
cara langsung berpengaruh tidak signifikan ter-
hadap kepercayaan masyarakat, hal ini di-
buktikan dengan diperolehnya signifikansi un-
tuk variabel kompetensi sebesar 0.776 > 0,05.

Keduabelas, pengaruh langsung
variabel kesopanan terhadap kepercayaan
sebesar -0.106. Artinya bahwa kesopanan
negatif secara langsung berpengaruh tidak
signifikan terhadap kepercayaan masyara-
kat, hal ini dibuktikan dengan diperolehnya
signifikansi untuk variabel kesopanan sebe-
sar 0.527 > 0,05.

Ketigabelas, pengaruh langsung varia-
bel kredibilitas terhadap kepercayaan sebe-
sar 0.260. Artinya bahwa kredibilitas positif
secara langsung berpengaruh signifikan ter-
hadap kepercayaan masyarakat, hal ini di-
buktikan dengan diperolehnya signifikansi un-
tuk variabel kredibilitas sebesar 0.025 < 0,05.

Keempatbelas, pengaruh langsung varia-
bel kemudahan mengakses terhadap keper-
cayaan sebesar -0.149. Artinya bahwa ke-

mudahan mengakses negatif secara langsung
berpengaruh tidak signifikan terhadap keper-
cayaan masyarakat, hal ini dibuktikan de-
ngan diperolehnya signifikansi untuk variabel
kemudahan mengakses sebesar 0.321 > 0,05.

Kelimabelas, pengaruh langsung varia-
bel kepuasan masyarakat terhadap keper-
cayaan sebesar 0,167. Artinya bahwa kepu-
asan masyarakat positif secara langsung ber-
pengaruh tidak signifikan terhadap keperca-
yaan masyarakat, hal ini dibuktikan dengan
diperolehnya signifikansi untuk variabel ke-
puasan masyarakat sebesar 0.703 > 0,05.

Adapun hasil pengaruh tidak langsung
variabel bukti nyata, daya uji, daya tanggap,
kompetensi, kesopanan, kredibilitas dan kemu-
dahan mengakses terhadap kepercayaan me-
lalui kepuasan adalah sebagai berikut: (1) Pe-
ngaruh tidak langsung bukti nyata terhadap ke-
percayaan melalui kepuasan sebesar (-0.041)
x (0,167) = -0.006. (2) Pengaruh tidak lang-
sung daya uji terhadap terhadap kepercaya-
an melalui kepuasan sebesar 0.044 x 0,167
= 0.007. (3) Pengaruh tidak langsung daya
tanggap terhadap terhadap kepercayaan me-
lalui kepuasan sebesar 0.511 x 0,167 = 0.085.
(4) Pengaruh tidak langsung kompetensi
terhadap kepercayaan melalui kepuasan se-
besar 0.151 x 0,167 = 0.025. (5) Pengaruh
tidak langsung kesopanan terhadap kepercaya-
an melalui kepuasan sebesar 0.148 x 0,167
= 0.024. (6) Pengaruh tidak langsung kredibi-
litas terhadap terhadap kepercayaan melalui
kepuasan sebesar 0.270 x 0,167 = 0.045.
(7) Pengaruh tidak langsung kemudahan meng-
akses terhadap kepercayaan melalui kepu-
asan sebesar 0.138 x 0,167 = 0.023.

Berdasarkan perhitungan pengaruh
langsung dan pengaruh tidak langsung dilaku-
kan, maka akan dapat diketahui pengaruh to-
tal sebagaimana pada tabel 7.

Berdasarkan Tabel 7, maka terlihat je-
las pengaruh langsung dan tidak langsung va-
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riabel bukti nyata (X1), daya uji (X2), respon-
sif (X3), kompetensi (X4), kesopanan (X5),
kredibilitas (X6) dan kemudahan mengakses
(X7) serta kepuasan masyarakat (Y1) terha-
dap kepercayaan masyarakat (Y2).

Berdasarkan penjelasan di atas, maka
berikut akan dijelaskan pengaruh masing-ma-
sing variabel sebagai berikut:

Hasil analisis menunjukkan bahwa bukti
nyata berpengaruh langsung secara negatif dan
tidak signifikan terhadap kepuasan masyara-
kat. Hasil penelitian membuktikan bahwa bukti
nyata atau sarana fisik yang dimiliki oleh Kepoli-
sian Sektor (Polsek) Bengalon tidak dapat
memberikan kepuasan menyangkut layanan
dalam bentuk fisik kepada masyarakat. Hal
ini didukung berdasarkan hasil kuesoiner dari
jawaban responden (masyarakat) mengenai
bukti nyata.

Bukti nyata merupakan kemampuan sua-
tu perusahaan atau organisasi dalam menunjuk-
kan eksistensinya kepada pihak eksternal.
Penampilan dan kemampuan sarana dan pra-
sarana fisik perusahaan atau organisasi dan
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti
nyata dari pelayanan yang diberikan oleh per-
usahaan atau organisasi. Layanan bukti nya-
ta yang diberikan oleh Kepolisian Sektor (Pol-
sek) Bengalon berupa kelengkapan fasilitas
fisik, kenyamanan ruang tunggu, kerapian pa-
kaian dan penampilan petugas Kepolisian, ser-
ta ketersedian sarana parkir yang luas terbukti
belum mampu memberikan kepuasan yang
diharapkan oleh masyarakat dalam pelaya-
nan di Kepolisian Sektor (Polsek) Bengalon.
Hal ini mungkin dikarenakan kurangnya ang-
garan yang dimiliki oleh Kepolisian Sektor
(Polsek) Bengalon dalam memenuhi kebu-
tuhan dalam fasilitas fisik untuk menunjang
layanan pada Kepolisian Sektor (Polsek)
Bengalon.

Hasil analisis menunjukkan bahwa da-
ya uji dan kemudahan mengakses berpenga-

ruh langsung secara positif tetapi tidak sig-
nifikan terhadap kepuasan masyarakat. Ha-
sil peneilitian membuktikan bahwa daya uji
dan kemudahan mengakses belum mampu se-
cara nyata mempengaruhi kepuasan menyang-
kut layanan yang diberikan oleh Kepolisian
Sektor (Polsek) Bengalon. Hal ini didukung
berdasarkan hasil kuesioner dari jawaban res-
ponden (masyarakat) mengenai daya uji dan
kemudahan mengakses.

Daya uji dalam peneltian ini yang berupa
ketepatan menepati janji diberikan, ketepatan
waktu yang ditentukan, kesesuaian pelak-
sanaan serta kesungguhan dalam melayani ma-
syarakat terbukti belum mampu memberi-
kan pengaruh terhadap kepuasan masyara-
kat dalam layanan yang diberikan oleh Ke-
polisian Sektor (Polsek) Bengalon, begitu ju-
ga halnya dengan kemudahan mengakses yang
berupa lokasi yang mudah dijangkau, kemu-
dahan menghubungi, pemberian informasi pe-
layanan serta prosedur yang diterapkan ti-
dak berbelit-belit tidak terbukti signifikan mem-
pengaruhi kepuasan masyarakat.

Hasil analisis menunjukkan bahwa da-
ya tanggap, kompetensi, kesopanan dan kre-
dibilitas berpengaruh langsung secara positif
signifikan terhadap kepuasan masyarakat.
Hasil peneilitian membuktikan bahwa daya
tanggap (yang berupa respon petugas laya-
nan terhadap keluhan, terhadap saran yang di-
berikan, penyelesaian yang secara tepat dan
kejelasan informasi yang diberikan), kom-
petensi (yang berupa kemampuan komunikasi
yang baik, kemampuan dalam memahami ke-
butuhan masyarakat, kesesuaian antara ke-
mampuan menjalankan tugas atau fungsi), ke-
sopanan (yang berupa keramahtamahan da-
lam memberikan pelayanan, kesediaan mem-
bantu dalam memberikan pelayanan, sikap
dalam menjelaskan prosedur untuk menda-
patkan pelayanan) dan kredibilitas (yang beru-
pa reputasi kantor atau lembaga, kepastian
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dan kewajaran biaya pelayanan, petugas yang
selalu ada selama jam kerja serta pelayanan
yang diberikan dapat dipertanggungjawab-
kan) terbukti mampu berpengaruh positif dan
nyata terhadap kepuasan masyarakat.

Hasil penelitian sejalan dengan teori yang
dikemukakan oleh Kotler (2009:228), yang
menjelaskan bahwa “Kepuasan konsumen
akan terpenuhi apabila proses penyampaian
jasa dari penyediaan jasa kepada konsumen
sesuai dengan apa yang dipersepsikan kon-
sumen. Sistem pemasaran jasa yang baik,
terlebih dahulu pelanggan harus memahami
tentang keberadaan jasa yang ditawarkan.

Sistem pemasaran jasa terdiri dari fasilitas pen-
dukung jasa, unsur dari perusahaan dan fak-
tor pelanggan yang merupakan rangkaian dari
infrastruktur pada perusahaan beserta pe-
tugasnya, juga dari pihak pelanggan. Sebe-
lumnya pelanggan telah melakukan kontak-
kontak untuk memahami keberadaan dari ja-
sa, yang berkaitan dengan periklanan jasa
atau informasi dari mulut ke mulut”, hal ini di-
dukung pula dengan penelitian terdahulu Mu-
hammad Fazri (2009) dan Fardhan (2010).

Berdasarkan hasil penjelasan di atas
maka dapat disimpulkan bahwa secara

Tabel 7. Pengaruh Total (Total Effect) 

Pengaruh 
Antar Variabel 

Pengaruh Total Langsung Tidak Langsung 
X1 terhadap Y1 -0.041 - -0.041 
X2 terhadap Y1 0.044 - 0.044 
X3 terhadap Y1 0.511 - 0.511 
X4 terhadap Y1 0.151 - 0.151 
X5 terhadap Y1 0.148 - 0.148 
X6 terhadap Y1 0.270 - 0.270 
X7 terhadap Y1 0.138 - 0.138 
X1 terhadap Y2 0.067 - 0.067 
X2 terhadap Y2 -0.166 - -0.166 
X3 terhadap Y2 0.187 - 0.187 
X4 terhadap Y2 0.033 - 0.033 
X5 terhadap Y2 -0.106 - -0.106 
X6 terhadap Y2 0.260 - 0.260 
X7 terhadap Y2 -0.149 - -0.149 
Y1 terhadap Y2 0.167 - 0.167 
X1 terhadap Y2 - (-0.041) x (0,167) = -0.006 -0.006 
X2 terhadap Y2 - 0.044 x 0.167 = 0.007 0.007 
X3 terhadap Y2 - 0.511 x 0.167 = 0.085 0.085 
X4 terhadap Y2 - 0.151 x 0.167 = 0.025 0.025 
X5 terhadap Y2 - 0.148 x 0.167 = 0.024 0.024 
X6 terhadap Y2 - 0.270 x 0.167 = 0.045 0.045 
X7 terhadap Y2 - 0.138 x 0.167 = 0.023 0.023 

Jumlah 1.514 0.203 1.717 
Sumber: Data primer yang diolah 2014 
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keseluruhan variabel penelitian variabel daya
tanggap, kompetensi, kesopanan dan
kredibilitas berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan masyarakat sedangkan variabel
bukti nyata, daya uji dan kemudahan
mengakses tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan masyarakat.

Hasil analisis menunjukkan bahwa bukti
nyata, daya uji, kompetensi, kesopanan dan
kemudahan mengakses berpengaruh tidak sig-
nifikan terhadap kepercayaan masyarakat.
Hasil penelitian membuktikan bahwa bukti
nyata, daya uji, kompetensi, kesopanan, ke-
mudahan mengakses tidak mampu secara nya-
ta mempengaruhi kepercayaan masyarakat
menyangkut layanan yang diberikan oleh Ke-
polisian Sektor (Polsek) Bengalon. Hal ini di-
dukung berdasarkan hasil kuesoiner dari ja-
waban responden (masyarakat) mengenai bukti
nyata.

Dari hasil jawaban kuesioner menun-
jukkan bahwa masyarakat Bengalon khusus-
nya belum merasakan secara nyata pelayan-
an yang diberikan Kepolisian Sektor (Pol-
sek) Bengalon dalam bentuk bukti nyata, daya
uji, kompetensi, kesopanan, kemudahan meng-
akses. Pelayanan dalam bentuk nyata misal-
nya, masih banyak kekurangan fasilitas fisik
yang belum dimiliki oleh Kepolisian Sektor
(Polsek) Bengalon seperti fasilitas ruang tung-
gu yang tidak nyaman kurang memadai, hal
ini menyebabkan kurang kepuasan yang me-
nyebabkan ketidakpercayaan atau ketidak-
seriusan Kepolisian Sektor (Polsek) Benga-
lon dalam menyediakan fasilitas untuk me-
layani masyarakat, begitu pula halnya me-
ngenai, kompetensi yang dimiliki setiap pe-
tugas, kurang mampunya petugas dalam me-
mahami kebutuhan masyarakat yang menye-
babkan ketidakpuasan sehingga timbulnya
kurangnya rasa ketidakpercayaan masya-
rakat terhadap lembaga tersebut.

Hasil analisis menunjukkan bahwa daya
tanggap, dan kredibilitas terbukti berpenga-
ruh langsung secara positif signifikan terha-
dap kepercayaan masyarakat. Hasil peneli-
tian membuktikan bahwa daya tanggap, dan
kredibilitas mengakses mampu secara nyata
mempengaruhi kepercayaan masyarakat
atas layanan yang diberikan Kepolisian Sek-
tor (Polsek) Bengalon. Hal ini didukung ber-
dasarkan hasil kuesoiner dari jawaban res-
ponden (masyarakat) mengenai daya tanggap
dan kredibilitas.

Dari hasil jawaban kuesioner menun-
jukkan bahwa masyarakat Bengalon khusus-
nya, memiliki rasa kepercayaan yang dipenga-
ruhi oleh layanan dalam bentuk daya tang-
gap serta kredibilitas yang ditunjukkan oleh Ke-
polisian Sektor (Polsek) Bengalon. Layanan
dalam bentuk daya tanggap (yang berupa res-
pon petugas layanan terhadap keluhan, ter-
hadap saran yang diberikan, penyelesaian yang
secara tepat dan kejelasan informasi yang di-
berikan) serta kredibilitas (yang berupa re-
putasi kantor atau lembaga, kepastian dan
kewajaran biaya pelayanan, petugas yang se-
lalu ada selama jam kerja serta pelayanan yang
diberikan dapat dipertanggungjawabkan) ter-
bukti mampu berpengaruh positif dan nyata ter-
hadap peningkatan kepercayaan masyarakat.

Layanan daya tanggap yang diberikan
oleh Kepolisian Sektor (Polsek) Bengalon yang
berupa respon secara menyeluruh mengenai
keluhan dan saran yang diberikan oleh masya-
rakat, hal tersebut mampu meningkatkan ra-
sa kepercayaan masyarakat terhadap Ke-
polisian Sektor (Polsek) Bengalon dalam meng-
gunakan layanan yang disediakan oleh Ke-
polisian Sektor (Polsek) Bengalon, hal ini juga
didukung dengan kredibilitas dari Kepolisian
Sektor (Polsek) Bengalon yang mana selalu
mengutamakan kepentingan masyarakat Be-
ngalon, hal ini dibuktikan dengan layanan be-



 61

Kualitas Pelayanan Publik Terhadap Kepuasan serta Kepercayaan.... (Tetra Hidayati)

rupa kesiagaan petugas selama jam pelayan-
an, serta kewajaran dan kepastian biaya pe-
layanan.

Kepuasan memegang peranan yang sa-
ngat penting guna menjamin kelangsungan hi-
dup suatu usaha terutama perusahaan atau
instansi. Tujuan perusahaan atau instansi di
samping untuk mendapatkan laba juga
memberikan kepuasan kepada konsumen
mereka, baik itu dari segi kualitas maupun pe-
layanan yang mereka sediakan untuk kon-
sumen tersebut.

Hasil penelitian sejalan dengan teori yang
dikemukakan oleh Kotler (2005:177), “ke-
puasan adalah perasaan senang atau kece-
wa seseorang yang muncul setelah memban-
dingkan kinerja (hasil) produk yang di-
pikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang di-
harapkan”. Jika kinerja berada di bawah ha-
rapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja me-
menuhi harapan, pelanggan puas. Jika kiner-
ja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau
senang. Terciptanya kepuasan dapat mem-
berikan beberapa manfaat, di antaranya hu-
bungan antara perusahaan atau instansi dan
menjadi harmonis. Adanya kualitas pelayan-
an yang baik dari di dalam suatu perusaha-
an atau instansi maka akan menciptakan ke-
percayaan bagi masyarakat yang merasakan.

Berdasarkan hasil penjelasan di atas ma-
ka dapat disimpulkan bahwa secara kese-
luruhan variabel penelitian variabel daya tang-
gap, dan kredibilitas berpengaruh signifikan
terhadap kepercayaan masyarakat sedang-
kan variabel bukti nyata, daya uji, kompeten-
si, kesopanan, kemudahan mengakses tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepercaya-
an masyarakat.

Hasil analisis menunjukkan bahwa ke-
puasan berpengaruh langsung secara signi-
fikan terhadap kepercayaan masyarakat.

Hasil peneilitian membuktikan bahwa ke-
puasan yang dirasakan masyarakat atas pe-
layanan yang diberikan oleh Kepolisian Sek-
tor (Polsek) Bengalon belum mampu mem-
berikan tingkat kepercayaan masyarakat ke-
pada Kepolisian Sektor (Polsek) Bengalon.
Hal ini didukung berdasarkan hasil kuesio-
ner dari jawaban responden (masyarakat) me-
ngenai bukti nyata.

Kepercayaan merupakan elemen pen-
ting yang mempengaruhi tingkat kepuasan.
Kepercayaan terhadap Kepolisian Sektor
(Polsek) Bengalon akan meningkatkan ke-
puasan, semakin tinggi tingkat kepercayaan
masyarakat terhadap Kepolisian Sektor (Pol-
sek) Bengalon maka semakin tinggi pula ting-
kat kepuasan yang mereka miliki dan seba-
liknya.

Penjelasan di atas sesuai dengan teori oleh
Hermawan (2004:142), yang menyatakan bah-
wa kepercayaan timbul dari suatu proses yang
lama. Apabila kepercayaan sudah timbul an-
tara seseorang dan organisasi atau perusa-
haan, maka usaha untuk membina hubungan
kerjasama akan lebih mudah. Kepercayaan
timbul ditunjukkan oleh suatu kredibilitas
yang diperoleh dari pihak lain karena memi-
liki keahlian yang dikehendaki untuk mela-
kukan suatu tugas. Kepercayaan juga dapat
diperoleh karena melakukan sesuatu hal yang
terbaik kepada pihak lain melalui suatu hu-
bungan.

Berdasarkan hasil penjelasan di atas maka
dapat disimpulkan bahwa kepuasan masya-
rakat secara langsung tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepercayaan masyarakat.
Maka hipotesis dalam penelitian ini yang me-
nyatakan kepuasan secara langsung ber-
pengaruh terhadap kepercayaan masyara-
kat tidak terbukti kebenarannya.
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Penutup
Terkait dengan hubungan antara varia-

bel pada model, berdasarkan hasil analisis yang
telah dikemukakan pada bab sebelumnya da-
pat ditarik kesimpulan sebagai berikut: (1) Bukti
nyata, daya uji dan kemudahan mengakses
secara langsung tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan masyarakat, sedangkan
daya tanggap, kompetensi, kesopanan dan kre-
dibilitas secara langsung berpengaruh signifi-
kan terhadap kepuasan masyarakat. (2) Bukti
nyata, daya uji, kompetensi, kesopanan, kemu-
dahan mengakses secara langsung tidak ber-
pengaruh signifikan terhadap kepercayaan ma-
syarakat, sedangkan variabel daya tanggap,
dan kredibilitas secara langsung berpengaruh
signifikan terhadap kepercayaan masyarakat.
(3) Kepuasan masyarakat secara langsung ti-
dak berpengaruh signifikan terhadap keper-
cayaan. (4) Bukti nyata secara tidak langsung
negatif berpengaruh terhadap kepercayaan
melalui kepuasan, sedangkan daya uji, respon-
sif, kompetensi, kesopanan, kredibilitas ser-
ta kemudahan mengakses secara tidak lang-
sung berpengaruh positif terhadap keperca-
yaan melalui kepuasan masyarakat.
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