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Abstract: This study aims to determine the effect of service quality dimensions on
driver license applicants’ satisfaction in Tanah Laut Police Office Satpas. This re-
search method is multiple regression analysis. This research conducted on 94 peo-
ple of driver license applicants for two weeks. The results showed that: (1) res-
ponsiveness, courtesy and credibility have significant influence partially on the sa-
tisfaction of the applicant's driver's license, (2) reliability, responsiveness, compe-
tence, access, courtesy, communication, credibility, security, understanding/
knowing the customer and tangible have significant effect simultaneously on the
satisfaction of the applicant's driver's license (3) The courtesy variable is the most
dominant in influencing satisfaction of the applicant's driver's license
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas pe-
layanan terhadap kepuasan pemohon SIM pada Satpas Polres Tanah Laut. Metode
yang digunakan adalah analisis regresi berganda. Penelitian dilakukan terhadap 94
orang Pemohon SIM pada Satpas Polres Tanah Laut selama dua minggu. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa: (1) responsiveness, courtesy dan credibility
secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pemohon SIM. (2) reliability, res-
ponsiveness, competence, access, courtesy, communication, credibility, security,
understanding/knowing the customer dan tangible secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pemohon SIM (3) variabel courtesy merupakan yang
paling dominan dalam mem-pengaruhi kepuasan pemohon SIM.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan, pemohon sim

Latar Belakang

Dalam era globalisasi yang penuh per-
saingan dan tantangan, aparatur pemerintah
dituntut untuk memberikan pelayanan seba-
ik-baiknya yang berorientasi pada kebutuhan
masyarakat. Kualitas pelayanan ini merupa-
kan salah satu indikator keberhasilan aparatur
pemerintahan dalam melaksanakan tugasnya.
Pelayanan prima merupakan pelayanan yang
harus diberikan penyelenggara pemerintah
kepada masyarakat. Dalam menjalankan ope-
rasionalnya, aparatur pemerintah menganut
paradigma dalam organisasi bisnis, yaitu efi-
siensi, efektif dan menempatkan masyarakat
sebagai segenap pihak yang harus dilayani
sebaik-baiknya.
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Fokus dinamika perbaikan kualitas pe-
layanan terletak pada kepuasan masyarakat
(stakeholder). Untuk mewujudkan kepuasan
ini secara menyeluruh tidaklah mudah, apala-
gi masyarakat sekarang lebih terdidik dan
betul-betul sangat memahami haknya sebagai
pengguna jasa. Dalam konteks good gover-
nance, pelayanan publik merupakan gerbang
utama reformasi birokrasi instansi karena pe-
layanan publik adalah ruang masyarakat da-
pat berinteraksi secara langsung dengan apa-
ratur negara. Di sinilah pelayanan kepada
masyarakat seharusnya lebih responsif terha-
dap kepentingan publik karena akan terpan-
tau secara transparan akan kebijakan prose-
dur dan prilaku yang menyimpang.
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Paradigma pelayanan kepada publik
berkembang dari yang sifatnya sentralistik ke
pelayanan yang sifatnya lebih memberikan
fokus pada pengelolaan yang berorientasi ke-
puasan pelanggan. Kepolisian Negara Repu-
blik Indonesia di sini merupakan salah satu
aparatur negara yang memiliki fungsi yang
sangat erat dengan good governance yakni
sebagai penyelenggaraan keamanan dan ke-
tertiban masyarakat, penegak hukum, pelin-
dung, pengayom dan pelayan masyarakat da-
lam rangka terpeliharanya keamanan dalam
negeri. Secara tidak langsung dapat dikata-
kan bahwa, Polri sangatlah lekat dengan pe-
layanan publik.

Pelayanan publik atau sering disebut
pelayanan umum, pelayanan masyarakat atau
public service merupakan salah satu aktivitas
Polri yang selalu menjadi perhatian masyara-
kat. Opini masyarakat tentang aktivitas Polri
dalam bidang pelayanan cenderung lebih ba-
nyak yang bernada negatif dibandingkan de-
ngan bersifat positif. Hal ini tercermin dari
banyaknya keluhan masyarakat tentang ber-
bagai penyimpangan, baik dari segi biaya,
mutu, ketidakpastian waktu untuk produk pe-
layanan yang diinginkan. Berbagai keluhan
banyak yang disampaikan melalui media
cetak, elektronik maupun pengaduan secara
langsung kepada Polri.

Keberhasilan pelaksanaan tugas suatu
instansi yang menangani proses perijinan da-
pat dilihat dari pelaksanaan proses pembuat-
an perizinan baik dari segi waktu dan kem-
udahannya. Pelayanan prima sebagai bagian
yang tidak dapat dipisahkan dari sebuah pela-
yanan yang meliputi ketepatan waktu, kemu-
dahan dan transparansi. Kegiatan pelayanan
masyarakat yang diberikan Polri harus dila-
kukan secara terorganisir, tertib dan lancar
sehingga pelayanan yang diperlukan dengan
cepat dapat diakomodir dan mudah dilaksa-
nakan

Penerbitan administrasi seperti pela-
yanan Surat I1zin Mengemudi (SIM), pelayan-
an Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK),
pelayanan Buku Pemilikan Kendaraan Ber-
motor (BPKB), Pelayanan Surat Keterangan
Catatan Kepolisian (SKCK), pengaduan ke-
hilangan, kecelakaan, keramaian dan lainya
adalah bentuk pelayanan dari instansi kepoli-
sian kepada masyarakat.

Dalam pelayanan pembuatan SIM, la-
manya waktu tunggu akan menyebabkan se-
makin lamanya total waktu pelayanan proses
pembuatan SIM dari awal pembelian blanko
pendaftaran sampai dengan SIM tersebut da-
pat diterima oleh pemohon. Lamanya waktu
pelayanan ini tidak jarang akan mengakibat-
kan terjadinya bottleneck (antrean) dalam
pembuatan SIM. Alur proses pembuatan SIM
secara umum adalah mulai dari pembelian
blangko pendaftaran SIM, tes kesehatan,
pembayaran, pengisian formulir, tes tulis, tes
praktek, foto, sampai SIM tersebut jadi. Ti-
dak jarang akan terjadi antrean dalam tiap
proses tersebut. Proses yang paling lama ada-
lah saat tes praktek, yang bisa memakan
waktu berminggu-minggu dan beberapa kali
jika tidak lulus. Letak loket satu dengan loket
lain yang berjauhan akan semakin menambah
total waktu pelayanan pembuatan SIM. Ku-
rangnya sumber daya atau petugas pada tiap
loket juga dapat menghambat kelancaran pro-
ses pembuatan SIM tersebut.

Masalah yang paling mendasar dalam
pelayanan pada Satpas Polres Tanah Laut
adalah sebagai berikut ini.

1. Waktu tunggu yang lama dan birokrasi
yang terlalu rumit. Untuk pembuatan dan
perpanjangan SIM bisa selesai dalam satu
hari, namun pada kenyataanya bisa sampai
dua atau tiga hari baru selesai bahkan ka-
lau tidak lulus ujian akan mengulang satu
minggu kedepan sampai tiga kali dan ha-
rus mendaftar ulang jika tetap tidak lulus
ujian.

2. Pelayanan yang tidak sesuai dengan ke-
inginan masyarakat. Sikap beberapa petu-
gas yang arogan dan kurang ramah terha-
dap masyarakat dalam menangani pembu-
atan SIM, menumbuhkan tudingan negatif
dari masyarakat.

3. Ruang tunggu yang tidak memadai. Ruang
tunggu pada satpas Polres Tanah Laut, sa-
ngatlah minim yang tidak sebanding de-
ngan banyaknya pemohon SIM setiap ha-
rinya. Akibatnya, masyarakat banyak yang
menunggu di lantai-lantai Kantor Satpas
bahkan di tempat parkir.

4. Ada sebagian masyarakat dalam mengurus
SIM cenderung menggunakan jasa “peran-
tara”, karena merasa lebih cepat dan mu-
dah untuk mendapatkan SIM tanpa harus
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menjalani berbagai prosedur dan menung-
gu dalam waktu yang cukup lama. Di lain
pihak, tidak sedikit pula yang mengeluh-
kan keberadaan ‘“perantara” pada Satpas
Polres Tanah Laut.

5. Kurangnya petugas yang menangani pem-
buatan SIM. Terdapat beberapa Petugas
yang melaksanakan tugas pengamanan di
luar yang waktunya bersamaan dengan
waktu pembuatan SIM sehingga meng-
hambat proses pembuatan SIM.

Beberapa keluhan dari masyarakat ten-
tang pelayanan SIM di atas serta permintaan
pembuatan SIM yang semakin meningkat di
tiap tahunnya, membuat Satpas Polres Tanah
Laut terus berupaya melakukan langkah-
langkah baru di bidang pelayanan pembuatan
SIM. Rata-rata untuk permohoan SIM di Sat-
pas Polres Tanah Laut berjumlah ratusan se-
tiap bulannya. Dari data Satlantas yang dida-
patkan pada tahun 2015 tercatat dengan total
13.143 pemohon SIM, dengan rincian pem-
buatan SIM baru 5.761, perpanjangan 6.670,
peningkatan 476 dan hilang sebanyak 236
pemohon SIM.

Banyaknya pemohon atau pemakai jasa
layanan pembuatan SIM di Satpas Polres
Tanah Laut haruslah diimbangi dengan
peningkatan kualitas pelayanan. Hal ini
disebabkan masyarakat akan menuntut
pelayanan yang lebih baik dari organisasi
publik.

Hal yang harus diingat bahwa pelayan-
an pada masyarakat merupakan tuntutan yang
tidak bisa diabaikan karena masyarakat me-
rupakan bagian terpenting dari keberadaan
dan kelangsungan suatu organisasi. Kualitas
pelayanan seringkali digunakan untuk meli-
hat bagaimana kinerja suatu organisasi pu-
blik. Pelayanan pada Satpas Polres Tanah La-
ut merupakan fungsi tugas pokok Kepolisian.
Kualitas pelayanan tersebut mencerminkan
kualitas dari instansi dalam menjalankan tu-
gas dan fungsinya. Melalui pelayanan publik
yang dilaksanakan untuk masyarakat.

Melihat pokok masalah di atas maka
penulis tertarik untuk melakukan penelitian
terhadap pengaruh pelayanan satpas terhadap
kepuasan pemohon SIM Pada Polres Tanah
Laut di Kabupaten Tanah Laut.

Studi Literatur

Konsep kualitas sering dianggap seba-
gai ukuran relatif kebaikan suatu produk atau
yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas
kesesuaian. Kualitas desain merupakan fung-
si spesifikasi produk, sedangkan kualitas ke-
sesuaian adalah suatu ukuran seberapa jauh
suatu produk mampu memenuhi persyaratan
atau spesifikasi kualitas yang diharapkan.
Dalam perspektif total quality management,
Kualitas dipandang secara luas, di mana tidak
hanya aspek hasil saja yang ditekankan, me-
lainkan juga meliputi proses, lingkungan dan
manusia.

Kualitas merupakan usaha apa saja
yang digunakan untuk mempertinggi kepuas-
an pelanggan (Daviddow dan Uttal dalam
Hardiansyah, 2011:35). Menurut Goesth dan
Davis dalam Tjiptono (2005:10) menyatakan
bahwa kualitas dapat dirumuskan suatu kon-
disi dinamis yang berhubungan dengan pro-
duk, jasa, manusia, proses dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan.

Pendekatan yang dikemukakan oleh
Goesth dan Davis ini menegaskan bahwa
kualitas bukan hanya menekankan pada
aspek hasil akhir, yaitu produk dan jasa tetapi
juga menyangkut kualitas manusia, kualitas
proses, kualitas lingkungan. Sangatlah
mustahil menghasilkan produk dan jasa yang
berkualitas tanpa melalui manusia dan proses
yang berkualitas.

Menurut Garvin dalam Hardiansyah
(2011:37) terdapat lima macam perspektif
kualitas yang dapat diartikan secara beraneka
ragam oleh orang yang berbeda dalam situasi
yang berlainan sebagai berikut ini.

1. Transcendental approach, kualitas dipan
dang sebagai innate excellence, di mana
kualitas dapat dirasakan, diketahui, teta-pi
sulit didefinisikan dan dioperasionali-
sasikan

2. Product-based approach, bahwa kualitas
merupakan atribut ataupun spesifikasi
yang dapat kuantitatifkan dan dapat di-
ukur. Perbedaan dalam kualitas mencer-
minkan perbedaan dalam jumlah bebrapa
unsur atau atribt yang dimiliki produk.

3. User-based approach, bahwa kualitas
tergantung pada orang yang meman-
dangnya, sehingga pelayanan yang pa-ling
memuaskan preferensi seseorang
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(perceived quality) merupakan pelayan-an
yang paling berkualitas tinggi. Per-spektif
yang subjektif dan demand- oriented ini
juga menyatakan bahwa pe-langgan yang
berbeda  memiliki  kebutuh-an  dan
keinginan yang berbeda pula, se-hingga

kualitas bagi seseorang adalah sa-ma
dengan  kepuasan maksimum  yang
dirasakan.

4. Manufacturing-based approach, menda-
sarkan diri pada supply dan terutama
memperhatikan praktik-praktik pereka-
yasaan dan pemanufakturan, serta men-
definisikan kualitas sebagai kesesuaian
dengan persyaratan. Pendekatan ini ber-
fokus pada penyesuaian spesifikasi yang
dikembangkan secara interna, yang
seringkali didorong oleh tujuan pening-
katan produktifitas dan penekanan biaya.
Jadi yang menentukan kualitas adalah
standar-standar yang ditetapkan perusa-
haan, bukan konsumen yang mengguna-
kannya.

5. Value-based approach, memandang kua-
litas dari segi nilai dan harga. Dengan
mempetimbangkan trade-off antara Kki-
nerja dan harga, kualitas didefinisikan
sebagai affrodable excelence. Kualitas
dalam perspektif ini bersifat relatif, se-
hingga produk yang memiliki kualitas
paling tinggi belum tentu produk yang
paling bernilai, akan tetapi yang paling
bernilai dalah barang atau jasa yang di-
beli konsumen maupun pelayanan yang
paling bermakna bagi pelanggan.

Dalam layanan umum terdapat beber-
apa faktor pendukung yang penting di antara-
nya faktor kesadaran para pejabat serta petu-
gas yang berkecimpung dalam layanan
umum, faktor aturan yang menjadi landasan
kerja layanan, faktor organisasi yang meru-
pakan alat serta sistem yang memungkinkan
berjalannya mekanisme kegiatan layanan,

Faktor pendapatan yang dapat meme-
nuhi kebutuhan hidup minimum, faktor kete-
rampilan petugas dan faktor sarana dalam pe-
laksanaan tugas layanan. Keenam faktor itu
masing masing mempunyai peranan berbeda
tetapi saling berpengaruh dan secara bersama
sama akan mewujudkan pelaksanaan layanan
secara baik berupa layanan verbal, layanan

tulisan atau layanan dalam bentuk gerakan/
tindakan dengan atau tanpa peralatan.

Menurut Zeithmal, Berry dan Prasura-
man (1990) dimensi kualitas pelayanan untuk
menentukan kepuasan pelanggan yaitu seba-
gai berikut ini.

1. Reliability, adalah mencakup konsistensi
kerja dan keandalan. Hal ini berarti per-
usahaan memberikan pelayanan secara te-
pat sejak awal dan telah memenuhi janji.

2. Responsiveness, adalah kemauan atau ke-
siapan para pegawai untuk memberikan
pelayanan yang dibutuhkan pelanggan.

3. Competence, adalah setiap pegawai per-
usahaan memiliki pengetahuan dan kete-
rampilan yang dibutuhkan untuk dapat
memberikan pelayanan tertentu.

4. Access, adalah kemudahan untuk dihu-
bungi atau ditemui. Artinya, lokasi fasili-
tas pelayanan mudah dijangkau, waktu
menunggu tidak terlalu lama, saluran ko-
munikasi mudah dihubungi.

5. Courtesy, yaitu sikap sopan santun, res-
pek, perhatian dan keramahan dari kontak
personel perusahaan.

6. Communication, yaitu memberikan infor-
masi yang dapat dipahami pelanggan serta
selalu mendengarkan saran dan keluhan
pelanggan.

7. Credibility, yaitu jujur dan dapat diperca-
ya. Di sini credibility menyangkut nama
dan reputasi perusahaan, karakteristik pri-
badi, kontak personal dan nteraksi dengan
pelanggan.

8. Security, yaitu aman (secara fisik, finansi-
al dan kerahasiaan) dari bahaya, resiko
atau keraguraguan.

9. Understanding/knowing the costumer, ya-
itu upaya untuk memahami pelanggan.

10. Tangible, yaitu segala bukti fisik seperti

pegawai fasilitas peralatan tampilan fisik
dari pelayanan.

Menurut  Zeithmal, Berry  dan
Prasuraman (1990:23), pengukuran kualitas
pelayanan publik didasarkan pada indikator-
indikator sebagai berikut ini.

1. Tangibles, artinya kualitas pelayanan yang
berupa sarana fisik perkantoran, ruang
tunggu dan lain-lain.

2. Reliability, yakni kemampuan dan kean-
dalan untuk menyediakan pelayanan yang
terpercaya.
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3. Responsiveness,  kesanggupan  untuk
membantu dan menyediakan pelayanan
secara cepat dan tepat, serta tanggap ter-
hadap keinginan konsumen.

4. Assurance, yakni kemampuan dan kera-
mahan serta sopan santun pegawai dalam
meyakinkan dan menumbuhkan keperca-
yaan konsumen.

5. Emphaty, yakni sikap tegas tetapi penuh
perhatian dari pegawai terhadap konsu-
men.

Menurut Eilhaitammy dalam Pandy
Tjiptono (2000: 23) secara garis besar ada
empat unsur pokok dalam service excellence
atau layanan yang unggul, yaitu: (1) kecepat-
an (service ability), (2) ketetapan (accuracy),
(3) keramahan (courtesy), dan (4) kenyaman-
an (convenience).

Pendapat lain yang dikemukakan oleh
Gaspersz dalam (Sumpara 2000:12) tentang
beberapa dimensi atau atribut dalam perbaik-
an layanan yaitu: (1) ketepatan waktu layan-
an, (2) akurasi layanan, (3) kesopanan dan
keramahan dalam memberikan layanan, (4)
tanggung jawab, (5) kelengkapan, (6) kemu-
dahan mendapat layanan, (7) variasi model
layanan, (8) layanan pribadi, (9) kenyamanan
dalam memperoleh layanan, dan (10) atribut
pendukung layanan lainnya.

Apabila aparatur layanan berkeinginan
menciptakan kepuasan total pelanggan/
masyarakat, maka dimensi dimensi di atas sa-
ngat penting untuk diperhatikan. Selain itu,
penetapan biaya harus jelas dan transparan,
sehingga tidak menimbulkan kecurigaan dan
ketidakpastian.

Memperhatikan atribut atau dimensi la-
yanan seperti yang diuraikan diatas, disadari
bahwa upaya mencapai layanan yang baik
excellence bukanlah suatu pekerjaan yang
mudah. Akan tetapi bila hal tersebut dapat di-
lakukan maka diyakini perusahaan yang ber-
sangkutan akan meraih manfaat yang besar.

Salah satu dampak dari globalisasi dan
reformasi adalah munculnya tuntutan yang
gencar dilakukan oleh masyarakat terhadap
pemerintah untuk melaksanakan penyeleng-
garaan pemerintahan yang baik. Oleh karena
itu, pola lama penyelenggaraan pemerintahan
sudah tidak sesuai lagi dengan tatanan ma-
syarakat yang telah berubah dari yang semula

sentralisasi kekuasaan yang eksekutif, mono-
polistik, formal, birokratik, koersif, nepolitik
dan tidak akuntabel menuju pola dan gaya
pemerintahan yang lebih demokratis desen-
tralistik, inklusif, pastisipatif, transparan, efi-
siensi dan akuntabel (Islamy, 2000:34). Hal
ini sesuai dengan kecenderungan pola
pengembangan pemerintahan (governance)
yang dipengaruhi oleh semakin kentalnya ni-
lai nilai demokrasi, transparansi dan akunta-
bilitas.

Sistem pemerintahan yang sentralistik
cenderung membentuk struktur yang vertikal,
birokrasi yang kental dan berwatak intervio-
nis (Wahab, 1999:23). Model pemerintahan
yang seperti ini ternyata tidak mampu ber-
adaptasi dengan lingkungan ekonomi, sosial,
kultur yang sedang mengalami perubahan de-
ngan demikian akibatnya dalam konteks la-
yanan publik akan muncul kurang baik.

Lebih lanjut menurut Wahab (1999:23)
layanan publik dalam perspektif teori govern-
ance yaitu teori yang mencoba menjelaskan
secara makro proses proses perubahan dalam
pemerintahan. Selanjutnya, dijelaskan bahwa
krisis yang melanda saat itu disebabkan oleh
kuatnya hegemoni negara ditandai oleh do-
minannya pengaruh negara atas segala aspek
kehidupan, termasuk layanan publik yang da-
ri waktu ke waktu semakin komplek. Dengan
demikian, reformasi layanan publik haruslah
diarahkan untuk mencermati dan membenahi
berbagai kesalahan kebijakan di masa lalu
maupun kebijakan yang berlaku sekarang
sedang mekanisme pengaturan kelembagaan
yang ada.

Salah satu upaya pemerintah untuk me-
lakukan reformasi administrasi publiknya ter-
masuk di dalamnya upaya reformasi manaje-
men layanan publiknya, khususnya dalam
konteks trust buildings, Polri melaksanakan
program quick wins dan pelayanan prima ke-
polisian agar terwujud layanan publik yang
lebih berkualitas.

Dalam organisasi publik yang menjadi
produk sesungguhnya adalah layanan masya-
rakat (public service) untuk memberikan la-
yanan yang berkualitas. Pada dasarnya kuali-
tas terkait dengan layanan yang baik dan op-
timal, yaitu suatu sikap atau cara petugas pe-
layan dalam melayani pelanggan yang dalam
hal ini masyarakat secara memuaskan.
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Menurut Zheithaml and Bitner (2003:

87) ada beberapa faktor yang mempengaruhi

kepuasan konsumen, antara lain sebagai ber-

ikut ini.

1. Fitur produk dan jasa. Kepuasan konsu-
men terhadap produk atau jasa secara sig-
nifikan dipengaruhi oleh evaluasi konsu-
men terhadap fitur produk dan jasa. Untuk
jasa perbankan, fitur yang penting meli-
puti karyawan yang sangat membantu dan
sopan, ruang transaksi yang nyaman, sara-
na pelayanan yang menyenangkan dan se-
bagainya. Dalam melakukan studi kepuas-
an banyak perusahaan menggunakan ke-
lompok fokus untuk menentukan fitur dan
atribut penting dari jasa dan kemudian
mengukur persepsi konsumen terhadap fi-
tur tersebut. Penelitian juga menunjukkan
bahwa konsumen jasa akan membuat
trade-off antara fitur jasa yang berbeda
(misalnya, tingkat harga dengan kualitas
atau dengan keramahan karyawan) tergan-
tung tipe jasa yang dievaluasi dan tingkat
kekritisan jasa.

2. Emosi konsumen. Emosi konsumen juga
dapat mempengarhui persepsi konsumen
terhadap produk atau jasa. Emosi ini dapat
stabil, seperti keadaan pikiran atau perasa-
an atau kepuasan hidup. Pikiran atau pera-
saan konsumen (good mood dan bad
mood) dapat mempengaruhi respon konsu-
men terhadap jasa. Emosi spesifik juga
dapat disebabkan oleh pengalaman kon-
sumsi, yang mempengaruhi kepuasan kon-
sumen terhadap jasa. Emosi positif seperti
perasaan bahagia, senang, gembira akan
meningkatkan kepuasan konsumen. Seba-
liknya, emosi negatif seperti kesedihan,
duka, penyesalan dan kemarahan dapat
menurunkan tingkat kepuasan.

3. Atribusi untuk keberhasilan atau kegagal-
an jasa. Atribusi penyebab yang dirasakan
dari suatu peristiwa-peristiwa yang mem-
pengaruhi persepsi dari kepuasan. Ketika
konsumen dikejutkan dengan hasil (jasa
lebih baik atau lebih buruk dari yang diha-
rapkan) konsumen cenderung untuk meli-
hat alasan dan penilaian mereka terhadap
alasan dapat mempengaruhi kepuasan

4. Persepsi terhadap kewajaran dan keadilan
(equity and fairness). Kepuasan konsumen
juga dipengaruhi oleh persepsi konsumen

terhadap kewajaran dan keadilan. Konsu-
men bertanya pada diri mereka: Apakah
saya diperlakukan secara baik dibanding-
kan dengan konsumen lain? Apakah kon-
sumen lain mendapat pelayanan yang le-
bih baik, harga yang lebih baik, atau kua-
litas jasa yang lebih baik? Apakah saya
membayar dengan harga yang wajar untuk
jasa yang saya beli? dugaan mengenai
equality dan fairness adalah penting bagi
persepsi kepuasan konsumen terhadap
produk atau jasa.

Konsumen lain, keluarga, dan rekan kerja.
Kepuasan konsumen juga dipengaruhi
oleh orang lain, misalnya kepuasan terha-
dap perjalanan liburan. Keluarga adalah
fenomena yang dinamis, dipengaruhi oleh
reaksi dan ekspresi oleh anggota keluarga
selama liburan. Kemudian apakah ekspre-
si kepuasan atau ketidakpuasan anggota
keluarga terhadap perjalanan dipengaruhi
oleh cerita yang diceritakan kembali di an-
tara keluarga dan memori mengenai suatu
peristiwa.

Menurut Garvin (dalam Kadir, 2001)

faktor yang sering digunakan untuk meng-
evaluasi kepuasan terhadap suatu produk
antara lain sebagai berikut ini.

1.

2.

Kinerja, yaitu karakteristik operasi pokok
dari produk inti yang dibeli.

Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan,
yaitu karakteristik sekunder atau peleng-
kap.

Kehandalan, vyaitu kemungkinan kecil
akan mengalami kegagalan atau kerusakan
dalam penggunaannya.

Kesesuaian dengan spesifikasi, yaitu seja-
uh mana karakteristik desain operasi me-
menuhi standar yang telah ditetapkan se-
belumnya.

. Daya tahan yang berkaitan dengan berapa

lama produk tersebut dapat terus diguna-
kan.

Serviceability, meliputi kecepatan, kom-
petensi, kenyamanan dan kemudahan
penggunaan serta penanganan keluhan
yang memuaskan

. Estetika, yaitu daya tarik produk oleh pan-

caindra, kualitas yang dipersepsikan, yaitu
citra dan reputasi produk serta tang-gung
jawab terhadapnya.
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Menurut Keputusan Kepala Kepolisian
Negara Republik Indonesia Nomor 9 Tahun
2012 tentang Surat Izin Mengemudi, Bab |
Pasal 1 Menerangkan Bahwa Satuan Penye-
lenggara Administrasi SIM (SATPAS) ada-
lah unsur pelaksana Polri di bidang lalu lintas
yang berada di lingkungan kantor kepolisian
setempat atau di luar lingkungan kantor ke-
polisian.

Menurut Keputusan Kepala Kepolisian
Negara Republik Indonesia Nomor 9 tahun
2012 tentang Surat 1zin Mengemudi, Bab 111
Pasal 14 ayat 2 menerangkan bahwa Satuan
Penyelenggara Administrasi SIM (SATPAS)
harus memenuhi persyaratan sebagai berikut:
1. mempunyai sumber daya manusia yang

memenuhi standar kompetensi sebagai
penguji SIM;

2. mempunyai sarana dan prasarana layanan
administrasi yang memenuhi standar yang
ditentukan dalam peraturan Kapolri No-
mor 9 tahun 2012 tentang surat izin me-
ngemudi; dan

3. Mempunyai atau menyediakan sarana dan
prasarana praktik, ujian teori, simulator
dan paraktik sesuai dalam peraturan Ka-
polri Nomor 9 tahun 2012 tentang surat
izin mengemudi.

Metode Penelitian

Berdasarkan data yang digunakan yaitu
data kuantitatif berupa angka dan dianalisis
statistik, maka penelitian ini termasuk dalam
penelitian survey. Metode penelitian survey
adalah usaha pengamatan unuk mendapatkan
keterangan-keterangan yang jelas terhadap
suatu masalah tertentu dalam suatu penelitian
(Riduwan, 2007:275).

Populasi dalam penelitian ini adalah
masyarakat pemohon SIM di Polres Tanah
Laut selama satu bulan adalah sebanyak
1.640 orang pemohon SIM.

Sampel menurut Sekaran (2006:123)
adalah sebagian dari populasi terdiri atas se-
jumlah anggota yang dipilih dari populasi.
Untuk menentukan jumlah sampel digunakan
rumus Slovin yang dikutip oleh Umar (2008:
146) dengan tingkat kesalahan 10%
mengingat homogenitas dari populasi. Proses
perhitungan sampel dilakukan sebagai
berikut:

N

N TN e?

~ 1640
N =T 11640 (0,1)2

_ 1640
"= 1740
n =94,25
Keterangan:
n = jumlah sampel
N = jumlah populasi
e = tingkat kesalahan pengambilan sam-

pel masih dapat ditolerir dengan ting-
kat kesalahan 10%

Berdasarkan perhitungan di atas maka
jumlah sampel penelitian ini ditetapkan seba-
nyak 94 orang pemohon SIM pada Satpas
Polres Tanah Laut. Teknik pengumpulan
sampel menggunakan random sampling yaitu
pengambilan anggota sampel secara acak.

Dalam penelitian ini, penulis menggu-
nakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif,
dengan pendekatan random sampling yaitu
adalah teknik pengambilan sampel diambil
secara acak tanpa memperhatikan strata yang
ada dalam populasi tersebut

Sumber data terdiri atas data primer
dan data sekunder. Data primer ini merupa-
kan data yang diperoleh langsung dari sub-
yek dengan cara memberikan daftar perta-
nyaan (kuesioner) kepada responden atau
masyarakat pemohon SIM pada Satpas Polres
Tanah Laut dengan kata lain suatu alat peng-
ambilan data langsung pada subyek sebagai
sumber informasi yang dicari. Data Sekunder
adalah data yang penulis peroleh dari buku-
buku atau literatur yang erat kaitanya dengan
penelitian ini.

Teknik pengumpulan data dilakukan
dengan kuesioner dan observasi. Pemberikan
kuesioner dilakukan kepada responden secara
langsung yaitu para pemohon SIM di polres
Tanah Laut. Observasi dilakukan dengan
mendapatkan data secara langsung di lapang-
an.

Berikut ini merupakan definisi operasi-
onal variabel-variabel penelitian.
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1. Kualitas pelayanan (X) adalah hasil yang
dicapai oleh seorang petugas dilihat dari
mutu kerjanya, dengan indikator :

a. Reliability (X;), mencakup konsistensi
kerja dan keandalan. Hal ini berarti
Satpas Polres Tanah Laut memberikan
pelayanan secara tepat sejak awal dan
telah memenuhi janiji.

b. Responsiveness (X;), adalah kemauan
atau kesiapan petugas Satpas untuk
memberikan pelayanan yang dibutuh-
kan Pemohon SIM.

c. Competence (X3), adalah setiap petugas
Satpas memiliki pengetahuan dan kete-
rampilan yang dibutuhkan untuk dapat
memberikan pelayanan secara maksi-
mal.

d. Access (X,), adalah kemudahan untuk
dihubungi atau ditemui. Artinya, lokasi
fasilitas pelayanan Satpas mudah di-
jangkau, waktu menunggu tidak terlalu
lama, saluran komunikasi mudah dihu-
bungi.

e. Courtesy (Xs), yaitu sikap sopan san-
tun, respek, perhatian dan keramahan
dari petugas Satpas.

f. Communication (Xg), Yyaitu petugas
Satpas memberikan informasi yang da-
pat dipahami pemohon SIM serta selalu
mendengarkan saran dan keluhan pe-
mohon SIM.

g. Credibility (X7), yaitu jujur dan dapat
dipercaya. Hal ini menyangkut nama
dan reputasi Satpas, karakteristik priba-
di petugas Satpas, kontak personal dan
interaksi dengan pemohon SIM.

h. Security (Xg), yaitu keamanan (secara
fisik, finansial dan kerahasiaan) dari
bahaya, resiko atau keragu-raguan
pemohon SIM.

i. Understanding/knowing the costumer,
yaitu upaya petugas Satpas untuk me-
mahami keinginan pemohon SIM.

J. Tangible, yaitu segala bukti fisik seper-
ti petugas Satpas, fasilitas, peralatan,
dan tampilan fisik dari pelayanan yang
ada pada Satpas.

2. Kepuasan konsumen (), adalah pemohon
SIM merasa puas atas pelayanan pada Sat-
pas.

Data kuantitatif yang terkumpul di-
analisis dan diuji secara statistik, dengan
menggunakan analisis model regresi. Sebe-
lum data dianalisis terlebih dahulu dilakukan
uji validitas dan uji realibilitas agar didapat
kan hasil yang akurat dan dapat dipercaya.

Uji validitas isntrumen dilakukan de-
ngan mengkorelasikan skor butir-butir perta-
nyaan dari kuesioner dengan skor total varia-
belnya. Suatu kuesioner dikatakan valid jika
pertanyaan pada kuesioner mampu untuk
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur
oleh kuesioner tersebut. Jadi, validitas bertu-
juan mengukur apakah pertanyaan dalam ku-
esioner yang sudah dibuat betul-betul dapat
mengukur apa yang hendak diukur. Teknik
yang digunakan untuk melakukan uji validi-
tas adalah dengan menggunakan koefisien
korelasi rhitung > 0,30 (Sugiyono, 2004 : 124).
Sehingga bila koefisien korelasi antara butir
pertanyaan untuk sebuah variabel dengan
skor total variabelnya lebih besar dari 0,30,
maka butir pertanyaan tersebut dinyatakan
valid.

Menurut Ghozali (2005:41) uji reliabi-
litas adalah alat untuk mengukur suatu kuesi-
oner yang merupakan indikator dari variabel,
Suatu kuesioner dikatakan handal jika jawab-
an seseorang terhadap pertanyaan adalah
konstan atau stabil dari waktu ke waktu. Uji
reliabilitas digunakan untuk menguji sejauh
mana hasil suatu pengukuran dapat diperca-
ya. Reliabilitas pengukuran ditentukan de-
ngan menghitung koefisien Cronbach dari
masing-masing instrumen dalam satu varia-
bel. Instrumen dapat dikatakan handal (relia-
bel) bila memiliki koefisien Cronbach alpha
yang makin mendekati 1 atau semakin tinggi
koefisien internal reliabilitasnya. Menurut
Ghozali (2005:42), bahwa instrumen dapat
dikatakan handal (reliabel) bila memiliki ko-
efisien Cronbach alpha > 0,6. Uji reliabilitas
instrumen dalam penelitian ini menggunakan
formula koefisien Cronbach alpha.

Kondisi non multikolinier pada setiap
variabel bebas (X) dapat diketahui dan nilai
VIF (Variance Inflation Factor). Nilai VIF
tersebut sebagai pendekatan untuk membuat
batasan toleransi keterkaitan secara linier an-
tar varibel bebas (X). Semakin tinggi nilai
VIF mengindikasikan terjadinya kondisi mul-
tikolinier. Batasan yang digunakan untuk me-
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netapkan terdapat kondisi multikolinier atau
tidak adalah nilai VIF sebesar 10. VIF ku-
rang dari 10 dapat dinyatakan tidak terjadi
multikolinier dan sebaliknya.

Menurut Suliyanto (2005:47) uji nor-
malitas dimaksudkan untuk mengetahui resi-
dual yang diteliti berdistribusi normal atau ti-
dak. Menurut Ghozali (2011:145) tujuan uji
normalitas adalah untuk menguji apakah da-
lam sebuah model regresi, variabel dependen,
variabel independen atau keduanya memiliki
distribusi normal atau mendekati normal. De-
teksi normalitas dilakukan dengan melihat
grafik normal probability plot. Dasar peng-
ambilan keputusan adalah jika data menyebar
di sekitar garis digonal dan mengikuti arah
garis diagonal maka model regresi memenuhi
asumsi normalitas dan jika data menyebar ja-
uh dari garis diagonal dan atau tidak meng-
ikuti arah garis diagonal maka model regresi
tidak memenuhi asumsi normalitas.

Menurut Ghozali (2011:149) uji hete-
roskedastisitas menguji apakah dalam sebuah
regresi terjadi ketidaksamaan varians dari re-
sidual dari satu pengamatan dari pengamatan
lain. Jika varians dan residual dari satu peng-
amatan ke pengamatan lain maka disebut ho-
moskedatisitas, dan jika varian berbeda dise-
but heteroskedastisitas. Model regresi yang
baik adalah tidak terjadi heteroskedatisitas.
Deteksi adanya heteroskedastisitas dapat di-
lakukan dengan melihat grafik scatterplot.
Dasar pengambil keputusannya yaitu jika ada
pola tertentu seperti titik-titik (poin-poin)
yang membentuk suatu pola tertentu yang
teratur (bergelombang, melebar kemudian
menyempit), maka telah terjadi heteroskedas-
tisitas dan jika tidak ada pola yang jelas serta
titik-titik menyebar di atas dan di bawah
angka 0 pada sumbu Y maka tidak terjadi
heteroskedastisitas.

Data yang terkumpul akan dianalisis
menggunakan teknik regresi linier berganda
untuk menguji hipotesis dengan paket pro-
gram SPSS for Windows. Model regresi ini
dipilih karena penelitian ini menganalisis
pengaruh dari beberapa variabel independen
(X), vyaitu reliability (x1), responsiveness
(x2), competence (x3), access (x4), courtesy
(x5), communication (x6), credibility (x7)y,
security (x8), understanding (x9), dan
tabgible (x10) terhadap satu variabel

dependen (YY) yaitu kepuasan konsumen.
Persamaan model regresi linier berganda
yang digu-nakan adalah sebagai berikut ini.

Y = Bg+ BiX;+ BxXs + BsXz + BsXs +
BsXs + BgXs + B7X7 + BgXg + BoXg
+ BioXpo t+ €

Keterangan:

Y = estimasi rata rata kepuasan
konsumen

E = konstanta dan persamaan regresi

B: = Kkoefisien regresi untuk variabel X;
untuk realibility

X1 = skor dimensi untuk reliability

B, = koefisien regresi untuk variabel X,
untuk responsiviness

X, = skor dimensi untuk responsiviness

B; = koefisien regresi untuk variabel X3
untuk competence

X3 = skor dimensi untuk competence

B, = koefisien regresi untuk variabel X,
untuk access

X4 = skor dimensi untuk access

Bs = Kkoefisien regressi untuk variabel Xs
untuk courtessy

Xs = skor dimensi untuk courtessy

Bs = koefisien regresi untuk variabel Xg
untuk communication

Xs = skor dimensi untuk communication

B7 = koefisien regresi untuk variabel X;
untuk credibility

X; = skor dimensi untuk credibility

Bs = Kkoefisien regresi untuk variabel Xg
untuk security

Xg = skor dimensi untuk security

By = koefisien regresi untuk variabel Xg
untuk understanding

Xo = skor dimensi untuk understanding

Bio = koefisien regressi untuk variabel
X10 untuk tangible

Xi10 = skor dimensi untuk tangible

Hasil Penelitian dan Pembahasan
Berdasarkan Tabel 1 dapat diperoleh
persamaan regresi linier berganda sebagai
berikut ini.
Y = 1777+ 0,512 X; + 0,708 X, + 0,043
X3 + 0,062 X4 + 0,940 X5+ 0,296 X
+ 0,858 X7 + 0,037 Xg+ 0,689 Xg —
0,009 Xy
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Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Berganda

ing the customer dan tangible. maka be-
sarnya kepuasan pemohon SIM pada Sat-
pas Polres Tanah Laut adalah 1.777.

. Reliability/kehandalan kerja (X1) pegawai
Satpas Polres Tanah Laut akan cenderung
meningkat positif sebesar 0,512 seiring
dengan semakin membaiknya kesesuaian
persyaratan pelayanan satpas dan pelayan-
an petugas yang jelas dan pasti. Namun,

Unstansdardized Standardized Correlations Collinearity
Coefficient Coefficient Sig Statisctics
B IESrtr(jdr Beta Zoedré)r— Partial  Part ;;%I; VIF
1,777 1,812 0,981 0,330
X1 0,512 0,301 0,125 1,701 0,093 0,744 0,184 0,077 0,384 2,606
X 0,708 0,328 0,192 2,158 0,034 0,755 0,231 0,098 0,262 3,818
X3 0,043 0,305 0,012 0,041 0,888 0656 0,015 0,006 0,308 3,245
Xy 0,062 0,212 0,022 0,291 0,772 0689 0,032 0,013 0,374 2,670
Xs 0,940 0,266 0,339 3,631 0,000 0842 0,361 0,161 0,224 4,467
Xe 0,296 0,253 0,077 1,169 0,246 0,676 0,127 0,053 0,481 2,080
X7 0,858 0,300 0,216 2,857 0,006 0,761 0,299 0,130 0,363 2,755
Xs 0,037 0,322 0,010 0,113 0,910 0,717 0,012 0,006 0,284 3,523
Xq 0,689 0,518 0,096 1,331 0,187 0,643 0,045 0,061 0,396 2,528
Xy -0,009 0,245 -0,003 -0,036 0,972 0,768 -0,004 -0,002 0,239 4,176
Sumber: data diolah

. Konstanta sebesar 1.777, berarti jika di- pelayanan. Namun, variabel competence
asumsikan variabel kualitas pelayanan ya- ini tidak signifikan terhadap kepuasan pe-
itu reliability, responsiveness, compet- mohon SIM pada Satpas Polres Tanah La-

ence, access, courtesy, communication, ut.
credibility, security, understanding/know- 5. Access/akses (X;) pegawai Satpas Polres

Tanah Laut akan cenderung meningkat
positif sebesar 0,062 seiring dengan sema-
kin membaiknya waktu tunggu pembuatan
SIM sesuai peraturan. Tempat menunggu
yang nyaman dan fasilitas pelayanan yang
mudah dijangkau. Namun, variabel access
ini tidak signifikan terhadap kepuasan pe-
mohon SIM pada Satpas Polres Tanah La-
ut.

variabel reliability ini tidak signifikan ter- 6. Courtesy/tata krama (Xs) pegawai Satpas
hadap kepuasan pemohon SIM pada Sat- Polres Tanah Laut akan cenderung me-
pas Polres Tanah Laut. ningkat positif sebesar 0,940 seiring de-
. Responsiveness/ketanggapan (X;) pega- ngan semakin membaiknya keramahan pe-
wai Satpas Polres Tanah Laut akan cende- tugas, kesesuaian biaya dan kesesuaian
rung meningkat positif sebesar 0,708 se- jam pelayanan. Variabel Courtesy ini ber-
iring dengan semakin membaiknya ke- pengaruh signifikan terhadap kepuasan
tanggapan petugas dalam memberikan pe- pemohon SIM pada Satpas Polres Tanah
layanan dan kecepatan petugas dalam Laut.
memberikan formulir SIM. Responsivenes 7. Communication/komunikasi (Xg) pegawai

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pemohon SIM pada Satpas Polres Tanah
Laut.

. Competence/kompetensi  (X3) pegawai
Satpas Polres Tanah Laut akan cenderung
meningkat positif sebesar 0,043 seiring
dengan semakin membaiknya kecepatan
petugas dalam memberikan pelayanan dan
ketrampilan petugas dalam memberikan

Satpas Polres Tanah Laut akan cenderung
meningkat positif sebesar 0,296 seiring
dengan semakin membaiknya petugas
memberikan informasi yang mudah dipa-
hami dan mau mendengar saran dari pe-
mohon SIM. Namun, variabel communi-
cation ini tidak signifikan terhadap kepu-
asan Pemohon SIM pada Satpas Polres
Tanah Laut.
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8. Credibility/kejujuran (X7) pegawai Satpas
Polres Tanah Laut akan cenderung me-
ningkat positif sebesar 0,858 seiring de-
ngan semakin membaiknya karakter dan
pribadi petugas serta membaiknya interak-
si antara petugas dengan pemohon SIM.
Variabel credibility ini  berpengaruh
signifikan terhadap keuasan pemohon
SIM pada Satpas Polres Tanah Laut.

9. Security/merasa aman (Xg) pegawai Sat-
pas Polres Tanah Laut akan cenderung
meningkat positif sebesar 0,037 seiring
dengan semakin membaiknya tempat pela-
yanan yang aman dan nyaman serta tidak
adanya gangguan saat proses pembuatan
SIM berlangsung. Namun, variabel securi-
ty ini tidak signifikan terhadap kepuasan
Pemohon SIM pada Satpas Polres Tanah
Laut.

10. Understanding knowing the costumer/per-

hatian pada pelanggan (Xo) pegawai Sat-

pas Polres Tanah Laut akan cenderung
meningkat positif sebesar 0,689 seiring
dengan semakin membaiknya petugas de-
ngan mengerti apa yang diinginkan pemo-
hon SIM. Namun, variabel understanding
knowing the costume ini tidak signifikan
terhadap kepuasan Pemohon SIM pada

Satpas Polres Tanah Laut.

11. Dari hasil persamaan ini terlihat bahwa

Tangible / fasilitas fisik (Xi0) yang telah

dimiliki oleh pegawai Satpas Polres Tanah

Laut akan cenderung meningkat negatif

sebesar -0,009 seiring dengan semakin

membaiknya Fasilitas yang ada cukup
memadai,penampilan petugas cukup baik
dan alat yang digunakan cukup canggih
akan tetapi variabel Tangible ini tidak
signifikan terhadap kepuasan Pemohon
SIM pada Satpas Polres Tanah Laut.

Melalui pengujian secara parsial (uji t)
dapat diketahui bahwa variable yang terdiri
dari reliability (X;), responsiveness (X3),
competence (X3), access (X), courtesy (Xs),
communication (Xg), credibility (X7), securi-
ty (Xg), understanding/knowing the costumer
(Xq) dan tangible (Xi0) apakah berpengaruh
secara parsial terhadap kepuasan konsumen
dalam pembuatan SIM pada Satpas Polres
Tanah Laut. Adapun penjelasan untuk varia-
bel tersebut diatas adalah sebagai berikut ini.

1. Pada variabel responsiveness (X;), nilai
thing = 2,158, sedangkan nilai tipe pada
level of significant 5% (a=0,05) adalah
1,988 maka thiwng > traver, bErarti Ho ditolak
dan Ha diterima. Artinya, terdapat penga-
ruh yang positif dan signifikan secara par-
sial antara responsiveness terhadap kepu-
asan pemohon SIM pada Satpas Polres
Tanah Laut.

2. Pada variabel Courtesy (Xs), nilai thiwung =
3,531, sedangkan nilai type pada level of
significant 5% (a=0,05) adalah 1,988
maka thiung > taber, Derarti Ho ditolak dan
Ha diterima. Artinya, terdapat pengaruh
yang positif dan signifikan secara parsial
antara courtesy terhadap kepuasan pemo-
hon SIM pada Satpas Polres Tanah Laut.

3. Pada variabel Credibility (X7), nilai thitung
= 3,531, sedangkan nilai tipe pada level of
significant 5% (a=0,05) adalah 1,988
maka thitung > tabel, Derarti Ho ditolak dan
Ha diterima. Artinya, terdapat pengaruh
yang positif dan signifikan secara parsial
antara credibility terhadap kepuasan pe-
mohon SIM pada Satpas Polres Tanah La-
ut.

4. untuk variabel reliability, competence, ac-
cess, communication, security, under-
standing/knowing the costumer dan tangi-
ble memiliki nilai thiwng < tiaber, Derarti Ho
diterima dan Ha ditolak. Artinya, tidak
terdapat pengaruh yang positif dan signifi-
kan secara parsial terhadap kepuasan pe-
mohon SIM pada Satpas Polres Tanah
Laut

Pengujian secara simultan (uji F) digu-
nakan dengan tujuan untuk membuktikan
apakah variabel kualitas pelayanan secara
bersama-sama berpengaruh terhadap kepuas-
an pemohon SIM pada Satpas Polres Tanah
Laut.

Dari Tabel 2, nilai Fpiwng Sebesar
40,041 dan Fpe dengan menggunakan ting-
kat signifikasi 5% serta derajat sebesar 2,322.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa Fhiwung
(40,041) > Fapel (2,322), yang berarti bahwa
kualitas pelayanan secara bersama-sama ber-
pengaruh terhadap Kepuasan pemohon SIM
pada Satpas Polres Tanah Laut.
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Tabel 2. Uji Simultan (Uji F)

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 1.937,738 10 193,774 40,041 0,000°
Residual 401,666 83 4.838
Total 2.339,404 93

Sumber: data diolah

Tabel 3. Hasil R Square

R Adjusted R Std. Error of
Square Square the Estimate

0,910° 0,828 0,808 2,19985

Sumber: data diolah

Dari Tabel 3, besarnya pengaruh kuali-
tas pelayanan terhadap kepuasan pemohon
SIM sebesar 82,8% tersebut menunjukkan
selain variabel kualitas pelayanan, kepuasan
pemohon SIM juga dipengaruhi variabel lain
yang tidak dikaji dalam penelitian ini sebesar
17,2%.

Untuk melihat seberapa besar kontribu-
si pengaruh secara dominan maka diperlukan
adanya fakta hasil perhitungan secara parsial
dari variabel-variabel bebas terhadap variabel
terikat. Koefisien korelasi parsial dari ma-
sing-masing variabel bebas tersebut perlu di-
hitung. Koefisien determinasi parsial menun-
jukkan kontribusi pengaruh suatu variabel
bebas terhadap variabel tergantung dengan
membuat variabel-variabel bebas lainnya
konstan atau tetap. Untuk mendapatkan koe-
fisien determinasi parsial tersebut adalah de-
ngan cara mengkuadradkan koefisien parsial.

Dari Tabel 1 terlihat pengaruh parsial
terbesar terhadap variabel kepuasan pemohon
SIM pada Satpas Polres Tanah Laut (Y) ada-
lah Courtesy (Xs) sebesar 70,9%, sedangkan
pengaruh parsial lainnya cenderung lebih
kecil. Hal ini berarti bahwa pada taraf nyata
a = 0.05 dapat dikatakan courtesy (Xs) mem-
punyai pengaruh secara dominan terhadap
kepuasan Pemohon SIM pada Satpas Polres
Tanah Laut atau dengan perkataan lain bah-
wa dengan taraf nyata 5% hipotesis ketiga
ditolak (tidak terbukti).

Kesimpulan
Dari hasil hasil penelitian dapat ditarik
beberapa kesimpulan sebagai berikut ini.

1. Hasil uji hipotesis dengan menggunakan
analisis regresi berganda menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan Satpas Polres
Tanah Laut yang meliputi reliability (Xy),
responsiveness (X;), competence (X3),
access (X4), courtesy (Xs), communication
(Xe), credibility (X7), security (Xg), under-
standing/knowing the costumer (Xg) dan
tangible (Xjo) secara parsial ternyata ha-
nya responsiveness (X;), Courtesy (Xs)
dan credibility (X7) yang memberikan pe-
ngaruh secara signifikan terhadap kepuas-
an pemohon SIM (Y), sedangkan variabel
yang lain tidak berpengaruh signifikan.

2. Berdasarkan analisis regresi berganda,
faktor kualitas pelayanan yang meliputi
teliability (Xy), responsiveness (X;), com-
petence (X3), access (X4), courtesy (Xs),
communication (Xg), credibility (X7), se-
curity (Xg), understanding/knowing the
costumer (Xg) dan tangible (Xi0) secara
simultan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pemohon SIM pada
Satpas Polres Tanah Laut.

3. Variabel yang berpengaruh dominan ter-
hadap keputusan konsumen menggunakan
jasa-jasa melalui Satpas Polres Tanah
Laut adalah courtesy.
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