
Seiring dengan perkembangan zaman, 

kebutuhan manusia pun terus berkembang. 

Dewasa ini masyarakat mulai memasukkan 

kebutuhankebutuhan baru sebagai kebutuhan 

dasar mereka. Salah satu kebutuhan tersebut 

diantaranya adalah kebutuhan akan pelayanan 

di bidang hukum, karena hukum merupakan 

salah satu kebutuhan hidup yang sangat 

penting dalam menunjang aktifitas sehari-

hari. 

 Semakin meningkatnya kondisi 

sosial ekonomi masyarakat, maka 

berpengaruh juga dengan pola pikir 

masyarakat yang semakin kritis terhadap 

hal-hal yang sangat vital terutama dalam hal 

hukum. Masyarakat mulai menyadari bahwa 

hukum menjadi sesuatu yang sangat penting 

karena manusia atau masyarakat tidak akan 

bisa hidup layak jika hal yang berkaitan 

dengan hukum tidak bisa dipenuhi salah satu 

contohnya seperti pengurusan Surat Izin 

Mengemudi (SIM), SKCK dan berbagai 

kebutuhan lainnya yang berkaitan dengan 

lembaga kepolisian. 

Kualitas memiliki hubungan erat 

dengan kepuasan masyarakat. Kualitas 

memberikan suatu dorongan kepada 

masyarakat untuk menjalin ikatan hubungan 

yang kuat dengan Lembaga. Dalam jangka 

panjang, ikatan seperti ini memungkinkan 

lembaha untuk memahami dengan 

seksama harapan masyarakat serta 

kebutuhan mereka. Dengan demikian, 

lembaga dapat meningkatkan kepuasan 

masyarakat dimana Lembaga 

memaksimumkan pengalaman masyarakat 

yang menyenangkan. 

Selain meningkatkan kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakat, Polres Lamongan juga perlu 

memikirkan keberadaan fasilitas 

penunjang pelayanan masyarakat. Fasilitas 

merupakan segala sesuatu yang sengaja 

disediakan oleh penyedia jasa untuk 

dipakai serta dinikmati oleh masyarakat 

yang bertujuan untuk memberikan tingkat 

kepuasan yang maksimal. Keberadaan 

fasilitas seperti kotak saran dan keluhan 

akan membantu Polres Lamongan dalam 

memperoleh informasi mengenai halhal 

apa saja yang diinginkan dan menjadi 

kebutuhan masyarakat. Masyarakat akan 

lebih mudah menyampaikan hal yang 

menjadi ketidakpuasannya dalam 

memperoleh pelayanan, 
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Polres Lamongan merupakan sebuah 

lembaga pemerintah yang bergerak dibidang 

hukum yang berada. Polres Lamongan ini 

bisa dikatakan memberikan pelayanan 

masyarakat cukup banyak, khususnya 

masyarakat kabupaten Lamongan. Alasan 

banyak orang datng ke Polres Lamongan ini 

karena dinilai telah membantu mengatasi 

segala macam keperluan maupun masalah 

yang berkaitan dengan hukum. 

Hal ini yang menjadikan Polres 

Lamongan dituntut untuk terus 

meningkatkan kualitas akan pelayanan yang 

lebih baik dan fasilitas yang lebih lengkap 

untuk dapat memberikan kepuasan 

masyarakat. Kepuasan yang tidak hanya 

dilihat dari fisik atau fasilitas yang ada 

namun juga dari pelayanan yang diberikan 

anggota kepolisian. Untuk itu perlu adanya 

umpan balik terutama dari masyarakat 

sebagai pengguna pelayanan. Yang 

diharapkan nanti dapat berdampak positif 

dalam meningkatkan mutu pelayanan 

kepolisian dan pada akhirnya akan 

meningkatkan kepuasan dari masyarakat. 

Menurut Lewis & Booms (dalam 

Tjiptono,2012:157) mendefinisikan kualitas 

pelayanan secara sederhana, yaitu ukuran 

seberapa bagus tingkat layanan yang 

diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi 

pelanggan. Artinya kualitas pelayanan 

ditentukan oleh kemampuan perusahaan 

atau lembaga tertentu untuk memenuhi 

kebutuhan yang sesuai dengan apa yang 

diharapkan atau diinginkan berdasarkan 

kebutuhan pelanggan/pengunjung dan 

persepsi masyarakat terhadap pelayanan 

tersebut. 

Kualitas pelayanan memberikan 

suatu dorongan kepada pelanggan atau 

dalam hal ini pengunjung untuk menjalin 

ikatan hubungan yang kuat dengan lembaga 

atau instansi pemberi pelayanan jasa. Ikatan 

hubungan yang baik ini akan 

memungkinkan lembaga pelayanan jasa 

untuk memahami dengan seksama harapan 

pengunjung serta kebutuhan mereka. 

Dengan demikian penyedia layanan jasa 

dapat meningkatkan kepuasan pengunjung 

dengan memaksimalkan pengunjung yang 

menyenangkan dan meminimumkan 

pengalaman pengunjung yang kurang 

menyenangkan. Apabila layanan yang 

diterima atau dirasakan sesuai dengan 

harapan pengunjung, maka kualitas 

layanan dipersepsikan sebagai kualitas 

ideal, tetapi sebaliknya jika layanan yang 

diterima atau dirasakan lebih rendah dari 

yang diharapkan maka kualitas layanan 

dipersepsikan rendah. 

Fasilitas adalah sumberdaya fisik 

yang ada sebelum suatu jasa yang dapat 

ditawarkkan kepada konsumen 

(Tjiptono:2008), Fasilitas dapat pula 

berupa segala sesuatu yang memudahkan 

konsumen dalam memperoleh kepuasan. 

Menurut (Sam:2012) Fasilitas adalah 

segala sesuatu yang berupa benda maupun 

uang yang dapat memudahkan serta 

memperlancar pelaksanaan suatu usaha 

tertentu. 

Dari definisi diatas dapat 

disimpulkan bahwa fasilitas merupakan 

suatu yang sangat penting dalam usaha 

jasa. Pelanggan yang menggunakan suatu 

produk berupa jasa dari penyedia jasa 

dapat pula menggunakan berbagai fasilitas 

fiik seperti gedung dan ruangan tunggu dan 

ketersediaan perlaatan medis yang lengkap 

selama proses pemerolehan jasa dilakukan 

oleh penyedia jasa. Segala fasilitas yang 

ada yaitu kondisi fasilitas, kelengkapan 

peralatan medis serta kebersihan fasilitas 

harus diperhatikan terutama yang 

berkaitan erat dengan apa yang dirasakan 

atau didapat konsumen secara langsung. 

Menurut teori Supranto dalam 

jurnal Susanti (2012), kepuasan konsumen 

merupakan label yang digunakan oleh 

konsumen untuk meringkas suatu 

himpunan aksi atau tindkan yang terlihat, 

terkait dengan produk atau jasa. Menurut 

jurnal Bachtiar (2011), kepuasan 

konsumen merupakan perasaan positif 

konsumen yang berhubungan dengan 

produk /jasa selama menggunakan atau 

setelah menggunakan jasa atau produk. 

Dalam memahami pengertian kepuasan 

pelanggan, perlu dicermati beberapa hal 
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yang berkaitan dengan tercapainya 

kepuasan pelanggan. 

 

METODE 

 Desain penelitian ini menggunakan 

analitik korelasi dengan pendekatan cross 

sectional. Survey analitik adalah survey atau 

penelitian ang mencoba menggali bagaimana 

dan mengapa fenomena kesehatan itu terjadi. 

Kemudian melakukan analisis dinamika 

korelasi antara fenomena, baik antara faktor 

resiko dengan faktor efek, antara faktor 

resiko, maupun antar faktor efek. Sedangkan 

cross sectional adalah suatu penelitian untuk 

mempelajari dinamika korelasi antara faktor-

faktor resiko dengan efek, dengan cara 

pendekatan, observasi, atau pengumpulan 

data sekaligus pada suatu saat (point time 

approach), artinya tiap subjek penelitian 

hanya diobservasi sekali saja dan pengukuran 

dilakukan terhadap status karakter atau 

variabel subjek pada saat pemeriksaan. Hal ini 

tidak berarti bahwa semua subjek penelitian 

diamati pada waktu yang sama 

(Notoadmodjo, 2008). Dalam hal ini penulis 

menggunakan jenis penelitian kuantitatif 

dengan menggunakan data, tabel, angka yang 

digambarkan dengan teori- teori dan rumus-

rumus yang sesuai sehingga diperoleh hasil 

yang valid dan baik (Sugiyono 2014:7) 

 

HASIL  

Tabel 1 Hasil Uji Validitas 
Perny

ataan 

r 

hi
tu

ng 

r 

tab
el 

Ketera

ngan 

Kualitas Pelayanan 

X1.1 0,

73

6 

0,2

146 

Valid 

X1.2 0,

55

9 

0,2

146 

Valid 

X1.3 0,
77

0 

0,2
146 

Valid 

X1.4 0,
83

6 

0,2
146 

Valid 

X1.5 0,
66

9 

0,2
146 

Valid 

X1.6 0,

51

6 

0,2

146 

Valid 

X1.7 0,

80

0,2

146 

Valid 

2 

X1.8 0,

64
6 

0,2

146 

Valid 

X1.9 0,

50
3 

0,2

146 

Valid 

X1.10 0,

74

6 

0,2

146 

Valid 

Fasilitas 

X2.1 0,55
3 

0,2
146 

Valid 

X2.2 0,80

3 

0,2

146 

Valid 

X2.3 0,59
4 

0,2
146 

Valid 

X2.4 0,40

2 

0,2

146 

Valid 

X2.5 0,46
7 

0,2
146 

Valid 

X2.6 0,52

2 

0,2

146 

Valid 

X2.7 0,80
3 

0,2
146 

Valid 

X2.8 0,80

9 

0,2

146 

Valid 

X2.9 0,38
5 

0,2
146 

Valid 

X2.10 0,85

0 

0,2

146 

Valid 

X2.11 0,73
1 

0,2
146 

Valid 

Kepuasan Masyarakat 

Y1 0,70

1 

0,2

146 

Valid 

Y2 0,76

6 

0,2

146 

Valid 

Y3 0,74

9 

0,2

146 

Valid 

Y4 0,66
2 

0,2
146 

Valid 

Sumber : Data Diolah 2022 

  Berdasarkan hasil uji validitas 

menunjukkan bahwa nilai korelasi tiap item 

pernyataan dengan total skor yang diperoleh 

lebih besar dari 0,2146 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa item pernyataan yang 

digunakan adalah valid dan dapat digunakan 

dalam analisis data selanjutnya. 

Uji reabilitas didapatkan data-data sebagai 

berikut: 

Tabel 2 Uji Reabilitas 
NO Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Keterangan 

1 Kualitas 
Pelayanan 

0,869 Reliabel 

2 Fasilitas 0,854 Reliabel 

3 Kepuasan 

Masyarakat 

0,890 Reliabel 

Sumber : Data Diolah 2022 

  Perhitungan keandalan butir soal 

dalam penelitian ini dengan melihat fhasil 
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yaitu nilai Alpha. Jika nilai Alpha > 0,60 

berarti pernyataan reliable. Jika nilai Alpha < 

0,60 berarti pernyataan tidak reliable. Tabel 

diatas menunjukan nilai Cronbach’s Alpha 

bergerak dari 0,854 sampai dengan 0,890. Hal 

ini berarti bahwa variabel kualitas pelayanan, 

fasilitas dan kepuasan masyarakat reliabel. 

  Uji normalitas bertujuan untuk 

menguji apakah dalam model regresi, variabel 

pengganggu atau residual memiliki distribusi 

normal 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.2 

p-p Plot Of Regression Standardized Residual 

DependentVariable dapat di lihat 

bahwa sebaran data membentuk satu garis 

lurus diagonal, maka dengan demikian dapat 

di simpulkan bahwa data terdistribusi normal. 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk 

menguji apakah model regresi ditemukan 

adannya korelasi antar variabel bebas 

(independen). Model regresi yang baik 

seharusnya tidak terjadi korelasi antar variabel 

independen.Untuk mendeteksi ada tidaknya 

multikolinieritas di dalam model regresi 

dapat dilihat dari nilai tolerance dan Varince 

Inflation Factor (VIF), jika nilai tolerance < 

0,10 atau nilai VIF > 10 berarti terdapat 

multikolinieritas. 

Tabel 3 Uji Multikolinieritas 

N

o 

Variab

el 

Tolerans

i 

VIF 

1. Kualitas Pelayanan 0,366 2,72

9 

2. Fasilitas 0,366 2,72

9 

Sumber : Data Diolah 2022 

Dari tabel di atas dapat diketahui 

bahwa nilai Variance Inflation Factor (VIF) 

dari masing-masing variabel independent 

tidak memiliki nilai yang lebih dari 10 

sehingga dapat disimpulkan bahwa model 

regresi dalam penelitian ini tidak 

mengandung multikolinearitas. 

  Uji Heteroskedastisitas bertujuan 

menguji apakah dalam model regresi terjadi 

ke tidak samaan variance dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan lain tetap. 

 

Gambar 2. Scatterplot Dependent Variable 

Y 

  Dari gambar Scatterplot Dependent 

Variable dapat di lihat bahwa tidak ada pola 

yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas 

dan dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka 

dengan demikian dapat di simpulkan bahwa 

model regresi dalam penelitian ini tidak 

terjadi heteroskedastisitas. 

Tabel 4 analisis regresi Linier berganda 

Coefficientsa 

 

 

 
Model 

 

 
Unstandardize

d Coefficients 

Stand

ardiz

ed 

Coef

ficie

nts 

 

 

 
t 

 

 

 
S

i

g

. 

B St

d. 

Err

or 

Beta 

1 (Co

nsta

nt) 

15.21

1 

5.167 
 

2.94

4 

.0

0

4 

Kua

litas 

Pela

yan

an 

.345 .164 .277 2.10

0 

.0

3

9 

Fasi

litas 

.642 .187 .453 3.43

4 

.0

0

1 
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a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

Sumber : data diolah 2022 

  Analisa regresi linier berganda 

menggunakan program SPSS untuk mengukur 

ada tidaknya pengaruh antara variabel bebas 

dengan variabel terikat dengan persamaan 

regresi linier berganda sebagai berikut : 

Y = a + b1X1 + b2X2+ e 

Volume penjualan = 15,211 + 0,345X1 + 

0,642X2 +e 

Dari persamaan hasil regresi di atas 

mempunyai arti yang dapat disampaikan 

sebagai berikut : 

X1 (Kualitas Pelayanan) = 0,345 

Artinya apabila terjadi kenaikan pada 

variabel kualitas pelayanan dalam satu satuan, 

maka dapat meningkatkan kepuasan 

masyarakat sebesar 0,345 dimana faktor 

lainnya dalam keadaan konstan atau nol. 

X2 (Fasilitas) = 0,642 

Artinya apabila terjadi kenaikan pada 

variabel fasilitad dalam satu satuan, maka 

dapat meningkatkan kepuasan masayarakt 

sebesar 0,642 dimana faktor lainnya dalam 

keadaan konstan atau nol. 

Digunakan untuk mengetahui pengaruh 

secara simultan dari variabel bebas terhadap 

variabel terikat. 

Tabel 5. Hasil Uji F 
 F-

Hitun

g 

F-

Tab

el 

Sig Ket 

Koefisie

n 
Regresi 

37,76

8 

3,11 0,00

0 

Signifik

an 

N 84 

Sumber : Data diolah 2022 

  Berdasarkan tabel diatas nilai fhitung> 

ftabel (37,768 > 3,11) dan taraf signifikansi 

0,000 < 0,05 maka Ha diterima dan Ho ditolak 

yang artinya bahwa ada pengaruh kualitas 

pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan 

masyarakat di Polres Lamongan. 

  Digunakan untuk mengetahui apakah 

secara parsial variabel bebas mempunyai 

pengaruh yang nyata atau tidak terhadap 

variabel terikat. 

Coefficientsa 
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ficie

nts 

g
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B S

t
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ant) 

15

.2
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5.16
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.004 

Kualit
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Pelaya

nan 

.3

45 

.164 .277 2.10

0 

.039 

Fasilit
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.6

42 

.187 .453 3.43

4 

.001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat 

Sumber : Data diolah 2022 

  Berdasarkan pengujian pada variabel 

kualitas pelayanan didaparkan hasil nilai 

thitung > ttabel (2,100 > 1,989) dan taraf 

signifikansi 0,039 < 0,05 maka Ha diterima 

dan Ho ditolak yang artinya bahwa ada 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan masyarakat di Polres Lamongan. 

Berdasarkan pengujian pada variabel 

fasilitas nilai thitung>ttabel (3,434 > 1,677) dan 

taraf signifikansi   0,001 < 0,05 maka Ha 

diterima dan Ho ditolak yang artinya bahwa 

ada pengaruh fasilitas terhadap kepuasan 

masyarakat di Polres Lamongan. 

 

PEMBAHASAN 

Dari penelitian yang dilakukan 

peneliti dengan menggunakan metode 

kuantitatif statistik dan perhitungan 

analisis regresi liniear berganda melalui uji 

f dan uji t, dapat disampaikan sebagai 

berikut : 

H1: Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Masyarakat  

Berdasarkan hasil pengujian pada 

hipotesis pertama menunjukkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat. Dengan demikian pengujian 

pada hipotesis pertama dinyatakan diterima. 

Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan harus selalu ditingkatkan dan 
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diberikan dengan baik, agar pengunjung yang 

datang di Polres Lamongan bisa mendapatkan 

kepuasan.  

Hasil pengujian pada hipotesis 

pertama ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh William dan Tiurniari Purba 

(2018) yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan masyarakat. 

H2: Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan 

Masyarakat 

Berdasarkan hasil pengujian pada 

hipotesis kedua menunjukkan bahwa variabel 

fasilitas berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan masyarakat. Dengan 

demikian pengujian pada hipotesis kedua 

dinyatakan diterima. Hal ini menunjukkan 

bahwa fasilitas di Polres Lamongan harus 

disediakan dan diberikan dengan baik, agar 

pengunjung yang berada di Polres Lamongan 

bisa merasakan kenyamanan dan kemudahan 

selama menyelesaikan keperluannya. 

Hasil pengujian pada hipotesis kedua 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Arif Fakhrudin (2021) yang menyatakan 

bahwa fasilitas berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat. 

H3: Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Fasilitas Terhadap Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan hasil pengujian pada 

hipotesis ketiga menunjukkan bahwa variabel 

kualitas pelayanan dan fiasilitas secara 

bersama - sama berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat. 

Dengan demikian pengujian pada hipotesis 

ketiga dinyatakan diterima. Hal ini 

menunjukkan bahwa apabila kualitas 

pelayanan dan fasilitas diberikan dengan baik 

maka pengunjung Polres Lamongan akan 

merasakan kepuasan dan hal tersebut akan 

menjadikan citra kepolisian sebagai lembaga 

penegak hukum menjadi baik. 

  Hasil pengujian pada hipotesis ketiga 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Endang dan Laily Nur Cholida (2017) dan 

William dan Tiurniari Purba (2020) yang 

menyatakan bahwa secara simultan kualitas 

pelayanan dan fasilitas berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat.  

SIMPULAN  

Sebagai akhir dari pokok 

pembahasan ini akan disampaikan 

kesimpulan yang diperoleh dari uraian 

sebelumnya yaitu sebagai berikut: 

Dari hasil pengujian yang telah 

dilakukan pada hipotesis pertama 

didapatkan hasil bahwa variabel kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat. 

Hal ini menunjukkan selama ini kualitas 

pelayanan di Polres Lamongan sudah 

berjalan dengan baik dan harus tetap 

ditingkatkan untuk menjaga kepercayaan 

dan kepuasan masyarakat. 

Dari hasil pengujian yang telah 

dilakukan pada hipotesis kedua didapatkan 

hasil bahwa variabel fasilitas memiliki 

pengaruh Positif. dan signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat. Hal ini menunjukkan 

bahwa selama ini fasilitas yang di berikan di 

Polres Lamongan sudah sangat memadai dan 

sesuai dengan kebutuhan masyarakat. 

Dari hasil pengujian yang telah 

dilakukan pada hipotesis ketiga didaptakan 

hasil bahwa variabel kualitas pelayanan dan 

fasilitas memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat. 

Hal ini menunjukkan bahwa jika kualitas 

pelayanan dan fasilitas diberikan secara 

bersama – sama maka akan meningkatkan 

kepuasan masyarakat selama berkunjung di 

Polres Lamongan. 
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