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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan, prosedur dan efisiensi pelayanan, serta dukungan
layanan digital terhadap kepuasan masyarakat dalam pelayanan
perpanjangan SIM C di Polrestabes Makassar. Penelitian
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei
terhadap 100 responden yang telah melakukan perpanjangan SIM
C dalam dua tahun terakhir. Analisis data dilakukan
menggunakan Structural Equation Modeling—Partial Least
Squares (SEM-PLS) dengan bantuan SmartPLS 3. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa seluruh variabel independen
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat,
dengan dukungan layanan digital sebagai faktor yang paling
dominan. Temuan ini menegaskan pentingnya integrasi kualitas
pelayanan dan transformasi digital dalam meningkatkan kepuasan

masyarakat terhadap pelayanan publik.
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1. PENDAHULUAN

Transformasi digital (Harun Alrasyid, 2025)
dalam sektor publik telah mendorong perubahan
mendasar  dalam  penyelenggaraan layanan
pemerintah, khususnya pada layanan administratif
yang berorientasi pada self-servicing, di mana
masyarakat berperan lebih aktif sebagai pengguna
layanan (Garlatti et al., 2025). Digitalisasi layanan
publik tidak hanya bertujuan meningkatkan efisiensi
operasional, tetapi juga diarahkan untuk menciptakan
pengalaman layanan yang mampu meningkatkan
kepuasan dan loyalitas warga negara terhadap
institusi penyelenggara (Veloso et al., 2025). Dalam
konteks layanan pemerintah berbasis elektronik,
kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan terbukti
memiliki pengaruh signifikan dalam membentuk
loyalitas warga, terutama pada kelompok usia
produktif yang intens berinteraksi dengan teknologi
digital (Alkraiji & Ameen, 2022). Namun demikian,
studi pada konteks lokal Indonesia menunjukkan
bahwa kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik masih menghadapi tantangan struktural,

seperti  ketidakpastian prosedur, lamanya waktu
pelayanan, dan inkonsistensi sikap aparatur (Finarsih,
2022).

Kepercayaan publik merupakan fondasi utama
dalam membangun kepuasan masyarakat terhadap
layanan pemerintah, khususnya pada layanan yang
memiliki implikasi hukum dan keselamatan, seperti
layanan kepolisian (Gracia & Casal6é Arifio, 2015).
Oleh karena itu, pendekatan evaluasi berbasis
kepuasan masyarakat semakin dipandang sebagai
instrumen strategis dalam perumusan kebijakan
pelayanan publik yang berorientasi pada kebutuhan
warga (Zhou et al., 2025). Perkembangan mutakhir e-
government yang mengarah pada pemanfaatan
kecerdasan buatan menuntut institusi publik untuk
tidak hanya berfokus pada adopsi teknologi, tetapi
juga  pada  bagaimana  teknologi  tersebut
memengaruhi sikap, persepsi, dan pengalaman
masyarakat (Rigou, 2025). Selain itu, pemanfaatan
teknologi informasi dan komunikasi dalam sektor
publik juga berkontribusi terhadap peningkatan
partisipasi masyarakat dalam proses demokrasi dan
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penguatan legitimasi institusi pemerintah
(Asimakopoulos et al., 2025).
Kajian literatur sistematis —menunjukkan

bahwa kepuasan masyarakat terhadap layanan publik
merupakan hasil dari interaksi kompleks antara
harapan, pengalaman aktual, dan konteks sosial
pengguna layanan (Qin et al., 2025). Mekanisme e-
government yang dikembangkan pada level institusi
dan  pemerintah  daerah  terbukti  mampu
meningkatkan  keterlibatan ~ masyarakat  serta
memperbaiki kualitas hubungan antara pemerintah
dan warga (Tejedo-Romero et al., 2022). Arah
penelitian kontemporer juga menekankan pentingnya
citizenship experience sebagai indikator keberhasilan
pelayanan publik modern, di mana pengalaman
warga selama proses pelayanan menjadi pusat
evaluasi kinerja layanan (Kuppelwieser & Klaus,
2024). Pengalaman krisis global, seperti pandemi
COVID-19, semakin menegaskan bahwa sikap
masyarakat terhadap layanan e-government sangat
dipengaruhi oleh persepsi kegunaan, keandalan
sistem, dan kualitas informasi yang disediakan
(Oztaskin et al., 2024).

Kualitas hubungan antara pemerintah dan
warga serta tingkat keterlibatan masyarakat terbukti
memoderasi keberhasilan adopsi layanan digital dan
tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik (Uyen Nguyen et al., 2024). Dalam konteks
layanan pemerintah berbasis mobile, kepercayaan
berperan  sebagai  variabel = mediasi = yang
menghubungkan kualitas layanan dan nilai yang
dirasakan dengan kepuasan masyarakat (Long et al.,
2026). Selain itu, responsivitas pemerintah terhadap
ekspektasi dan partisipasi warga menjadi faktor
penting dalam menjembatani kesenjangan antara
harapan masyarakat dan kepuasan terhadap layanan
digital (Mo & Beh, 2025). Namun, transformasi
digital yang tidak disertai prinsip inklusivitas
berpotensi menciptakan ketimpangan akses layanan,
khususnya bagi kelompok masyarakat yang
termarginalkan (Djatmiko et al., 2025).

Penelitian terdahulu juga menunjukkan bahwa
kepuasan masyarakat terhadap layanan publik sangat
dipengaruhi oleh kesesuaian antara kebutuhan
pengguna dan kinerja layanan yang diberikan (Wang
et al., 2025). Persepsi masyarakat terhadap layanan
publik  digital dipengaruhi oleh kemudahan
penggunaan, keamanan data, dan kepercayaan
terhadap institusi penyedia layanan (Ana et al.,
2024). Pada tingkat pemerintahan lokal, kepuasan
masyarakat memiliki implikasi langsung terhadap
legitimasi kebijakan dan reputasi organisasi sektor
publik (Romero-subia et al., 2022). Reputasi institusi
publik itu sendiri terbukti memiliki hubungan yang
signifikan dengan kepuasan masyarakat dalam
penyelenggaraan layanan administratif (Tranoudi &
Pazarskis, 2024).

dan berorientasi pada pengguna (Kirjavainen &
Jalonen, 2025). Meskipun teknologi berperan penting
dalam mendukung pelayanan publik, kualitas layanan

tetap menjadi determinan utama  kepuasan
masyarakat, dengan  karakteristik  demografis
pengguna turut memoderasi persepsi terhadap

layanan yang diterima (Psomas et al., 2020). Pada
akhirnya, pelayanan  publik yang  mampu
menyeimbangkan antara efisiensi administratif,
keberlanjutan fiskal, dan keterlibatan komunitas akan
menghasilkan tingkat kepuasan masyarakat yang
lebih berkelanjutan (Waheduzzaman et al., 2025).

Dalam konteks lokal, pelayanan perpanjangan
SIM C di Polrestabes Makassar merupakan layanan
kepolisian yang memiliki intensitas interaksi tinggi
dengan masyarakat serta berimplikasi langsung pada
keselamatan berlalu lintas dan kepatuhan hukum.
Meskipun  berbagai inovasi pelayanan telah
diterapkan, kajian empiris yang secara komprehensif
mengintegrasikan kualitas pelayanan konvensional,
dukungan layanan digital, dan pengalaman
kewargaan dalam konteks pelayanan perpanjangan
SIM C di institusi kepolisian perkotaan masih relatif
terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini memposisikan
kepuasan  masyarakat sebagai refleksi  dari
pengalaman kewargaan (citizenship experience)
dalam pelayanan kepolisian, sehingga diharapkan
mampu memberikan kontribusi teoretis terhadap
literatur pelayanan publik serta rekomendasi praktis
bagi peningkatan kualitas pelayanan perpanjangan
SIM C di Polrestabes Makassar.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan desain survei eksplanatori yang
bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang
memengaruhi  kepuasan  masyarakat  terhadap
pelayanan perpanjangan SIM C di Polrestabes
Makassar dengan pendekatan pemodelan struktural.
Variabel penelitian terdiri atas tiga variabel laten
eksogen, yaitu kualitas pelayanan (X1), prosedur dan
efisiensi pelayanan (X2), serta dukungan layanan
digital (X3), dan satu variabel laten endogen, yaitu
kepuasan masyarakat (Y). Masing-masing variabel
laten diukur melalui sejumlah indikator reflektif yang
merepresentasikan  persepsi masyarakat sebagai
pengguna layanan perpanjangan SIM C.

Responden penelitian adalah masyarakat yang
telah melakukan perpanjangan SIM C di Polrestabes
Makassar dalam dua tahun terakhir, dengan jumlah
sampel sebanyak 100 orang. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan adalah non-probability
sampling dengan metode accidental sampling, yaitu
responden yang secara langsung ditemui dan
memenuhi kriteria sebagai pengguna layanan. Data
primer dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur
menggunakan skala Likert lima poin, yang dirancang

Interaksi antara petugas garis depan dan untuk mengukur persepsi responden terhadap
masyarakat menjadi  elemen  krusial dalam indikator-indikator pada setiap variabel laten
membentuk pengalaman layanan publik yang efektif penelitian.
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Analisis data  dilakukan = menggunakan
Structural Equation Modeling—Partial Least Squares
(SEM-PLS) dengan bantuan perangkat lunak
SmartPLS 3. Tahapan analisis meliputi evaluasi
model pengukuran (outer model) dan evaluasi model
struktural (inner model). Evaluasi outer model
dilakukan dengan menguji validitas konvergen
melalui nilai outer loading dan Average Variance
Extracted (AVE), wvaliditas diskriminan melalui
kriteria Fornell-Larcker dan cross loading, serta
reliabilitas  konstruk melalui nilai  Composite
Reliability dan Cronbach’s Alpha. Selanjutnya,
evaluasi inner model dilakukan untuk menilai
koefisien determinasi (R?), ukuran efek (f?), dan
relevansi prediktif (Q?), serta untuk menguji
hubungan kausal antarvariabel laten melalui nilai
path coefficient dan t-statistics hasil prosedur
bootstrapping. Penggunaan SEM-PLS dipilih karena
kemampuannya dalam menganalisis model dengan
jumlah sampel relatif terbatas serta kompleksitas
hubungan antarvariabel laten. Pendekatan ini
diharapkan mampu memberikan pemahaman yang
komprehensif mengenai determinan  kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan perpanjangan SIM C
di Polrestabes Makassar dan menjadi dasar
perumusan rekomendasi kebijakan peningkatan
kualitas pelayanan publik berbasis empiris.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dan reliabilitas merupakan tahap
awal yang sangat penting dalam analisis Structural
Equation Modeling—Partial Least Squares (SEM-
PLS) untuk memastikan bahwa instrumen penelitian
mampu mengukur konstruk yang diteliti secara
akurat dan konsisten. Validitas bertujuan untuk
menilai sejauh mana indikator-indikator yang
digunakan mampu merepresentasikan konstruk laten
yang diukur, sedangkan reliabilitas digunakan untuk
menilai tingkat konsistensi internal indikator dalam
suatu konstruk. Dalam penelitian ini, pengujian
validitas dan reliabilitas dilakukan melalui evaluasi
Cronbach’s Alpha, Composite Reliability, dan
Average Variance Extracted (AVE) pada masing-
masing variabel laten.

Tabel 1. Uji Validitas dan Reliabilitas

Variabel o CR AVE
Kualitas Pelayanan 0.896 0.923 0.706
Prosedur dan Efisiensi Pelayanan 0.824 0.884 0.655
Dukungan Layanan Digital 0.865 0.909 0.713
Kepuasan Masyarakat 0.916 0.937 0.748

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 1,
seluruh variabel laten dalam penelitian ini memenuhi

AVE sebesar 0.706 mengindikasikan bahwa konstruk
ini mampu menjelaskan lebih dari 70 persen varians
indikatornya, sehingga memenuhi kriteria validitas
konvergen.

Variabel prosedur dan efisiensi pelayanan
juga menunjukkan hasil yang memadai, dengan nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0.824 dan Composite
Reliability sebesar 0.884. Nilai AVE sebesar 0.655
menegaskan  bahwa  indikator-indikator  yang
digunakan telah mampu merepresentasikan konstruk
secara valid dan memiliki daya jelaskan yang baik
terhadap varians indikator.

Selanjutnya, variabel dukungan layanan
digital memperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar
0.865 dan Composite Reliability sebesar 0.909, yang
mencerminkan reliabilitas konstruk yang tinggi. Nilai
AVE sebesar 0.713 menunjukkan bahwa konstruk ini
memiliki validitas konvergen yang kuat, sehingga
indikator-indikator layanan digital dinilai relevan
dalam mengukur persepsi masyarakat terhadap
dukungan teknologi dalam pelayanan perpanjangan
SIM C.

Sementara itu, variabel kepuasan masyarakat
sebagai variabel endogen utama memiliki nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0.916 dan Composite
Reliability sebesar 0.937, yang menandakan tingkat
reliabilitas yang sangat tinggi. Nilai AVE sebesar
0.748 menunjukkan bahwa konstruk kepuasan
masyarakat mampu menjelaskan sebagian besar
varians indikatornya, sehingga memenuhi kriteria
validitas konvergen secara optimal.

Secara keseluruhan, hasil uji validitas dan
reliabilitas ini menunjukkan bahwa seluruh konstruk
dalam model penelitian telah memenuhi standar
pengukuran SEM-PLS, sehingga layak untuk
dilanjutkan ke tahap evaluasi model struktural (inner
model) guna menguji hubungan kausal antarvariabel
dalam penelitian kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan perpanjangan SIM C di Polrestabes
Makassar.

Uji Hipotesis

Uji hipotesis dalam penelitian ini dilakukan
untuk mengetahui pengaruh langsung variabel
kualitas pelayanan (X1), prosedur dan efisiensi
pelayanan (X2), serta dukungan layanan digital (X3)
terhadap kepuasan masyarakat (Y) pada pelayanan
perpanjangan SIM C di Polrestabes Makassar.
Pengujian  hipotesis  dilakukan ~ menggunakan
pendekatan Structural Equation Modeling—Partial
Least Squares (SEM-PLS) melalui prosedur
bootstrapping pada perangkat lunak SmartPLS 3.
Kriteria penerimaan hipotesis ditentukan berdasarkan
nilai T Statistics > 1,96 dan P Value < 0,05, yang
menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan
secara statistik pada tingkat kepercayaan 95 persen.

kriteria validitas dan reliabilitas yang S .

direkomendasikan  dalam  analisis SEM-PLS. Keterang:bel %‘Sgg:tglp()temsp Vile Keterangan
Variabel kualitas pelayanan memiliki nilai X= Y 2,088 0.000 Ditorima
Cronbach’s Alpha sebesar 0.896 dan Composite X;—> Y 3.073 0.002 Diterima
Reliability sebesar 0.923, yang menunjukkan tingkat XY 5.065 0.000 Diterima
konsistensi internal yang sangat baik. Selain itu, nilai
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Berdasarkan hasil uji hipotesis pada Tabel 1,
hubungan antara kualitas pelayanan (X1) terhadap
kepuasan masyarakat (Y) menunjukkan nilai T
Statistics sebesar 4,088 dengan P Value sebesar
0,000, yang berarti pengaruh tersebut signifikan
secara statistik. Hasil ini mengindikasikan bahwa
semakin baik kualitas pelayanan yang dirasakan
masyarakat, maka tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan perpanjangan SIM C di
Polrestabes Makassar akan semakin meningkat,
sehingga hipotesis pertama dinyatakan diterima.

Selanjutnya, pengaruh prosedur dan efisiensi
pelayanan (X2) terhadap kepuasan masyarakat (Y)
memperoleh nilai T Statistics sebesar 3,073 dan P
Value sebesar 0,002, yang juga memenuhi kriteria
signifikansi. Temuan ini menunjukkan bahwa
kejelasan prosedur, kemudahan proses, serta
ketepatan waktu pelayanan memiliki peran penting
dalam membentuk kepuasan masyarakat. Dengan
demikian, hipotesis kedua dalam penelitian ini
dinyatakan diterima.

Sementara itu, hubungan antara dukungan
layanan digital (X3) terhadap kepuasan masyarakat
(Y) menunjukkan nilai 7' Statistics tertinggi, yaitu
sebesar 5,065, dengan P Value sebesar 0,000. Hasil
ini mengindikasikan bahwa dukungan teknologi
informasi dalam pelayanan perpanjangan SIM C
memiliki pengaruh yang sangat kuat dan signifikan
terhadap kepuasan masyarakat. Pemanfaatan layanan
digital yang mudah diakses, andal, dan terintegrasi
terbukti  mampu  meningkatkan  pengalaman
pelayanan masyarakat secara signifikan, sehingga
hipotesis ketiga dinyatakan diterima.

Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan, prosedur dan efisiensi pelayanan, serta
dukungan layanan digital berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat dalam
pelayanan perpanjangan SIM C di Polrestabes
Makassar. Temuan ini menegaskan bahwa kepuasan
masyarakat tidak hanya ditentukan oleh hasil akhir
pelayanan, tetapi juga oleh keseluruhan pengalaman
pelayanan yang dirasakan selama proses berlangsung,

mulai dari interaksi dengan petugas hingga
pemanfaatan sistem pendukung layanan.
Pengaruh  kualitas  pelayanan terhadap

kepuasan masyarakat menunjukkan bahwa aspek
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti
fisik pelayanan masih menjadi faktor fundamental
dalam pelayanan publik di sektor kepolisian.
Masyarakat cenderung merasa lebih puas ketika
petugas mampu memberikan pelayanan secara
profesional, ramah, dan konsisten sesuai dengan
prosedur yang berlaku. Temuan ini memperkuat
pandangan bahwa kualitas interaksi langsung antara
aparatur dan masyarakat merupakan elemen kunci
dalam membangun kepercayaan dan kepuasan
publik, khususnya pada layanan administratif yang
bersifat wajib seperti perpanjangan SIM C.

Selanjutnya, prosedur dan efisiensi pelayanan
terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan masyarakat, yang menunjukkan bahwa
kejelasan alur pelayanan, kemudahan proses, serta
ketepatan waktu penyelesaian layanan merupakan
determinan penting dalam membentuk persepsi
positif masyarakat. Prosedur yang sederhana dan
tidak berbelit memungkinkan masyarakat untuk
menghemat waktu dan biaya, sehingga meningkatkan
kenyamanan dan kepuasan terhadap pelayanan yang
diterima. Dalam konteks Polrestabes Makassar,
temuan ini  mengindikasikan bahwa upaya
penyederhanaan birokrasi dan peningkatan efisiensi
operasional perlu terus dilakukan untuk memenuhi
ekspektasi masyarakat perkotaan yang semakin
menuntut pelayanan yang cepat dan transparan.

Lebih lanjut, dukungan layanan digital
menunjukkan pengaruh paling kuat terhadap
kepuasan masyarakat dibandingkan variabel lainnya.
Hal ini mengindikasikan bahwa pemanfaatan
teknologi informasi, seperti sistem informasi
pelayanan, akses informasi daring, dan integrasi
layanan digital dengan pelayanan tatap muka, telah
menjadi  faktor strategis dalam meningkatkan
pengalaman pelayanan masyarakat. Dukungan
layanan  digital ~ memungkinkan = masyarakat
memperoleh  informasi secara lebih mudah,
mengurangi ketidakpastian dalam proses pelayanan,
serta meminimalkan potensi kesalahan administratif.
Temuan ini mencerminkan pergeseran preferensi
masyarakat menuju pelayanan publik yang lebih
modern, adaptif, dan berbasis teknologi.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan perpanjangan SIM C di Polrestabes
Makassar terbentuk melalui kombinasi antara
kualitas pelayanan langsung, efisiensi prosedur, dan
dukungan layanan digital. Temuan ini memberikan
implikasi bahwa peningkatan kepuasan masyarakat
tidak dapat dicapai melalui perbaikan satu aspek saja,
melainkan memerlukan pendekatan holistik yang
mencakup penguatan kompetensi petugas,
penyederhanaan  prosedur  pelayanan,  serta
optimalisasi pemanfaatan teknologi digital. Dengan
demikian, Polrestabes Makassar diharapkan dapat
terus mengembangkan model pelayanan publik yang
berorientasi pada kebutuhan masyarakat dan sejalan
dengan tuntutan transformasi digital dalam sektor
pelayanan publik.

4. KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas
pelayanan, prosedur dan efisiensi pelayanan, serta
dukungan layanan digital berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat dalam
pelayanan perpanjangan SIM C di Polrestabes
Makassar. Dukungan layanan digital terbukti
memiliki pengaruh paling kuat, diikuti oleh kualitas
pelayanan dan prosedur serta efisiensi pelayanan.
Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan
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kepuasan masyarakat memerlukan pendekatan
pelayanan yang terintegrasi antara profesionalisme
petugas, kejelasan dan efisiensi prosedur, serta
optimalisasi pemanfaatan teknologi digital. Hasil
penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar
perumusan kebijakan dan strategi peningkatan
kualitas pelayanan publik di lingkungan kepolisian,
khususnya pada layanan administrasi lalu lintas.
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