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Abstract 

The purpose of this study was to determine the effect of the effectiveness of services on 

community satisfaction in the Intelligence and Security Unit (Intelkam) Sector Police (Polsek) 

South Banjarmasin. This research uses a quantitative approach, with the method of collecting data 

through a questionnaire, using a sample of 30 respondents. The results of this study indicate that 

as many as 40% of respondents think the effectiveness of services at these institutions is included 

in the quite good category, and based on hypothesis testing with Chi Square Goodness Of Fit it 

turns out that H0 is rejected, thus public opinion regarding the effectiveness of services at the 

institution is not spread across all effectiveness category. Besides, 53.3% of respondents thought 

they were satisfied with the services provided by the institution, and based on the results of the 

hypothesis testing H0 turned out to be rejected, thus community satisfaction at the institution was 

not distributed at all levels of satisfaction. While the effect of service effectiveness on community 

satisfaction, based on the results of statistical tests with the Chi Square Test of Independence 

produced H0 was rejected, this states that there is an effect of service effectiveness variables on 

community satisfaction at the South Banjarmasin Police Institute. 
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Abstrak 

Jurnal ini membahas tentang “Efektivitas Pelayanan Administrasi Publik Terhadap 

Kepuasan Masyarakat Unit Intelkam Kepolisian Sektor Banjarmasin Selatan”. Tujuan dari 

penelitian ini Untuk mengetahui pengaruh efektivitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat 



pada Unit Intelejen Dan Keamanan (Intelkam) Kepolisian Sektor (Polsek) Banjarmasin Selatan.   

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu penelitian yang menjelaskan penyebab 

fenomena sosial melaui pengukuran obyektif dan analisis numerical. pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif / statistik dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis yang telah ditetapkanTeknik Pengumpulan Data. Hasil dari penelitian ini yaitu 

sebanyak 40% responden berpendapat efektivitas pelayanan termasuk dalam kategori cukup baik, 

selain it berdasarkan uji hepotesis ternyata Ho ditolak, dengan demikian efektivitas Pelayanan di 

institusi Polsek Banjarmasin Selatan tidak tersebar di semua kategori efektivitas. Sedangkan 

53,3% koresponden berpendapat bahwa Kepuasan Masyarakat termasuk dalam kategori puas, 

selain itu berdasarkan uji hipotesis ternyata Ho ditolak, dengan demikian Kepasan Masyarakat pada 

institusi Polsek Banjarmasin Selatan tidak tersebar disemua tinggakatn Kepuasan Masyarakat. 

Dari hasil uji statistik dengan menggunakan rumus yang sama dengan diatas yaitu rumus chi 

square goodness of fit  dapat di simpulkan bahwa pengaruh efektifitas terhadap kepuasan 

masyarakat di Institusi Polsek Banjarmasin Selatan menyatakan hipotesis Ho ditolak dengan 

demikian berarti terdapat pengaruh efektifitas pelyanan terhadap kepuasan masyarakat. 

Keyword : efektifitas, pelayanan, kepuasan masyarakat.  

 

Pendahuluan  

Pelayanan publik sudah seharusnya di tuntut untuk memberikan pelayanan yang efektif 

dan efesien. Pelayanan publik di tugaskan untuk memeberikan pelayanan yang baik dan mencapai 

kepuasan masyarakat.  Faktanya  di era sekarang masih banyak pelayanan publik yang belum 

memenuhi standar pelayanan publik yang efektif dan efesien disertai dengan kualitas sumberdaya 

manusia maupun aspek penunjang kualitas pelayanan yang belum memadai merupakan salah  satu 

alasan kenapa pelayanan yang diberikan belum efektif dan efesien. Standar pelayanan publik 

padahal suda dimuat dalam UU Nomor 25 Tahun (2009) didalamnya terdapat berbagai pedoman 

penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji 

penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas cepat, mudah dan 

terjangkau. Kembali kepada prinsip pelayanan itu sendiri ialah pemberian pelayanan, menyikapi, 

mengurus dan menyelesaikan keperluan seseorang mau pun suatu kelompok, pelayanan publik 

contohnya, pelayanan publik ialah pelayanan yang di sediakan oleh pemerintah untuk masyarakat 

yang memerlukan pelayanan administratif yang berkaitan kepada kepengurusan kependudukan 

dan surat menyurat yang di perlukan sebagai warga Negara Indonesia.    

Kepolisian contohnya, kepolisian merupakan salah satu lembaga sipil pemerintah yang 

juga turut serta memberikan pelayanan publik kepada masyarakat dalam bentuk jasa maupun 

bentuk barang secara langsung maupun secara administratif. Salah satu bentuk pelayanan publik 

secara administratif yang di berikan ialah pembuatan Surat Keterangan Catatan Kepolisian 

(SKCK) dan Surat Ijin Keramaian. 

Kepolisian Sektor (Polsek) Banjarmasin Selatan sebagai bagian dari Kepolisian RI, juga 

melaksanakan pembuatan SKCK dan Surat Ijin Keramaian khususnya pada Unit Intelejen Dan 

Keamanan (Intelkam). Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu pegawai, menyatakan 

bahwa dalam sehari pengajuan pembuatan SKCK bisa mencapai 20-30 orang, bahkan pada hari-

hari tertentu pengajuan bisa mencapai sampai 40 orang, jadi dalam sebulan bisa menghabiskan 

kurang lebih 800 paket blanko SKCK. Namun biasanya sedikit  banyaknya  pengaju SKCK ini 

tergantung bulan-bulan kelulusan sekolah atau tahun ajaran baru, jika di bulan-bulan biasa pengaju 



SKCK cenderung lebih sedikit. Selain itu pembuatan SKCK dan Surat Ijin Keramaian di Polsek 

Banjarmasin Selatan masih menggunakan sistem manual, bahkan pegawai administrasi yang 

mengelola pembuatan SKCK dan Surat Ijin Keramaian hanya berjumlah satu sampai dua orang 

saja dengan perbandingan jumlah pengaju perharinya yang bisa mencapai 40 data yang masuk. 

Selain itu, terdapat juga keluhan masyarakat terkait waktu pembuatan SKCK yang memerlukan 

waktu selama satu hari. Fenomena tersebut membuat peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

tentang efektivitas pelayanan publik unit Intelkam di Polsek Banjarmasin Selatan. Oleh karena itu 

peneliti menetapkan judul Efektivitas Pelayanan Administrasi Publik Terhadap Kepuasan 

Masyarakat  Unit Intelkam Kepolisian Sektor Banjarmasin Selatan.  

Adapun rumusan masalah yang di dapat dari latar belakang tersebut yaitu bagaimana 

efektivitas pelayanan yang diberikan oleh unit intelejen dan keamanan (Intelkam) kepolisian sektor 

(polsek) Banjarmasin Selatan?, bagaimana kepuasan masyarakat terhadap pelayanan unit intelejen 

dan keamanan (Intelkam) kepolisian sektor (polsek) Banjarmasin Selatan?, apakah terdapat 

pengaruh efektivitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat pada unit intelejen dan keamanan 

(Intelkam) kepolisian sektor (polsek) Banjarmasin Selatan?. Tujuan dari penulisan ini yaitu 

sebagai berikut untuk mengetahui efektivitas pelayanan yang diberikan oleh unit intelejen dan 

keamanan (intelkam) kepolisian sektor (polsek) Banjarmasin Selatan, khususnya pada bidang 

pelayanan skck dan surat ijin keramaian, untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat secara 

umum, dan tingkat kepuasan berdasarkan karakteristik masyarakat (umur, jenis kelamin, dan 

tingkat pendidikan) terhadap pelayanan unit intelejen dan keamanan (intelkam) kepolisian sektor 

(polsek) Banjarmasin Selatan, untuk mengetahui pengaruh efektivitas pelayanan terhadap 

kepuasan masyarakat pada unit intelejen dan keamanan (intelkam) kepolisian sektor (polsek) 

Banjarmasin Selatan. 

 

Metode Penelitian 

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu penelitian yang 

menjelaskan penyebab fenomena sosial melaui pengukuran obyektif dan analisis numerical. 

dikutip dari buku (Sugiono, 2006: 14) yang berjudul penelitian kuantitatif, kualitatif dan R&D 

didalamnya dia mengatakan bahwa teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara 

random, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif / 

statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkanTeknik Pengumpulan Data.  

Pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner yang berisi beberapa pertanyaan pertanyaan 

karakteristik masyarakat, pertanyaan efektivitas pelayanan seperti  faktor waktu, faktor 

kecermatan, faktor gaya pemberian pelayanan. Selain itu juga pertanyaan kepuasan masyarakat 

terhadap seperti  persyaratan, sistem,  mekanisme, dan prosedur, waktu penyelesaian, biaya/tarif, 

produk spesifikasi jenis pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, penanganan 

pengaduan, saran, dan masukan, sarana dan prasarana. Pertanyaan penelitian pada kuesioner akan 

menggunakan skala likert dengan 5 tingkatan kepuasan yaitu : Sangat puas, Puas, Cukup puas, 

Kurang puas, dan Tidak Puas. Jenis dan sumber data menggunakan data primer dan sekunder, dan 

Populasi dalam penelitian ini adalah semua masyarakat yang telah mendapatkan pelayanan publik 

di Unit Intelejen Dan Keamanan (Intelkam) Kepolisian Sektor (Polsek) Banjarmasin Selatan, 

dengan rata-rata harian 40 orang. Dalam penelitian ini hanya sebagian populasi yang diambil untuk 

dijadikan sampel. Untuk jumlah sampel yang di perlukan rumus Slovin  sampel yang akan diambil 

dalam penelitian ini 36 responden. Dengan menggunakan teknik sampling non probability 

sampling dengan jenis purposif sampling. Analisis data menggunakan Penyajian data frekuensi 



untuk kepuasan masyarakat, dengan menggunakan ketentuan: Skor Tertinggi – Skor Terendah : 4 

Kategori, hasil tersebut digunakan untuk membuat interval kepuasan, yaitu Sangat Puas, Puas, 

Cukup Puas, dan Kurang Puas. Sedangkan untuk efektivitas pelayanan dibagi menjadi menjadi 4 

kategori juga, yaitu: Sangat Efektif, Efektif, Cukup Efektif, dan Kurang Efektif. Kemudian untuk 

menjawab rumusan masalah pertama dan kedua sekaligus menjawab hipotesis pertama dan kedua 

dalam penelitian ini menggunakan rumus Chi Square Goodness Of Fit. Sedangkan untuk 

menjawab rumusan masalah ketiga tentang pengaruh efektivitas pelayanan terhadap  kepuasan 

masyarakat digunakan perhitungan statistik Chi Square Test Of Independence. 

Hasil penelitian 

1. Efektivitas Pelayanan Unit Intelkam Polsek Banjaramsin Selatan 

Pada hasil perhitungan tersebut terlihat bahwa hasil Chi Square hitung X2 = 7,867, nilai ini 

kemudian dibandingkan dengan nilai X2 tabel dengan taraf signifikan 0,05 (5%) pada df 3 yaitu 

7,815. Karena X2 hitung 7.867 > X2 tabel 7,815, maka hipotesis Ho ditolak. Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa Efektivitas pelayanan di Unit Intelejen Dan Keamanan (Intelkam) 

Kepolisian Sektor (Polsek) Banjarmasin Selatan tidak tersebar disemua katagori tingkatan 

efektivitas. Hal ini bisa di lihat jug apada tabel 19, karna persepsi masyarakat terhadap efektivitas 

pelayanan di Polsek Banjarmasin Selatan lebih bnyak pada katagori cukup baik. Yaitu 40 % dari 

total 30 koresponden. 

2. Kepuasan  Masyarakat Pada Unit Intelkam Polsek Banjarmasin Selatan 

Pada hasil perhitungan tersebut terlihat bahwa hasil Chi Square hitung X2 = 15,333, nilai ini 

kemudian dibandingkan dengan nilai X2 tabel dengan taraf signifikan 0,05 (5%) pada df 3 yaitu 

7,815. Karena X2 hitung 15,333 > X2 tabel 7,815, maka hipotesis Ho ditolak. Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Unit Intelejen Dan Keamanan  

(Intelkam) Kepolisian Sektor (Polsek) Banjarmasin Selatan tidak tersebar disemua tingkatan 

kepuasan masyarakat, hal ini dapat dilihat pada tabel 19, yang mana kepuasan masyarakat lebih 

banyak pada kategori puas yaitu 53,3 %.  

3. Pengaruh Efektivitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Unit Intelkam Polsek 

Banjarmasin Selatan. 

Berdasarkan hasil perhitungan Chi Square (X2) untuk karakteristik umur responden dengan 

kepuasannya terhadap pelayanan diperoleh nilai X2 hitung 26,781 dengan probabilitas 0,02. 

Hasil perhitungan tersebut kemudian dibandingkan dengan nilai X2 tabel pada df 9 pada taraf 

signifikan 0,05  (5%) yaitu 16,92. Oleh karena X2 hitung > X2 tabel maka hipotesis Ho ditolak. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh efektivitas pelayanan terhadap 

kepuasan masyarakat pada Unit Intelejen Dan Keamanan (Intelkam) Kepolisian Sektor 

(Polsek) Banjarmasin Selatan.    

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah saya kerjakan di Unit Intelkam (Intelejen 

Keamanan) institusi Polsek Banjarmasin Selatan maka kesimpulan yang didapat ialah : 

1. Hasil dari uji statistik menggunakan parhitungan statistik dengan menggunakan rumus chi 

square goodness of fit  maka dihasilkan kesimpulan bahwa Efektivitas Pelayanan berdasarkan 

hasil Chi Square hitung X2 = 7.867, berpendapat efektivitas pelayanan termasuk dalam 

kategori cukup baik, selain it berdasarkan uji hepotesis ternyata Ho ditolak, dengan demikian 



efektivitas Pelayanan di institusi Polsek Banjarmasin Selatan tidak tersebar di semua kategori 

efektivitas. 

2. Pada distribusi penilaian responden Kepuasan Masyarakat menurut hasil uji statistik dengan 

menggunakan rumus chi square goodness of fit maka dapat disimpulkan berdasarkan hasil 

Chi Square hitung X2 = 15.333, berpendapat bahwa Kepuasan Masyarakat termasuk dalam 

kategori puas, selain itu berdasarkan uji hipotesis ternyata Ho ditolak, dengan demikian 

Kepasan Masyarakat pada institusi Polsek Banjarmasin Selatan tidak tersebar disemua 

tinggakatn Kepuasan Masyarakat. 

3. Dari hasil uji statistik yaitu rumus chi square goodness of independen  dapat di simpulkan 

berdasarkan hasil  X2 hitung 26,781 bahwa pengaruh efektifitas terhadap kepuasan masyarakat 

di Institusi Polsek Banjarmasin Selatan menyatakan hipotesis Ho ditolak dengan demikian 

berarti terdapat pengaruh efektifitas pelyanan terhadap kepuasan masyarakat. 
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