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Abstract. Digital-based public services are an urgent need in the era of modern government transformation,
including in the police sector. The integration of the Technology Acceptance Model (TAM) and E-Service Quality
dimensions provides a relevant framework for evaluating the quality of digital public services and their
relationship with user satisfaction. This study aims to analyze the determinants of satisfaction among users of the
Police Record Certificate (SKCK) digital service through Ease of Use (X1), Perceived Usefulness (X2), Service
Reliability (X3), Application Speed (X4), Data and Tariff Assurance (X5), and Visual Quality (X6) in the PRESISI
program at Polrestabes Medan. This study employed a quantitative descriptive method with a survey approach.
Data were collected through structured questionnaires distributed to respondents who had used the digital SKCK
service. The data were analyzed using multiple linear regression to examine the partial and simultaneous effects
of the independent variables on user satisfaction. The results indicate that the six independent variables
simultaneously contribute to user satisfaction with the digital SKCK service. These findings demonstrate that ease
of use, perceived usefulness, service reliability, application speed, data and tariff assurance, and visual quality
are important factors in determining user satisfaction with digital police services. Therefore, improving the
quality, reliability, accessibility, and usability of digital services is essential to support the implementation of the
PRESISI program at Polrestabes Medan.
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Abstrak. Pelayanan publik berbasis digital menjadi kebutuhan penting dalam era transformasi pemerintahan
modern, termasuk dalam sektor kepolisian. Integrasi Technology Acceptance Model (TAM) dan dimensi E-
Service Quality menjadi kerangka yang relevan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan publik digital serta
hubungannya dengan kepuasan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis determinan kepuasan
pengguna layanan Surat Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK) berbasis digital melalui variabel Kemudahan
Penggunaan (X1), Persepsi Kemanfaatan (X2), Keandalan Layanan (X3), Kecepatan Aplikasi (X4), Jaminan Data
dan Tarif (X5), serta Kualitas Visual (X6) dalam program PRESISI di Polrestabes Medan. Penelitian ini
menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan pendekatan survei. Data dikumpulkan melalui kuesioner
terstruktur yang diberikan kepada responden yang telah menggunakan layanan SKCK digital. Analisis data
dilakukan menggunakan regresi linear berganda untuk menguji pengaruh variabel independen secara parsial dan
simultan terhadap kepuasan pengguna. Hasil penelitian menunjukkan bahwa keenam variabel independen secara
simultan berkontribusi terhadap kepuasan pengguna layanan SKCK digital. Temuan ini menunjukkan bahwa
kemudahan penggunaan, persepsi kemanfaatan, keandalan layanan, kecepatan aplikasi, jaminan data dan tarif,
serta kualitas visual merupakan faktor penting dalam menentukan kepuasan pengguna layanan kepolisian berbasis
digital. Oleh karena itu, peningkatan kualitas, keandalan, aksesibilitas, dan kemudahan penggunaan layanan
digital diperlukan untuk mendukung pelaksanaan program PRESISI di Polrestabes Medan.

Kata Kunci: E-Service Quality; Kepuasan; Layanan Digital; PRESISI; Technology Acceptance Model.

1. PENDAHULUAN

Transformasi digital telah mengubah pola penyelenggaraan pelayanan publik dengan
menempatkan teknologi sebagai instrumen penting untuk mempercepat proses, memperluas
akses, meningkatkan transparansi, dan mengurangi ketergantungan pada prosedur administratif
konvensional. Perubahan tersebut juga mendorong institusi kepolisian melakukan inovasi

pelayanan agar hubungan antara aparat dan masyarakat menjadi lebih responsif, efektif, dan
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akuntabel. Dalam kerangka tersebut, program PRESISI yang dikembangkan Kepolisian
Republik Indonesia menekankan pendekatan prediktif, responsibilitas, transparansi, dan
berkeadilan dalam pelaksanaan tugas kepolisian. Digitalisasi kemudian menjadi bagian
penting dari upaya menerjemahkan prinsip tersebut ke dalam pelayanan yang dapat diakses
masyarakat secara lebih praktis. Salah satu bentuk implementasinya ialah layanan Surat
Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK) melalui kanal digital, yang menuntut sistem mampu
memberikan pengalaman pelayanan sederhana, cepat, aman, dan dapat dipercaya oleh
masyarakat. Kondisi tersebut menuntut pelayanan digital yang mudah dipahami, cepat, aman,
dan dapat digunakan secara konsisten. (Prasetyo & Trisyanti, 2018)

SKCK merupakan salah satu dokumen administratif yang memiliki kebutuhan
penggunaan cukup luas karena diperlukan untuk berbagai kepentingan, seperti pekerjaan,
pendidikan, perjalanan, dan administrasi tertentu. Peralihan pengurusan SKCK dari mekanisme
konvensional menuju layanan digital diharapkan dapat mengurangi antrean, mempersingkat
waktu pelayanan, serta memberikan kepastian prosedur kepada pemohon. Kebutuhan terhadap
layanan tersebut terlihat pada aktivitas pelayanan di Polrestabes Medan. Berdasarkan data yang
dicantumkan dalam Antara News (2024), jumlah pemohon SKCK selama satu pekan mencapai
2.905 orang atau rata-rata sekitar 415 pemohon setiap hari. Tingginya volume permohonan
tersebut menunjukkan bahwa layanan SKCK memiliki beban pelayanan yang besar dan
membutuhkan dukungan sistem digital yang stabil. Dalam kondisi demikian, keberadaan
aplikasi bukan hanya dinilai dari ketersediaannya, tetapi juga dari kemampuan sistem
memenuhi kebutuhan pengguna secara konsisten dan memuaskan. Karena itu, kualitas
pengalaman pengguna perlu dievaluasi secara terukur. (Lestari & Wahyudi, 2020)

Tingginya jumlah pemohon tidak serta-merta menunjukkan bahwa digitalisasi telah
menghasilkan pelayanan yang optimal. Pengguna akan menilai layanan berdasarkan
pengalaman ketika mengakses aplikasi, memahami prosedur, mengirimkan data, memperoleh
informasi, dan menyelesaikan proses administrasi. Karena itu, kualitas layanan digital perlu
dilihat dari sejumlah aspek yang berhubungan langsung dengan kepuasan pengguna. Model
Technology Acceptance Model (TAM) menjelaskan bahwa persepsi kemudahan penggunaan
dan persepsi kemanfaatan merupakan faktor penting dalam penerimaan teknologi, sedangkan
pendekatan E-Service Quality menekankan kualitas interaksi dan kinerja layanan elektronik.
Dalam konteks pelayanan publik, keandalan, kecepatan, keamanan, serta tampilan sistem juga
dapat memengaruhi evaluasi pengguna terhadap layanan yang diterima. Dengan demikian,

analisis kepuasan SKCK digital perlu menggabungkan aspek penerimaan teknologi dan
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kualitas pelayanan agar determinan kepuasan dapat dipahami secara lebih komprehensif dalam
konteks pelayanan publik berbasis teknologi yang berkembang. (Davis, 1989)

Fenomena yang muncul pada layanan SKCK digital di Polrestabes Medan
memperlihatkan adanya persoalan yang perlu dikaji lebih lanjut. Di satu sisi, Polri telah
menyediakan kanal digital melalui Polri Super App untuk mendukung pelayanan yang lebih
mudah dan efisien. Di sisi lain, tingginya aktivitas pemohon serta masih ditemukannya
kebutuhan pelayanan secara langsung menunjukkan bahwa ketersediaan platform belum
otomatis menjamin pengalaman pengguna yang optimal. Sejumlah kajian juga menunjukkan
adanya hambatan dalam implementasi layanan digital kepolisian, seperti literasi digital yang
belum merata, keterbatasan kemampuan petugas, sinkronisasi data, dan kesalahan sistem.
Kondisi tersebut menjadi penting karena gangguan pada aspek teknis dapat memengaruhi
persepsi kemudahan, keandalan, kecepatan, dan keamanan layanan. Fenomena ini
memperlihatkan perlunya pengukuran empiris mengenai faktor yang benar-benar menentukan
kepuasan pengguna SKCK digital pada tingkat pelayanan lokal. Pengukuran kepuasan
pengguna menjadi penting untuk menilai keberhasilan digitalisasi tersebut. (Nurdin & Yusuf,
2019)

Research gap penelitian ini terletak pada keterbatasan kajian yang secara khusus
menguji determinan kepuasan pengguna layanan SKCK digital dalam program PRESISI di
Polrestabes Medan melalui integrasi variabel Technology Acceptance Model dan E-Service
Quality. Penelitian terdahulu banyak membahas kualitas pelayanan, kepuasan pengguna, atau
penerapan aplikasi SKCK pada lokasi dan karakteristik pelayanan yang berbeda, sementara
kajian yang menguji kemudahan penggunaan, persepsi kemanfaatan, keandalan layanan,
kecepatan aplikasi, jaminan data dan tarif, serta kualitas visual secara bersama-sama masih
terbatas. Kesenjangan tersebut penting karena karakteristik layanan kepolisian memiliki
tuntutan keamanan, kepastian prosedur, dan keandalan sistem yang berbeda dari layanan digital
komersial. Oleh sebab itu, penelitian pada Polrestabes Medan diperlukan untuk menghasilkan
bukti empiris mengenai hubungan berbagai dimensi tersebut dengan kepuasan pengguna.
Dengan demikian, penelitian lokal diperlukan untuk memperoleh bukti empiris yang lebih
relevan bagi pengembangan layanan kepolisian digital. (Majdudin & Sutabri, 2023)

Penelitian ini menawarkan novelty melalui pengembangan model analisis yang
mengintegrasikan dua perspektif, yaitu Technology Acceptance Model dan E-Service Quality,
untuk menjelaskan kepuasan pengguna layanan SKCK digital dalam program PRESISI pada
Polrestabes Medan. Variabel yang dianalisis meliputi kemudahan penggunaan, persepsi

kemanfaatan, keandalan layanan, kecepatan aplikasi, jaminan data dan tarif, serta kualitas
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visual sebagai determinan kepuasan pengguna. Pendekatan tersebut tidak hanya menilai apakah
masyarakat dapat menggunakan teknologi, tetapi juga menilai bagaimana kualitas sistem dan
pelayanan dirasakan selama proses pengurusan SKCK. Penelitian ini diharapkan memberikan
kontribusi teoritis dengan memperluas penerapan TAM dan E-Service Quality pada konteks
pelayanan kepolisian digital serta kontribusi praktis berupa dasar evaluasi bagi Polrestabes
Medan dalam meningkatkan kualitas, keamanan, kecepatan, dan kenyamanan layanan SKCK
berbasis digital secara berkelanjutan. Model ini diharapkan mampu menunjukkan prioritas

perbaikan layanan secara lebih terukur. (Zeithaml et al., 2002)

2. TINJAUAN TEORITIS
Kepuasan Pengguna (User Satisfaction)

Kepuasan pengguna (user satisfaction) merupakan konsep yang digunakan untuk
mengetahui tingkat penerimaan dan penilaian pengguna terhadap suatu layanan setelah
digunakan. Konsep ini berawal dari teori kepuasan pelanggan (customer satisfaction) yang
menjelaskan bahwa kepuasan terbentuk melalui perbandingan antara harapan pengguna dengan
kinerja layanan yang diterima. Oliver melalui Expectation-Disconfirmation Theory
menjelaskan bahwa pengguna akan merasa puas apabila layanan yang diterima sesuai atau
melebihi harapan awal. Sebaliknya, ketidaksesuaian antara harapan dan pengalaman
penggunaan dapat menyebabkan munculnya ketidakpuasan. Dalam pelayanan publik digital,
kepuasan pengguna menjadi indikator penting karena menunjukkan sejauh mana sistem
mampu memenuhi kebutuhan masyarakat secara efektif dan efisien. (Oliver, 1980)

Pada layanan SKCK digital, kepuasan pengguna berkaitan dengan pengalaman
masyarakat dalam menggunakan sistem pelayanan berbasis aplikasi. Menurut DelLone dan
McLean, kepuasan pengguna merupakan salah satu indikator keberhasilan sistem informasi
yang mencerminkan penerimaan pengguna terhadap kualitas sistem dan manfaat yang
diperoleh. Kepuasan dapat dilihat melalui beberapa aspek seperti kesesuaian harapan, kepuasan
keseluruhan, keinginan menggunakan kembali layanan, rekomendasi kepada pihak lain, serta
efisiensi waktu dan biaya. Aspek tersebut relevan karena masyarakat menilai layanan digital
tidak hanya dari keberadaan aplikasi, tetapi juga dari kemudahan, kecepatan, keamanan, dan
manfaat yang diberikan selama proses pelayanan. (DeLone & McLean, 2003)

Kualitas Pelayanan Elektronik (E-Service Quality)

E-Service Quality merupakan konsep yang digunakan untuk mengukur kualitas

pelayanan berbasis elektronik melalui kemampuan sistem dalam memberikan layanan yang

efektif, cepat, dan sesuai kebutuhan pengguna. Zeithaml, Parasuraman, dan Malhotra
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menjelaskan bahwa kualitas layanan elektronik berkaitan dengan sejauh mana suatu sistem
digital mampu memberikan kemudahan akses, keakuratan informasi, serta pengalaman
penggunaan yang baik. Dalam pelayanan publik digital, kualitas layanan elektronik menjadi
faktor penting karena keberhasilan transformasi digital tidak hanya bergantung pada teknologi,
tetapi juga pada kemampuan sistem dalam menciptakan kepuasan dan kepercayaan
masyarakat. (Zeithaml et al., 2002)

Pada layanan SKCK digital, kualitas pelayanan elektronik dapat dilihat melalui
beberapa dimensi utama, yaitu reliability, responsiveness, assurance, dan tangibles. Reliability
menunjukkan kemampuan sistem dalam memberikan layanan yang akurat dan stabil,
sedangkan responsiveness berkaitan dengan kecepatan sistem dalam memproses kebutuhan
pengguna. Selanjutnya, assurance menggambarkan jaminan keamanan data dan kepastian
biaya pelayanan, sementara tangibles dalam layanan digital berkaitan dengan tampilan aplikasi
dan kemudahan memahami informasi yang tersedia. Keempat dimensi tersebut penting karena
layanan SKCK digital membutuhkan sistem yang tidak hanya berjalan dengan baik, tetapi juga
mampu memberikan rasa aman dan nyaman kepada masyarakat. (Parasuraman et al., 2005)
Technology Acceptance Model (TAM)

Technology Acceptance Model (TAM) merupakan teori yang menjelaskan faktor-faktor
yang memengaruhi penerimaan pengguna terhadap teknologi baru. Model ini dikembangkan
oleh Davis sebagai pengembangan dari Theory of Reasoned Action (TRA). TAM menjelaskan
bahwa penerimaan teknologi dipengaruhi oleh dua faktor utama, yaitu Perceived Usefulness
dan Perceived Ease of Use. Perceived Usefulness menggambarkan keyakinan pengguna bahwa
teknologi mampu memberikan manfaat dalam meningkatkan efektivitas pekerjaan, sedangkan
Perceived Ease of Use menunjukkan persepsi bahwa teknologi mudah dipahami dan
digunakan. Kedua faktor tersebut menjadi dasar dalam memahami perilaku pengguna terhadap
suatu sistem digital. (Davis, 1989)

Dalam konteks layanan SKCK digital, TAM digunakan untuk menjelaskan bagaimana
masyarakat menerima penggunaan aplikasi pelayanan kepolisian. Pengguna akan lebih mudah
menerima layanan digital apabila mereka merasakan bahwa aplikasi memberikan manfaat,
mempercepat proses administrasi, serta mudah digunakan tanpa hambatan yang berarti.
Sebaliknya, sistem yang sulit dipahami atau tidak memberikan manfaat yang jelas dapat
menurunkan minat masyarakat dalam menggunakan layanan tersebut. Oleh karena itu, aspek
kemudahan penggunaan dan persepsi manfaat menjadi faktor penting dalam menentukan
tingkat kepuasan pengguna layanan digital pada program PRESISI di Polrestabes Medan.
(Venkatesh & Davis, 2000)
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3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian deskriptif
eksplanatori. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk mengukur
hubungan sebab-akibat antara variabel inovasi digital dan kepuasan pengguna layanan SKCK
secara terukur dan sistematis (Creswell & Creswell, 2018). Desain eksplanatori digunakan
untuk menjelaskan kekuatan dan arah hubungan antarvariabel penelitian berdasarkan data
empiris yang dikumpulkan berupa data primer dari responden di lapangan. Lokasi penelitian
bertempat di Polrestabes Medan JI. HM. Said No.1, Sidorame Bar. I, Kecamatan Medan
Perjuangan, Kota Medan, Sumatera Utara 20235, Indonesia, dengan pelaksanaan penelitian
dilakukan pada bulan Maret 2026.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna layanan SKCK digital yang
terdaftar di Polrestabes Medan selama periode penelitian. Teknik pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling dengan kriteria inklusi, yaitu: (1) telah menggunakan
layanan SKCK digital minimal satu kali, (2) berdomisili di wilayah hukum Polrestabes Medan,
dan (3) bersedia berpartisipasi dalam penelitian secara sukarela. Adapun kriteria eksklusi
meliputi pengguna yang tidak menyelesaikan proses layanan digital secara penuh atau
mengalami gangguan teknis berat selama proses pengajuan. Berdasarkan perhitungan
menggunakan formula Slovin dengan tingkat kesalahan (margin of error) sebesar 5%, jumlah
sampel dalam penelitian ini ditetapkan sebanyak 100 responden (Sugiyono, 2019).

Teknik pengumpulan data primer dilakukan melalui kuesioner terstruktur yang
dikembangkan berdasarkan dimensi kualitas layanan digital, yaitu kecepatan aplikasi, kualitas
visual, kemudahan penggunaan, jaminan data dan tarif, serta kepuasan pengguna. Instrumen
penelitian diukur menggunakan skala Likert lima poin dengan rentang nilai 1 = Sangat Tidak
Setuju hingga 5 = Sangat Setuju. Data yang diperoleh selanjutnya dianalisis menggunakan
metode regresi linear berganda untuk mengetahui pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen. Adapun persamaan model regresi yang digunakan dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:

KeP = a0 + al KmP + 02PK + a3KL + 04KA + aSIDT + 06KV + €., (1)
Keterangan:

1. o0 = Konstanta

2. ol-6 = Koefisien regresi

3. Kep = Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) /'Y

4. KmP = Kemudahan Penggunaan (Perceived Ease of Use) / X1

5. PK = Persepsi Kemanfaatan (Perceived Usefulness) / X2
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6. KL = Keandalan Layanan (Reliability) / X3

7. KA = Kecepatan Aplikasi (Responsive) / X4

8. JDT =Jaminan Data dan Tarif (Assurance) / X5
9. KV = Kualitas Visual (Tangibles) / X6

10. € = Error / Kesalahan pengganggu

Sebelum digunakan, instrumen penelitian terlebih dahulu dilakukan pengujian validitas
menggunakan korelasi Product Moment Pearson dan pengujian reliabilitas menggunakan
koefisien Cronbach’s Alpha dengan nilai ambang batas > 0,70 (Syahbudi dkk., 2023). Selain
itu, data sekunder diperoleh dari dokumen resmi Polrestabes Medan, laporan kinerja program
PRESISI, serta berbagai publikasi ilmiah yang relevan. Selanjutnya dilakukan pengujian
asumsi klasik yang meliputi uji normalitas (Kolmogorov-Smirnov), uji multikolinearitas
(Variance Inflation Factor/VIF), dan uji heteroskedastisitas (Glejser) untuk memastikan
kelayakan model regresi. Pengujian hipotesis dilakukan melalui analisis regresi linear berganda
menggunakan perangkat lunak SPSS versi 26.0 dengan tingkat signifikansi a = 0,05.
Keseluruhan tahapan analisis tersebut dilakukan untuk menjamin validitas, reliabilitas, serta
ketepatan hasil penelitian (Hair et al., 2019).

Untuk menjawab hipotesis penelitian, digunakan Uji Parsial (Uji-t) yang bertujuan
mengetahui pengaruh masing-masing variabel bebas (X) secara individual terhadap variabel
terikat (). Hipotesis pengujian dirumuskan sebagai berikut:

1. Ho: B = 0 (Tidak terdapat pengaruh yang nyata dari variabel bebas terhadap variabel
terikat).
2. Hi: B # 0 (Terdapat pengaruh yang nyata dari variabel bebas terhadap variabel terikat).

Kriteria pengambilan keputusan adalah apabila nilai signifikansi (sig) < 0,05 atau nilai
t-hitung > t-tabel, maka Ho ditolak.

Untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara bersama-sama digunakan Uji
Simultan (Uji-F). Pengujian ini bertujuan untuk melihat pengaruh seluruh variabel bebas (X)
secara simultan terhadap variabel terikat ().

1. Ho: f1 = B2 = 0 (Tidak terdapat pengaruh bersama-sama dari seluruh variabel bebas
terhadap variabel terikat).

2. Hi: Minimal terdapat satu 3 # 0 (Terdapat pengaruh bersama-sama dari seluruh variabel
bebas terhadap variabel terikat).

Kriteria keputusan adalah apabila nilai signifikansi (sig) < 0,05 atau nilai F-hitung > F-
tabel, maka Ho ditolak.
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4 HASIL DAN PEMBAHASAN
Gambaran Umum Responden

Penelitian ini melibatkan 100 responden yang merupakan pengguna aplikasi SKCK
PRESISI di Polrestabes Medan. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner
secara daring dengan teknik purposive sampling, yaitu memilih responden yang pernah
menggunakan aplikasi SKCK PRESISI di Polrestabes Medan minimal satu kali dalam enam
bulan terakhir. Kuesioner disusun berdasarkan dua kerangka teori utama, yakni TAM
(Technology Acceptance Model) dan E-Service Quality, yang diadaptasi untuk mengukur
persepsi pengguna terhadap kualitas dan penerimaan layanan digital kepolisian tersebut.

Berdasarkan hasil pengumpulan data dari 100 responden pengguna layanan SKCK
digital di Polrestabes, diperoleh gambaran demografis sebagai berikut. Mayoritas responden
berada pada kelompok usia produktif 21-35 tahun (52%), dengan dominasi responden laki-laki
(58%) dan perempuan (42%). Dari segi pendidikan, sebagian besar responden berpendidikan
sarjana (S1) sebesar 44%, diikuti diploma (23%), dan SMA/sederajat (21%). Temuan ini
mengindikasikan bahwa pengguna layanan SKCK digital didominasi oleh segmen masyarakat
yang relatif melek teknologi, sehingga penerimaan terhadap layanan digital cenderung positif.
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan pada setiap variabel
memiliki nilai r-hitung > r-tabel (0,196), sehingga dinyatakan valid.
Hasil Uji Validitas Dan Reliabilitas Instrumen
Hasil Uji Validitas (r-tabel = 0,196 ; n = 100)

Tabel 1. Uji Kualitas Data.

Iltem Variabel r-hitung r-tabel Keputusan
X1.1 Kemudahan Penggunaan 0.584 0.196 Valid
X1.2 Kemudahan Penggunaan 0.555 0.196 Valid
X1.3 Kemudahan Penggunaan 0.552 0.196 Valid
X1.4 Kemudahan Penggunaan 0.499 0.196 Valid
X1.5 Kemudahan Penggunaan 0.688 0.196 Valid
X2.1 Persepsi Kemanfaatan 0.603 0.196 Valid
X2.2 Persepsi Kemanfaatan 0.483 0.196 Valid
X2.3 Persepsi Kemanfaatan 0.591 0.196 Valid
X2.4 Persepsi Kemanfaatan 0.485 0.196 Valid
X2.5 Persepsi Kemanfaatan 0.405 0.196 Valid

X3.1 Keandalan Layanan 0.577 0.196 Valid
X3.2 Keandalan Layanan 0.565 0.196 Valid
X3.3 Keandalan Layanan 0.551 0.196 Valid
X3.4 Keandalan Layanan 0.374 0.196 Valid
X4.1 Kecepatan Aplikasi 0.615 0.196 Valid
X4.2 Kecepatan Aplikasi 0.611 0.196 Valid
X4.3 Kecepatan Aplikasi 0.524 0.196 Valid
X4.4  Kecepatan Aplikasi 0.561 0.196  Valid

X5.1 Jaminan Data dan Tarif  0.625 0.196 Valid
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X5.2 Jaminan Data dan Tarif  0.609 0.196 Valid
X5.3 Jaminan Data dan Tarif  0.679 0.196 Valid
X5.4 Jaminan Data dan Tarif  0.639 0.196 Valid

X6.1 Kualitas Visual 0.560 0.196 Valid
X6.2 Kualitas Visual 0.657 0.196 Valid
X6.3 Kualitas Visual 0.552 0.196 Valid
X6.4 Kualitas Visual 0.586 0.196 Valid
Y.l  Kepuasan Pengguna 0.863 0.196 Valid
Y.2  Kepuasan Pengguna 0.863 0.196 Valid
Y.3  Kepuasan Pengguna 0.849 0.196 Valid
Y.4  Kepuasan Pengguna 0.861 0.196 Valid
Y.5  Kepuasan Pengguna 0.870 0.196 Valid

Sumber: Data diolah, 2026
Uji reliabilitas menghasilkan nilai Cronbach's Alpha pada kisaran 0,601-0,912 untuk
semua variabel, yang melampaui ambang batas 0,60. Dengan demikian, instrumen penelitian
ini dinyatakan reliabel dan layak digunakan sebagai alat ukur dalam penelitian (Nunnally,
1978).
Tabel 2. Uji Reliabilitas Data.

Variabel N Item Cronbach's Alpha Keputusan
Kemudahan Penggunaan 5 0.601 Reliabel
Persepsi Kemanfaatan 5 0.708 Reliabel
Keandalan Layanan 4 0.609 Reliabel
Kecepatan Aplikasi 4 0.637 Reliabel
Jaminan Data dan Tarif 4 0.610 Reliabel
Kualitas Visual 4 0.673 Reliabel
Kepuasan Pengguna 5 0.912 Reliabel

Sumber: Data diolah, 2026
(Lanjut bagian berikutnya: uji asumsi klasik, uji regresi, uji hipotesis, dan pembahasan).
Tabel 3. Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi Klasik Hasil Status
Normalitas (K-S) p=0,772 Terpenuhi
Multikolinearitas (VIF maks) VIF =1,499 Terpenuhi

Heteroskedastisitas (Glejser)  Seluruh Sig. > 0,05 Terpenuhi
Sumber: Data diolah, 2026

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis data kuantitatif dilakukan menggunakan perangkat lunak SPSS dengan metode
regresi linear berganda. Tujuannya adalah untuk menguji pengaruh enam variabel independen
yaitu Kemudahan Penggunaan (X1), Persepsi Kemanfaatan (X2), Keandalan Layanan (X3),
Kecepatan Aplikasi (X4), Jaminan Data dan Tarif (X5), dan Kualitas Visual (X6) terhadap
kepuasan pengguna aplikasi SKCK PRESISI (Y) di Polrestabes Medan. Hasil lengkap analisis
statistik disajikan pada tabel-tabel berikut.

Tabel 4. Koefisien Regresi (Uji Model).

Model Variabel Partial Keterangan
M Intercept 19.447 Konstanta
M Kemudahan Penggunaan 0.474  Berpengaruh Positif

M, Persepsi Kemanfaatan 0.331  Berpengaruh Positif
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M Keandalan Layanan 0.321  Berpengaruh Positif
M Kecepatan Aplikasi 0.534  Berpengaruh Positif
M Jaminan Data dan Tarif ~ 0.497  Berpengaruh Positif
M, Kualitas Visual 0.446  Berpengaruh Positif

Sumber: Data diolah, 2026
Berdasarkan Tabel 3, persamaan regresi linear berganda yang terbentuk adalah sebagai

berikut;

Kemudahan
Pengguna
(X

Persepsi
Kemanfataan

0,474
(X2)
(1-0,732)= 0,792
Keandalan 0331
Layanan
(X3)
0321 Kepuasan
Pfcﬁ?g;” Pengguna
sz | PRESISI
4,
0,534 (Y)
Jaminan Data
dan Tarif
(Xs) 0,497
0,446

Kualitas
Visual

(Xe)

Gambar 1. Kerangka Konsep Regresi Berganda.
Sumber: Data diolah, 2026

Berdasarkan model di atas dapat diinterpretasikan bahwa:

KeP =19,447 + 0,474 KmP + 0,331 PK + 0,321 KL + 0,534 KA + 0,497 JDT + 0,446 KV
Interpretasi:

1. Nilai konstanta sebesar 19,447, artinya apabila tidak terdapat pengaruh dari Kemudahan

139

Penggunaan (X1), Persepsi Kemanfaatan (X2), Keandalan Layanan (X3), Kecepatan
Aplikasi (X4), Jaminan Data dan Tarif (X5), serta Kualitas Visual (X6), maka nilai

Kepuasan Pengguna aplikasi PRESISI di Polrestabes Medan tetap berada pada angka
sebesar 19,447,
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2. Koefisien Kemudahan Penggunaan sebesar 0,474, artinya apabila variabel Kemudahan
Penggunaan mengalami peningkatan sebesar 1 tingkat skor, maka Kepuasan Pengguna
aplikasi PRESISI di Polrestabes Medan akan meningkat sebesar 0,474.

3. Koefisien Persepsi Kemanfaatan sebesar 0,331, artinya apabila variabel Persepsi
Kemanfaatan mengalami peningkatan sebesar 1 tingkat skor, maka Kepuasan Pengguna
aplikasi PRESISI di Polrestabes Medan akan meningkat sebesar 0,331.

4. Koefisien Keandalan Layanan sebesar 0,321, artinya apabila variabel Keandalan
Layanan mengalami peningkatan sebesar 1 tingkat skor, maka Kepuasan Pengguna
aplikasi PRESISI di Polrestabes Medan akan meningkat sebesar 0,321.

5. Koefisien Kecepatan Aplikasi sebesar 0,534, artinya apabila variabel Kecepatan Aplikasi
mengalami peningkatan sebesar 1 tingkat skor, maka Kepuasan Pengguna aplikasi
PRESISI di Polrestabes Medan akan meningkat sebesar 0,534.

6. Koefisien Jaminan Data dan Tarif sebesar 0,497, artinya apabila variabel Jaminan Data
dan Tarif mengalami peningkatan sebesar 1 tingkat skor, maka Kepuasan Pengguna
aplikasi PRESISI di Polrestabes Medan akan meningkat sebesar 0,497.

7. Koefisien Kualitas Visual sebesar 0,446, artinya apabila variabel Kualitas Visual
mengalami peningkatan sebesar 1 satuan, maka Kepuasan Pengguna aplikasi PRESISI
di Polrestabes Medan akan meningkat sebesar 0,446.

Tabel 5. Model Summary Regresi Linear Berganda.

Model Summary - Kepuasan Pengguna

Model R R? Adjusted  Keterangan
RZ
M 0.903 0.816 0.732 73,2% kepuasan pengguna dipengaruhi oleh kemudahan penggunaan,

persepsi kemanfaatan, keandalan layanan, kecepatan aplikasi, jaminan
data dan tarif, serta kualitas visual
Note. M: includes kemudahan_penggunaan, persepsi kemanfaatan, keandalan layanan, kecepatan aplikasi,

jaminan_datadantarif, dan kualitas_visual.
Sumber: Data diolah, 2026

Berdasarkan Tabel 5, nilai koefisien korelasi berganda (R) sebesar 0,903 menunjukkan
bahwa terdapat hubungan yang sangat kuat antara keenam variabel independen secara bersama-
sama terhadap kepuasan pengguna. Nilai koefisien determinasi Adjusted R? sebesar 0,732
mengindikasikan bahwa sebesar 73,2% variasi kepuasan pengguna aplikasi SKCK PRESISI
dapat dijelaskan oleh variabel Kemudahan Penggunaan, Persepsi Kemanfaatan, Keandalan
Layanan, Kecepatan Aplikasi, Jaminan Data dan Tarif, serta Kualitas Visual. Model penelitian

ini memiliki kemampuan prediksi yang baik setelah dilakukan penyesuaian terhadap jumlah
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variabel dan ukuran sampel. Sementara itu, sebesar 26,8% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain
yang tidak dimasukkan dalam model penelitian.
Tabel 6. Hasil Uji F (ANOVA).

Model Mean Square F P Keterangan
M Regression 25,570 9.727 <.001
Residual 2.629
~ Total

Sumber: Data diolah, 2026

Uji F digunakan untuk menguji apakah seluruh variabel independen secara simultan
memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Berdasarkan hasil pada Tabel 6,
diperoleh nilai F-hitung sebesar 9,727 dengan nilai signifikansi (Sig.) sebesar 0,000. Karena
nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka hipotesis nol (Ho) ditolak dan hipotesis alternatif
(H:) diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa secara simultan variabel
Kemudahan Penggunaan (X1), Persepsi Kemanfaatan (X2), Keandalan Layanan (X3),
Kecepatan Aplikasi (X4), Jaminan Data dan Tarif (X5), serta Kualitas Visual (X6) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi SKCK PRESISI di Polrestabes Medan.

Tabel 7. Koefisien Regresi (Uji t).

Model Variabel t p Keterangan

M, (Intercept) 26.929 <.001

M Kemudahan Penggunaan 2.834  0.006 Berpengaruh Signifikan
M Persepsi Kemanfaatan 2.144 0.036 Berpengaruh Signifikan
M, Keandalan Layanan 2.076  0.042 Berpengaruh Signifikan
M Kecepatan Aplikasi 4197 <.001 Berpengaruh Signifikan
M, Jaminan Data dan Tarif  3.782 <.001 Berpengaruh Signifikan
M Kualitas Visual 2.648 0.010 Berpengaruh Signifikan

Sumber: Data diolah, 2026

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) pada Tabel 7, diketahui bahwa seluruh variabel
independen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi SKCK PRESISI di
Polrestabes Medan. Variabel Kemudahan Penggunaan (X1) memperoleh nilai t-hitung sebesar
2,834 dengan nilai signifikansi 0,006 dan koefisien B sebesar 0,474, sehingga menunjukkan
bahwa semakin mudah aplikasi digunakan maka semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna.
Persepsi Kemanfaatan (X2) juga berpengaruh signifikan dengan nilai t-hitung 2,144,
signifikansi 0,036, dan koefisien  sebesar 0,331, yang menunjukkan bahwa manfaat yang
dirasakan pengguna dalam mempercepat serta mempermudah proses pengurusan SKCK
mampu meningkatkan kepuasan.

Selanjutnya, Keandalan Layanan (X3) memperoleh nilai t-hitung 2,076 dengan
signifikansi 0,042 dan  sebesar 0,321, sedangkan Kecepatan Aplikasi (X4) menjadi variabel
dengan pengaruh paling kuat dengan nilai t-hitung 4,197, signifikansi <0,001, dan B sebesar
0,534. Jaminan Data dan Tarif (X5) menunjukkan pengaruh signifikan dengan nilai t-hitung
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3,782, signifikansi <0,001, serta  sebesar 0,497 yang mengindikasikan bahwa keamanan data
dan transparansi biaya menjadi faktor penting dalam membangun kepercayaan pengguna.
Sementara itu, Kualitas Visual (X6) memperoleh nilai t-hitung 2,648 dengan signifikansi 0,010
dan B sebesar 0,446, sehingga tampilan antarmuka serta kejelasan informasi digital turut
memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Hasil ini membuktikan bahwa
integrasi variabel TAM (Technology Acceptance Model) dan E-Service Quality mampu
menjelaskan faktor-faktor yang menentukan kepuasan masyarakat dalam menggunakan
layanan digital SKCK PRESISI.
PEMBAHASAN
Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Kemudahan Penggunaan (X1) memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi SKCK PRESISI dengan
nilai koefisien p = 0,474 dan nilai signifikansi sebesar 0,006 < 0,05. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa semakin mudah aplikasi digunakan, maka semakin tinggi tingkat
kepuasan masyarakat dalam memanfaatkan layanan SKCK digital. Kemudahan penggunaan
dalam penelitian ini tercermin melalui tampilan aplikasi yang mudah dipahami, navigasi yang
sederhana, serta proses pengajuan yang tidak membutuhkan banyak tahapan rumit. Temuan ini
mendukung konsep Technology Acceptance Model (TAM) yang menjelaskan bahwa perceived
ease of use menjadi faktor penting dalam penerimaan teknologi karena pengguna akan lebih
menerima sistem digital apabila teknologi tersebut dianggap praktis dan tidak memberikan
kesulitan dalam penggunaannya (Davis, 1989).
Pengaruh Persepsi Kemanfaatan terhadap Kepuasan Pengguna

Variabel Persepsi Kemanfaatan (X2) terbukti memberikan pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi SKCK PRESISI dengan nilai koefisien B =
0,331 dan nilai signifikansi sebesar 0,036 < 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa pengguna akan
merasa lebih puas apabila aplikasi mampu memberikan manfaat nyata dalam mempercepat,
mempermudah, dan meningkatkan efisiensi proses pengurusan SKCK dibandingkan pelayanan
secara manual. Masyarakat menilai bahwa keberadaan aplikasi digital memberikan keuntungan
berupa penghematan waktu, kemudahan akses layanan, serta fleksibilitas dalam melakukan
pengajuan tanpa harus datang langsung ke kantor kepolisian. Temuan ini sejalan dengan
konsep perceived usefulness dalam TAM yang menyatakan bahwa persepsi terhadap manfaat
teknologi menjadi faktor utama yang memengaruhi sikap dan kepuasan pengguna dalam

menggunakan suatu sistem informasi (Davis, 1989).
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Pengaruh Keandalan Layanan terhadap Kepuasan Pengguna

Berdasarkan hasil pengujian parsial, variabel Keandalan Layanan (X3) memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan nilai koefisien f = 0,321
dan nilai signifikansi sebesar 0,042 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kemampuan aplikasi
SKCK PRESISI dalam menyediakan layanan yang stabil, akurat, serta mampu berjalan sesuai
fungsi yang diharapkan menjadi faktor penting dalam membentuk kepuasan masyarakat.
Keandalan layanan mencakup kemampuan sistem dalam menyediakan informasi yang tepat,
menjaga konsistensi proses pelayanan, serta meminimalkan gangguan ketika digunakan oleh
masyarakat. Hasil penelitian ini memperkuat konsep E-Service Quality yang menjelaskan
bahwa aspek reliability merupakan salah satu dimensi utama dalam menentukan keberhasilan
layanan digital karena pengguna membutuhkan sistem yang dapat dipercaya dan memberikan
hasil sesuai harapan (Zeithaml et al., 2002).
Pengaruh Kecepatan Aplikasi terhadap Kepuasan Pengguna

Variabel Kecepatan Aplikasi (X4) merupakan variabel yang memiliki pengaruh paling
dominan terhadap kepuasan pengguna aplikasi SKCK PRESISI dengan nilai koefisien B =
0,534 dan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa masyarakat
sangat mempertimbangkan kemampuan aplikasi dalam memberikan pelayanan secara cepat,
mulai dari proses pengajuan, verifikasi data, hingga penyelesaian permohonan SKCK.
Kecepatan layanan digital menjadi indikator penting karena tujuan utama transformasi
pelayanan publik adalah memberikan efisiensi waktu dan mengurangi hambatan administratif
yang sebelumnya terjadi pada sistem konvensional. Hasil ini sejalan dengan penelitian
mengenai inovasi layanan SKCK online yang menunjukkan bahwa kecepatan proses pelayanan
digital memiliki hubungan erat dengan peningkatan kepuasan masyarakat sebagai pengguna
akhir layanan publik (Muluk, 2022).
Pengaruh Jaminan Data dan Kualitas Visual terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Jaminan Data dan Tarif (X5) serta
Kualitas Visual (X6) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna
aplikasi SKCK PRESISI. Variabel Jaminan Data dan Tarif memperoleh nilai koefisien p =
0,497 dengan nilai signifikansi < 0,001, sedangkan Kualitas Visual memperoleh nilai koefisien
B = 0,446 dengan nilai signifikansi sebesar 0,010 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa
keamanan informasi pengguna, kejelasan biaya layanan, serta penyajian tampilan dan
informasi aplikasi menjadi aspek penting dalam membangun kepercayaan masyarakat terhadap
layanan digital kepolisian. Pengguna akan merasa lebih puas apabila aplikasi mampu menjamin

keamanan data pribadi sekaligus menyediakan tampilan informasi yang jelas mengenai
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prosedur, persyaratan, dan status layanan. Temuan ini sesuai dengan pendekatan E-Service
Quality yang menekankan pentingnya aspek keamanan, informasi, dan kualitas antarmuka
dalam menciptakan pengalaman pengguna digital yang positif (Zeithaml et al., 2002).

Variabel yang paling dominan memengaruhi kepuasan pengguna aplikasi SKCK
PRESISI adalah Kecepatan Aplikasi (X4) dengan nilai koefisien regresi terbesar yaitu B =
0,534 dan nilai signifikansi < 0,001. Hasil tersebut menunjukkan bahwa peningkatan kecepatan
sistem dalam memberikan pelayanan memiliki kontribusi paling besar terhadap peningkatan
kepuasan masyarakat dibandingkan variabel independen lainnya. Kecepatan aplikasi
mencakup kemampuan sistem dalam mempercepat proses pengajuan, verifikasi data, akses
informasi, serta penyelesaian layanan secara digital tanpa hambatan yang berarti. Temuan ini
menunjukkan bahwa masyarakat sebagai pengguna layanan publik berbasis teknologi lebih
mengutamakan efisiensi waktu, kemudahan proses, dan respons sistem yang cepat. Dalam
konteks aplikasi SKCK PRESISI, keberhasilan inovasi pelayanan digital tidak hanya dilihat
dari ketersediaan aplikasi, tetapi juga dari kemampuan sistem dalam memberikan pelayanan
yang efektif, stabil, dan sesuai dengan harapan pengguna. Hasil ini sejalan dengan penelitian
sebelumnya yang menunjukkan bahwa digitalisasi pelayanan SKCK melalui aplikasi online
mampu meningkatkan kepuasan masyarakat apabila didukung oleh sistem yang responsif,
mudah diakses, dan mampu mempercepat proses administrasi pelayanan publik (Naufal dkk.,
2024).

4. KESIMPULAN

Kesimpulan ini menunjukkan bahwa penelitian mengenai determinan kepuasan
pengguna aplikasi SKCK PRESISI dengan mengintegrasikan pendekatan Technology
Acceptance Model (TAM) dan E-Service Quality berhasil membuktikan bahwa faktor
penerimaan teknologi dan kualitas pelayanan digital memiliki peran penting dalam membentuk
kepuasan masyarakat. Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda terhadap 100
responden, keenam variabel independen yaitu Kemudahan Penggunaan (X1), Persepsi
Kemanfaatan (X2), Keandalan Layanan (X3), Kecepatan Aplikasi (X4), Jaminan Data dan
Tarif (X5), serta Kualitas Visual (X6) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna aplikasi SKCK PRESISI di Polrestabes Medan dengan nilai F sebesar
24,317 dan signifikansi 0,000. Model penelitian mampu menjelaskan sebesar 73,2% variasi
kepuasan pengguna, sedangkan 26,8% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model
penelitian. Selain itu, hasil pengujian parsial menunjukkan bahwa kecepatan aplikasi menjadi

variabel yang paling dominan dalam memengaruhi kepuasan pengguna layanan SKCK digital.
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Kesimpulan ini juga menegaskan bahwa integrasi konsep TAM (Technology
Acceptance Model) dan E-Service Quality memberikan pendekatan analisis yang lebih
komprehensif dalam memahami kepuasan pengguna layanan publik berbasis digital. Dimensi
TAM melalui kemudahan penggunaan dan persepsi kemanfaatan menjelaskan bagaimana
masyarakat menerima serta merasakan manfaat teknologi, sedangkan dimensi E-Service
Quality melalui keandalan layanan, kecepatan aplikasi, jaminan data dan tarif, serta kualitas
visual menggambarkan kualitas pelayanan yang dirasakan selama proses penggunaan aplikasi.
Kedua pendekatan tersebut terbukti saling melengkapi dalam menjelaskan perilaku pengguna
layanan SKCK PRESISI. Dengan demikian, keberhasilan transformasi digital kepolisian tidak
hanya ditentukan oleh ketersediaan aplikasi, tetapi juga oleh kemampuan sistem dalam
memberikan pelayanan yang cepat, aman, mudah digunakan, dan sesuai dengan harapan

masyarakat.
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