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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kompetensi aparatur
terhadap indeks kepuasan masyarakat dengan layanan publik sebagai variabel
intervening pada pelayanan pembuatan Surat Keterangan Catatan Kepolisian
(SKCK) di Polrestabes Palembang. Latar belakang penelitian ini didasarkan pada
pentingnya kualitas pelayanan publik dalam meningkatkan kepuasan masyarakat,
yang salah satunya ditentukan oleh kompetensi aparatur sebagai penyelenggara
pelayanan. Kompetensi yang mencakup pengetahuan, keterampilan,
profesionalisme, dan kemampuan komunikasi diyakini memiliki peran penting
dalam membentuk kualitas layanan publik yang efektif dan responsif. Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode explanatory research.
Populasi penelitian adalah masyarakat yang menggunakan layanan pembuatan
SKCK di Polrestabes Palembang, dengan sampel sebanyak 150 responden yang
dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan
melalui kuesioner dengan skala Likert lima poin. Analisis data menggunakan
Structural Equation Modeling berbasis Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan
bantuan aplikasi SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi
aparatur berpengaruh positif dan signifikan terhadap layanan publik, kompetensi
aparatur berpengaruh positif dan signifikan terhadap indeks kepuasan masyarakat,
serta layanan publik berpengaruh positif dan signifikan terhadap indeks kepuasan
masyarakat. Selain itu, layanan publik terbukti mampu memediasi pengaruh
kompetensi terhadap indeks kepuasan masyarakat secara signifikan. Temuan ini
menunjukkan bahwa peningkatan kompetensi aparatur akan lebih efektif dalam
meningkatkan kepuasan masyarakat apabila diwujudkan melalui kualitas layanan
publik yang baik. Kesimpulan penelitian ini menegaskan bahwa kompetensi
aparatur merupakan faktor strategis dalam meningkatkan kualitas layanan publik
dan kepuasan masyarakat. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan
pembuatan SKCK di Polrestabes Palembang perlu dilakukan melalui penguatan
kompetensi sumber daya manusia aparatur dan perbaikan sistem pelayanan publik
secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Kompetensi, Layanan Publik, Indeks Kepuasan Masyarakat, SKCK,
SEM-PLS.



ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of apparatus competency on the community
satisfaction index with public service as an intervening variable in the issuance of
Police Record Certificates (SKCK) at Polrestabes Palembang. The background of
this research is based on the importance of public service quality in improving
community satisfaction, which is significantly influenced by the competency of
public service officers. Competency, which includes knowledge, technical skills,
professionalism, and communication ability, is considered a crucial factor in
delivering effective, responsive, and high-quality public services. This research
employed a quantitative approach using an explanatory research design. The study
population consisted of citizens utilizing SKCK services at Polrestabes
Palembang, with a sample of 150 respondents selected through purposive
sampling. Data were collected using structured questionnaires based on a five-
point Likert scale. Data analysis was conducted using Structural Equation
Modeling based on Partial Least Squares (SEM-PLS) with SmartPLS software.
The results revealed that apparatus competency has a positive and significant
effect on public service quality, apparatus competency also has a positive and
significant direct effect on the community satisfaction index, and public service
quality has a positive and significant effect on community satisfaction.
Furthermore, public service quality was proven to significantly mediate the
relationship between apparatus competency and community satisfaction. These
findings indicate that improving apparatus competency will more effectively
enhance community satisfaction when such competency is implemented through
high-quality public service delivery. The study concludes that apparatus
competency is a strategic determinant in improving public service quality and
community satisfaction. Therefore, enhancing SKCK service performance at
Polrestabes Palembang requires continuous improvement in human resource
competency as well as sustainable public service system reforms.

Keywords: Competency, Public Service, Community Satisfaction Index, Police
Record Certificate (SKCK), SEM-PLS.
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