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 Abstrak  
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, kepedulian dan jaminan terhadap kinerja direktorat reserse kriminal khusus 

kepolisian daerah kalimantan selatan. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif 

menggunakan pendekatan kuantitatif. Jenis data dalam penelitian ini menggunakan 

data primer yaitu data dari sumber utama dan diperoleh melalui kuesioner yang 

dibagikan kepada masyakat sampel yang digunakan sebanyak 154 personel. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Variabel Bukti fisik secara parsial tidak berpengaruh 

signifikan terhadap Aparatur Kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL. 

Sedangkan Variabel Kehandalan, daya tanggap, kepedulian, jaminan, secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap Aparatur Kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA 

KALSEL. Variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, kepedulian, jaminan secara 

bersama-sama berpengaruh kinerja Aparatur Kepolisian Direktorat Reskrimsus 

POLDA KALSEL. 

 

Kata Kunci: Daya Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Kepedulian, Jaminan, Kinerja 

Abstract  
This study aims to analyze the effect of physical evidence, reliability, responsiveness, 

concern and assurance on the performance of the special criminal investigation 

directorate of the South Kalimantan Police. This study uses a descriptive method using 

a quantitative approach. The type of data in this study uses primary data, namely data 

from the main source and is obtained through a questionnaire distributed to the sample 

community which used 154 personnel. The results showed that the physical evidence 

variable partially did not have a significant effect on the Police Apparatus of the 

Directorate of Reskrimsus POLDA KALSEL. While the variables of reliability, 

responsiveness, care, assurance, partially have a significant effect on the Police 

Apparatus of the Directorate of Criminal Investigation of the Regional Police of South 

Kalimantan. The variables of physical evidence, reliability, responsiveness, care, 

assurance jointly affect the performance of the Police Apparatus, Directorate of 

Criminal Investigation and Reskrimsus, POLDA KALSEL. 
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PENDAHULUAN 
 

Polri dan masyarakat adalah dua unsur yang saling memerlukan dan saling 

tergantung satu dengan lainnya. Sesederhana apapun bentuk masyarakat senantiasa 

memerlukan adanya suatu lembaga, yang berfungsi sebagai pengamanan dan penjaga 

ketertiban, yang pada saat sekarang atau dalam masyarakat modern fungsi itu di jalankan 

oleh Polri (Rifai, 2018). Tantangan tugas polri saat ini semakin rumit, karena di tandai 

dengan datangnya globalisasi dan liberalisasi ekonomi dunia. Globalisasi akan membawa 

peradaban baru dan konflik politik baru, sehingga akhirnya menimbulkan bentuk-bentuk 

kejahatan baru. Kesemuanya itu menuntut peranan kepolisian bukan hanya memberikan 

rasa aman bagi semua warganegara dalam masyarakat, tetapi juga penanganan terhadap 

bentuk-bentuk kejahatan-kejahatan yang ada (Wahyono, 2011). 

Personil polri dalam memberikan pelayanan yang baik dituntut untuk dapat 

bertindak cepat dan akurat. Hal tersebut merupakan sebuah kewajiban yang harus 

dilakukan (Riadi & Kurniawati, 2022). Bagi personil polri di kesatuan Direktorat 

Reskrimsus POLDA KALSEL, pelayanan yang baik tercermin dari setiap efektivitas dan 

efisiensi kegiatan yang dilakukan dengan lancar. Semakin cepat dan akurat pelayanan yang 

diberikan maka kualitas pelayanan akan semakin baik. 

Masyarakat membutuhkan pelayanan untuk memenuhi berbagai macam kebutuhan 

yang tidak dapat dipenuhi sendiri, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan 

tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia (Rukayat, 2017). Pelayanan publik yang 

sering dibutuhkan dalam bentuk barang publik maupun jasa publik. Contoh dari pelayanan 

dalam bentuk barang publik meliputi jalan raya, air bersih, listrik dan sebagainya, 

sedangkan contoh pelayanan dalam bentuk jasa publik meliputi pelayanan administrasi, 

keamanan, kesehatan, pendidikan dan penyelenggaraan transportasi (Rahmadiana dkk, 

2020). 

Personil polri khususnya di kesatuan Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL 

sebagai penyedia layanan publik bertanggungjawab dan terus berupaya untuk memberikan 

mutu pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Kegiatan mutu pelayanan yang diberikan 

personil polri mungkin akan dinilai dari tingkat kepuasan masyarakat. Penilaian yang 

diberikan masyarakat menentukan ukuran mutu pelayanan personil polri. Kegiatan yang 

dapat dilakukan untuk mengetahui mutu pelayanan personil polri adalah dengan mengukur 

tingkat kepuasan masyarakat. Kepuasan masyarakat yang mempengaruhi kualitas mutu 

pelayanan yang diberikan personil polri mungkin menjadi hal menarik untuk dikaji. 

 

METODE PENELITIAN 
 

Metode analisis ini merupakan penganalisaan dengan menggunakan peralatan 

analisis. Adapun alat analisis yang digunakan untuk mengetahui bukti fisik, kehandalan, 

daya tanggap, kepedulian dan jaminan terhadap kinerja Aparatur Kepolisian Direktorat 

Reskrimsus POLDA KALSEL. Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode analisis 

regresi linear berganda. Analisis regresi linier berganda adalah salah satu pengujian 

hipotesis untuk mengetahui pengaruh antara variabel bebas (independen) terhadap variabel 

tetapnya (dependen). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
  

Uji Validitas  

Tingkat validitas item diketahui dengan membandingkan nilai 𝑟𝑥𝑦 dengan nilai 

𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dihitung dengan degree of freedom (df) = N-2, sehingga df=154-2=152 yaitu 0,133. 
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Uji Reabilitas 

Pengujian dilakukan dengan metode Cronbach’s Alpha. variabel penelitian 

mempunyai nilai Cronbach Alpha > 0,60. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kuesioner 

yang digunakan untuk meneliti semua variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah 

realiabel. 

 

Pengaruh Bukti Fisik Secara Parsial Terhadap kinerja Aparatur Kepolisian 

Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL 

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa bukti fisik tidak berpengaruh 

terhadap kinerja Aparatur Kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA Kalimantan Selatan 

artinya sarana dan prasarana dalam menjalankan pekerjaan kurang memadai dikarenakan 

terbatasnya peralatan seperti terbatasnya komputer dan printer yang tersedia, apabila 

aparatur Reskrimsus POLDA Kalimantan Selatan menerima pengaduan masyarakat 

dengan jumlah banyak maka akan menghambat dalam melayani pengaduan karena 

keterbatasan peralatan. Selain itu ruang tunggu pelayanan tidak dilengkapi dengan fasilitas 

lain misalnya TV, AC tidak dingin, ruang tunggu yang terlalu sempit sehingga masyarakat 

tidak nyaman dengan kekurangan fasilitas yang tersedia, sehingga akan menjadi penilaian 

masyarakat bahwa kinerja Aparatur Kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA 

Kalimantan Selatan dalam melayani pengaduan masyarakat kurang maksimal.  

Hasil penelitian didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Supriono dan 

Dinda Ihsan (2018) menunjukkan bahwa bukti fisik tidak berpengaruh terhadap kinerja 

karyawan. Bukti fisik meliputi tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan dan sarana 

komunikasi, dan lain-lain yang dapat diperluas dalam bentuk hubungan dalam menunjang 

pekerjaan. Semakin tinggi dimensi bukti fisik yang diberikan maka semakin tinggi pula 

kinerja aparatur kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL. Bukti fisik penting 

untuk meningkatkan kinerja aparatur kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL.  

 

Pengaruh Kehandalan Secara Parsial Terhadap kinerja aparatur kepolisian 

Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL 

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa kehandalan berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja aparatur kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL 

artinya kehandalan dalam bekerja sudah sesuai dengan keinginan masyarakat sehingga 

kinerja aparatur kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL sudah baik. 

Kehandalan kinerja dari aparatur kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL 

seperti menyampaikan informasi dengan jelas dan mudah dipahami, cetakan dalam 

menangani keluhan pengaduan masyarakat, mengelola pelayanan pengadua dengan handal. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Hardiyanti Partiwi (2017) yang 

menyatakan bahwa kehandalan berpengaruh signifikan terhadap kinerja. Semakin tinggi 

dimensi kehandalan yang diberikan maka semakin tinggi pula kinerja aparatur kepolisian 

Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL. Kehandalan penting untuk meningkatkan 

kinerja. Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat 

(accurately) dan kemampuan untuk dipercaya (dependably), terutama memberikan jasa 

secara tepat waktu (ontime), dengan cara yang sama sesuai dengan jadwal yangg telah 

dijanjikan dan tanpa melakukan kesalahan tiap waktu. 

 

Pengaruh Daya Tanggap Secara Parsial Terhadap Kinerja Aparatur Kepolisian 

Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL 

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa daya tanggap berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja Aparatur Kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL. 

Daya tanggap Aparatur Kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL seperti 
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melayani dengan segera dalam pengaduan masyarakat ketika terjadi keluhan, memberikan 

informasi yang mudah di mengerti masyarakat, bersedia untuk membantu masyarakat, 

tidak membiarkan masyarakat menunggu lama, siap sedia merespon keluhan masyarakat 

dan memiliki waktu luang untuk membantu masyarakat. Ketanggapan ini dapat 

mempengaruhi kinerja Aparatur Kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL. 

Semakin tinggi daya tanggap yang diberikan maka semakin tinggi pula kinerja aparatur 

kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL. Ketanggapan merupakan salah satu 

faktor penentu kinerja karena apabila ketanggapan tinggi maka akan tinggi pula kinerja 

aparatur kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL. Penelitian ini ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan Muhammad Fadil P (2017) menyatakan bahwa 

ketanggapan berpengaruh terhadap kinerja pegawai. pendapatan yang sama dilakukan oleh 

Nur Rifqy (2016) menyatakan daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap kinerja.  

 

Pengaruh Kepedulian Terhadap Secara Parsial Kinerja Aparatur Kepolisian 

Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL 

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa kepedulian berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja Aparatur Kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL 

artinya kepedulian Aparatur Kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL meliputi 

memperlakukan masyarakat dalam pelayanan pengaduan dengan penuh perhatian, 

mengutamakan kepentingan masyarakat, memahami kebutuhan keluhan masyarakat, 

memberikan pelayanan pengaduan tanpa memandang status sosial. Kepedulian ini bisa 

mempengaruhi kinerja Aparatur Kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL 

dalam meningkatkan kinerja dalam melayani pengaduan. Kepedulian meliputi sikap kontak 

personel untuk memahami kebutuhan maupun kesulitan masyarakat, komunikasi yang 

baik, perhatian pribadi, kemudahan dalam melakukan komunikasi atau hubungan. Jika 

kepedulian aparatur kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL terhadap 

pelayanan kepada masyarakat tinggi maka kinerja kepolisian Direktorat Reskrimsus 

POLDA KALSEL sangat juga tinggi. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Muhammad Fadhil (2016) menyatakan bahwa kepedulian berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja  

 

Pengaruh Jaminan Secara Parsial Terhadap Kinerja Aparatur Kepolisian Direktorat 

Reskrimsus POLDA KALSEL 

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa jaminan berpengaruh signifikan 

terhadap Aparatur Kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL yang artinya 

kinerja dalam melayani pengaduan masyarakat seperti jaminan terhadap penyelesaian 

pengaduan, konsisten terhadap bersikap sopan, menjamin keamanan dan keharasian data 

masyarakat dalam mengajukan pengaduan. Jaminan ini bisa mempengaruhi kinerja 

Aparatur Kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL dalam meningkatkan 

kinerja dalam melayani pengaduan. Jaminan meliputi pengetahuan, kemampuan, ramah 

tamah, sopan, dan sifat dapat dipercaya dari kontak personel untuk menghilangkan keragu-

raguan dan merasa terbebas dari bahaya dan resiko. Jika jaminan aparatur kepolisian 

Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL terhadap pelayanan kepada masyarakat tinggi 

maka kinerja kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL sangat juga tinggi. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Hardiyanti Pratiwi (2017) 

yang menyatakan bahwa jaminan berpengaruh signifikan terhadap kinerja 
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KESIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa variabel bukti fisik secara 

parsial tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kinerja Aparatur Kepolisian 

Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL. Namun, variabel kehandalan, daya tanggap, 

kepedulian, dan jaminan secara parsial terbukti berpengaruh signifikan terhadap kinerja 

aparatur tersebut. Selain itu, secara simultan, variabel bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, kepedulian, dan jaminan bersama-sama memberikan pengaruh terhadap kinerja 

Aparatur Kepolisian Direktorat Reskrimsus POLDA KALSEL. 
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