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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan citra 

institusi terhadap kepuasan masyarakat pada Unit Perlindungan Perempuan dan Anak 

(PPA) Polres Labuhanbatu. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan 

kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner. Populasi dalam 

penelitian ini adalah masyarakat yang pernah menerima pelayanan di Unit PPA 

Polres Labuhanbatu, dengan jumlah sampel sebanyak 60 responden yang ditentukan 

menggunakan teknik purposive sampling. 

 

Teknik analisis data yang digunakan meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi 

klasik, serta analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat. Citra institusi juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat. Secara simultan, kualitas pelayanan dan citra institusi 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat. 

 

Temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan dan semakin positif 

citra institusi, maka tingkat kepuasan masyarakat akan semakin meningkat. Oleh 

karena itu, Polres Labuhanbatu khususnya Unit PPA diharapkan terus meningkatkan 

kualitas pelayanan serta menjaga citra institusi guna meningkatkan kepuasan 

masyarakat. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Institusi, Kepuasan Masyarakat 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of service quality and institutional image on 

public satisfaction at the Women and Children Protection Unit (PPA) of Labuhanbatu 

Police Resort. The research method used is a quantitative approach with data 

collection techniques through questionnaires. The population in this study consists of 

people who have received services at the PPA Unit of Labuhanbatu Police Resort, 

with a sample of 60 respondents selected using purposive sampling technique. 

 

The data analysis techniques include validity test, reliability test, classical assumption 

test, and multiple linear regression analysis. The results of the study show that 

partially, service quality has a positive and significant effect on public satisfaction. 

Institutional image also has a positive and significant effect on public satisfaction. 

Simultaneously, service quality and institutional image have a significant effect on 

public satisfaction. 

 

These findings indicate that better service quality and a more positive institutional 

image will lead to higher levels of public satisfaction. Therefore, the Labuhanbatu 

Police Resort, especially the PPA Unit, is expected to continuously improve service 

quality and maintain a positive institutional image to enhance public satisfaction. 

 

Keywords: Service Quality, Institutional Image, Public Satisfaction 
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