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Abstrak

Layanan publik di sektor peradilan berperan penting dalam membangun kepercayaan masyarakat, na-
mun masih menghadapi tantangan berupa ketidakpuasan, birokrasi, dan keterbatasan transparansi.
Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas layanan dan transparansi terhadap kepu-
asan pengguna layanan di Pengadilan Negeri Malang dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi.
Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif melalui metode survei dan analisis jalur (path ana-
lysis) terhadap 80 responden pengguna layanan pengadilan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
persepsi pengguna terhadap kualitas layanan, transparansi, kepercayaan, dan kepuasan berada pada
kategori sangat baik. Pelayanan yang profesional, responsif, sopan, serta didukung infrastruktur dan
teknologi yang memadai menjadi faktor utama yang diapresiasi pengguna. Penelitian menemukan
bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan, tetapi tidak berpengaruh lang-
sung terhadap kepuasan pengguna. Transparansi tidak berpengaruh terhadap kepercayaan, namun
berpengaruh langsung terhadap kepuasan pengguna melalui keterbukaan informasi, kejelasan prose-
dur, dan komunikasi yang konsisten. Kepercayaan terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
serta memediasi hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan, tetapi tidak memediasi hubungan
antara transparansi dan kepuasan. Secara simultan, kualitas layanan dan transparansi berpengaruh
terhadap kepuasan pengguna melalui kepercayaan. Peningkatan mutu pelayanan publik di sektor
peradilan perlu menekankan profesionalisme, konsistensi, integritas, dan keterbukaan lembaga.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Transparansi, Kepercayaan, Kepuasan.

1. Pendahuluan

Pelayanan publik di Indonesia masih menghadapi berbagai permasalahan seperti birokrasi yang
berbelit, kurangnya transparansi, dan rendahnya profesionalisme aparatur. Laporan Ombudsman
Republik Indonesia menunjukkan bahwa pengaduan masyarakat terhadap pelayanan publik terus
meningkat setiap tahun (Ombudsman Republik Indonesia, 2023). Kondisi tersebut turut memengaruhi
tingkat kepercayaan masyarakat terhadap institusi penegak hukum. Survei Indonesia Corruption
Watch menunjukkan hanya 40% responden yang memiliki kepercayaan terhadap sistem peradilan
di Indonesia (Indonesia Corruption Watch, 2023). Dalam konteks pelayanan peradilan, Pengadilan
Negeri Malang juga menghadapi tantangan terkait kecepatan pelayanan, kesesuaian persyaratan, dan
kemudahan prosedur berdasarkan laporan survei kepuasan masyarakat tahun 2022-2024.

Tabel 1 Hasil Survei Indeks Kepuasan Masyarakat Pengadilan Negeri Malang
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Tahun Periode Nilai Indeks  Item Nilai Terendah
2022  Triwulan 1 3,94 / 98,39% Kecepatan Waktu, Kesesuaian Persya-
ratan, Kemudahan Prosedur
Triwulan 2 3,93 / 98,25% Kecepatan Waktu, Kesesuaian Persya-
ratan, Kemudahan Prosedur
Triwulan 3 3,94 / 98,42% Kecepatan Waktu, Kesesuaian Persya-
ratan, Biaya/Tarif
Triwulan 4 3,96 / 99,10% Kecepatan Waktu, Kesesuaian Persya-
ratan, Kemudahan Prosedur
2023  Triwulan 1 3,91 / 97,71% Kecepatan Waktu, Kesesuaian Persya-
ratan, Kemudahan Prosedur
Triwulan 2 3,94 / 98,51% Kecepatan Waktu, Kesesuaian Persya-
ratan, Kemudahan Prosedur
Triwulan 3 3,96 / 98,91% Kecepatan Waktu, Kesesuaian Persya-
ratan, Kesesuaian Hasil
Triwulan 4 3,99 / 99,70% Kecepatan Waktu, Sarana & Prasara-
na, Kesesuaian Persyaratan

2024  Triwulan 1 4,00 / 100,0%
Triwulan 2 4,00 / 100,0%
Triwulan 3 3,99 / 99,78% Kesesuaian Persyaratan, Kemudahan
Prosedur, Kemampuan Personil

Sumber: Laporan Pengadilan Negeri Malang, diolah (2024)

Berdasarkan Tabel 1, indeks kepuasan masyarakat cenderung fluktuatif meskipun berada pada
kategori tinggi. Beberapa aspek seperti kecepatan waktu pelayanan, kesesuaian persyaratan, dan
kemudahan prosedur masih menjadi indikator dengan penilaian rendah. Kondisi ini menunjukkan
perlunya peningkatan kualitas layanan dan transparansi untuk membangun kepercayaan serta me-
ningkatkan kepuasan pengguna layanan.

Kualitas layanan menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna layanan (Ame-
lya Fitri Amanda & Widiyanto, 2023; Khaidir et al., 2023). Menurut Indrasari (2019), kualitas layanan
mencerminkan kemampuan jasa dalam memenuhi harapan pelanggan melalui aspek manusia, proses,
dan lingkungan pelayanan. Selain itu, transparansi berupa keterbukaan informasi dan kejelasan prose-
dur juga berperan dalam pelayanan publik (Mungiu-Pippidi, 2015). Menurut Morgan & Hunt dalam
Ahmad et al. (2018) kepercayaan masyarakat terhadap institusi pelayanan publik turut menentuk-
an tingkat kepuasan pengguna layanan. Sementara itu, Oliver (2014) menjelaskan bahwa kepuasan
muncul ketika layanan yang diterima sesuai dengan atau melebihi harapan pengguna.

Penelitian terdahulu umumnya membahas hubungan kualitas layanan, transparansi, dan kepu-
asan pengguna, namun masih terbatas yang mengkaji peran kepercayaan sebagai variabel mediasi,
khususnya pada sektor peradilan. Penelitian ini memberikan kontribusi dengan menganalisis penga-
ruh kualitas layanan dan transparansi terhadap kepuasan pengguna layanan melalui kepercayaan pada
Pengadilan Negeri Malang. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan
dan transparansi terhadap kepuasan pengguna layanan dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi.

2. Deskripsi Sistem

Sistem yang digunakan dalam penelitian ini adalah sistem pelayanan publik berbasis Pelayanan
Terpadu Satu Pintu (PTSP) dan aplikasi e-Court pada Pengadilan Negeri Malang. Sistem tersebut
digunakan untuk mendukung proses pelayanan administrasi perkara, penyampaian informasi, serta
akses layanan hukum kepada masyarakat secara efektif, efisien, dan transparan. Implementasi layan-
an berbasis elektronik melalui e-Court memungkinkan pengguna layanan memperoleh informasi dan
melakukan proses administrasi perkara secara daring sehingga dapat meningkatkan kemudahan akses,
kecepatan pelayanan, dan keterbukaan informasi kepada masyarakat.

Dalam penelitian ini, sistem dianalisis melalui hubungan antara variabel kualitas layanan, trans-
paransi, kepercayaan, dan kepuasan pengguna layanan. Kualitas layanan dan transparansi berperan
sebagai variabel independen, kepercayaan sebagai variabel mediasi, serta kepuasan pengguna layanan
sebagai variabel dependen. Hubungan antar variabel penelitian disajikan pada Gambar 1.

216



Jurnal Akuntansi Bisnis dan Humaniora
Vol. 12, No. 02, Juni 2026
ISSN: 2797-0264

Kualitas Layanan (X1)

Kehandalan
Daya Tanggap
Taminan
Empati 1

. Bukii Fisik l

ok

(Zeithaml et al., 2021}

Kepuasan (Y2)

Kepercayaan (Y1)
Pengalaman
Cksepektasi
Persepsi Kinerja
Afirmasi Emosional

1. Integritas
2. Kompetensi 8

H
o

(Morgan & Hunt, 1994) Rekomendasi

7 (Oliver, 2014)

Transparansi (X2) T T

Aksesibilitas Informasi
. Keterbukaan Biaya

. Komunikasi yang Jelas
. Konsistensi Informasi

B

(Laan & Smit, 2015)

Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian

Penelitian ini menggunakan model persamaan struktural (Structural Equation Modelling/SEM)
berbasis analisis jalur (path analysis) dengan bantuan software SPSS. Model ini digunakan untuk
menganalisis pengaruh langsung maupun tidak langsung antar variabel penelitian. Struktur hubungan
antar variabel dalam penelitian disajikan pada Gambar 2.
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Gambar 2. Model Persamaan Struktural

Persamaan struktural dalam penelitian ini terdiri atas dua model, yaitu pengaruh kualitas layan-
an dan transparansi terhadap kepercayaan, serta pengaruh kualitas layanan, transparansi, dan ke-
percayaan terhadap kepuasan pengguna layanan. Model tersebut digunakan untuk mengetahui peran
kepercayaan sebagai variabel mediasi dalam meningkatkan kepuasan pengguna layanan di Pengadilan
Negeri Malang.

3. Metode

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan rancangan ezxplanatory research un-
tuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan transparansi terhadap kepuasan pengguna layanan
dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi di Pengadilan Negeri Malang (Creswell, 2023). Populasi
penelitian berjumlah 325 pengguna layanan PTSP periode September—November 2024, dengan sam-
pel sebanyak 80 responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin dan teknik random sampling
(Sugiyono, 2017). Data penelitian berupa data primer yang dikumpulkan melalui kuesioner skala
Likert lima poin dan dokumentasi.

Variabel kualitas layanan diukur melalui indikator keandalan, daya tanggap, jaminan, empati,
dan bukti fisik; transparansi melalui aksesibilitas informasi, keterbukaan biaya, komunikasi yang jelas,
dan konsistensi informasi; kepercayaan melalui integritas dan kompetensi; serta kepuasan melalui pe-
ngalaman, ekspektasi, persepsi kinerja, afirmasi emosional, dan rekomendasi (Indrasari, 2019; Oliver,
2014; Sharma, 2012). Instrumen penelitian diuji menggunakan uji validitas Pearson Product Moment
dan reliabilitas Cronbach’s Alpha, sedangkan analisis data dilakukan menggunakan analisis deskriptif
dan analisis jalur (path analysis) dengan bantuan SPSS (Ghozali, 2018).
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4.1.

Hasil dan Pembahasan

Hasil Analisis Data

Tabel 2 Ringkasan Hasil Uji Validitas Instrumen

Variabel Jumlah Item Rentang Koefisien Relasi r tabel Hasil
Kualitas Layanan (X1) 15 0,527 — 0,790 0,2199  Valid
Transparansi (X2) 11 0,586 — 0,796 0,2199  Valid
Kepercayaan (Y1) 5 0,700 — 0,800 0,2199  Valid
Kepuasan (Y2) 11 0,583 — 0,846 0,2199  Valid

Sumber: Data diolah (2025)

Berdasarkan Tabel 2, seluruh item pernyataan memiliki nilai r hitung yang lebih besar dari r
tabel (0,2199) dengan signifikansi 0,05. Dengan demikian, seluruh instrumen dinyatakan valid dan
layak digunakan.

Tabel 3 Uji Reliabilitas (Cronbach’s Alpha)

Variabel Nilai Cronbach’s Alpha Koefisien Reliabilitas Keterangan
Kualitas Layanan (X1) 0.872 Tinggi (> 0.7) Reliabel
Transparansi (X2) 0.869 Tinggi (> 0.7) Reliabel
Kepercayaan (Y1) 0.857 Tinggi (> 0.7) Reliabel
Kepuasan (Y2) 0.861 Tinggi (> 0.7) Reliabel

Sumber: Data diolah (2025)

Hasil uji reliabilitas pada Tabel 3 menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha seluruh variabel lebih
besar dari 0,70, sehingga instrumen dinyatakan reliabel dan konsisten.

4.2.

Hasil Asumsi Klasik dan Model Struktural

Tabel 4 Hasil Uji Multikolinieritas

Variabel Substruktur 1 Substruktur 2
VIF Tolerance VIF Tolerance
Kualitas Layanan 1,384 0,723 2,171 0,461
Transparansi 1,384 0,723 1,409 0,710
Kepercayaan - — 1,961 0,510

Sumber: Data diolah (2025)

Tabel 4 menunjukkan nilai VIF di bawah 5 dan tolerance mendekati 1, sehingga model regresi be-
bas dari gejala multikolinearitas. Pengujian normalitas (P-Plot) dan heteroskedastisitas (Scatterplot)
juga menegaskan data berdistribusi normal dan homoskedastis.

Tabel 5 Hasil Pengujian Hipotesis Model Struktural (Path Coefficients)

No Jalur Hubungan Variabel Koefisien () t-Value p-Value Keputusan

H1 Kualitas Layanan — Kepercayaan 0,634 6,618 0,000 Diterima

H2 Transparansi — Kepercayaan 0,113 1,184 0,240 Diterima Parsial
H3 Kualitas Layanan — Kepuasan 0,057 0,715 0,477 Diterima Parsial
H4 Transparansi — Kepuasan 0,438 6,848 0,000 Diterima

H5 Kepercayaan — Kepuasan 0,548 7,252 0,000 Diterima

H6 X1 — Y2 melalui Y1 0,634 / 0,548 6,618 / 7,252 0,000 Diterima

H7 X2 — Y2 melalui Y1 0,113 / 0,548 1,184 / 7,252 0,240 Ditolak

Sumber: Data diolah (2025)

Koefisien determinasi (R?) menunjukkan variabel independen menjelaskan 49% variansi keperca-
yaan (Y1) dan bersama-sama menjelaskan 77,9% variansi kepuasan (Y3).
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4.3. Pembahasan

Kualitas layanan terbukti berpengaruh positif signifikan terhadap kepercayaan, namun tidak ber-
pengaruh langsung terhadap kepuasan pengguna. Hal ini sejalan dengan model SERVQUAL (Zeithaml
et al.), di mana dimensi fisik dan responsivitas menjadi fondasi utama pembentukan kepercayaan pu-
blik sebelum bermuara pada rasa puas.

Sebaliknya, transparansi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan, tetapi berpenga-
ruh langsung secara signifikan terhadap kepuasan. Dalam konteks lembaga peradilan, keterbukaan
informasi dan akses data e-Court memicu kepuasan fungsional jangka pendek bagi pengguna, namun
belum cukup kuat untuk meruntuhkan skeptisisme publik dan membangun kepercayaan institusional
secara menyeluruh.

Selanjutnya, kepercayaan terbukti sukses bertindak sebagai mediator penuh yang menjembatani
kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna, namun gagal memediasi hubungan transparansi ter-
hadap kepuasan. Hal ini memperkuat Commitment-Trust Theory bahwa kepuasan murni lahir dari
stabilitas dan keandalan interaksi yang konsisten (kualitas), sedangkan keterbukaan (transparansi)
langsung dirasakan sebagai hak akses tanpa perlu melewati validasi kepercayaan terlebih dahulu.

5. Kesimpulan

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, kesimpulan dalam penelitian ini dirangkum sebagai
berikut:

1. Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepercayaan, namun tidak berpengaruh
signifikan secara langsung terhadap kepuasan pengguna.

2. Transparansi berpengaruh positif signifikan secara langsung terhadap kepuasan, tetapi tidak
memiliki pengaruh signifikan terhadap pembentukan kepercayaan.

3. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, serta berhasil memediasi pengaruh
kualitas layanan terhadap kepuasan, namun gagal memediasi pengaruh transparansi.

4. Secara simultan, kualitas layanan dan transparansi berinteraksi secara positif dalam menentukan
tingkat kepuasan pengguna melalui kepercayaan di Pengadilan Negeri Malang.

5.2. Saran

e Pihak pengadilan perlu memprioritaskan peningkatan aspek kualitas layanan fungsional untuk
mengunci kepercayaan masyarakat.

e Penelitian selanjutnya disarankan memperluas sampel eksternal serta mengeksplorasi variabel
komplementer seperti akuntabilitas dan integritas aparat.
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