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ABSTRAK

Penelitian 1n1 merupakan penelitian eksplanatori asosiatif yang bertujuan
untuk menganalisis hubungan dan pengaruh antara transparansi publik, kualitas
layanan, dan kepuasan peserta dalam proses seleksi rekrutmen personel Polri.
Penelitian 1 bertujuan untuk menguj hipotesis serta memperkuat teort yang
menjadi landasan, khususnya terkait bagaimana transparansi dan kualitas layanan
berkontribusi terhadap tingkat kepuasan peserta seleksi. Populasi penelitian adalah
seluruh peserta seleksi rekrutmen Polri, dengan jumlah sampel yang ditentukan
berdasarkan pedoman Hair et al. (2020), yaitu 15 indikator dikalikan 10 sehingga
menghasilkan 150 responden. Teknik sampling yang digunakan adalah non-
probability sampling melalui pendekatan convenience sampling karena
pertimbangan efisiensi waktu dan kemudahan pengumpulan data.

Data primer dikumpulkan menggunakan kuesioner tertutup dengan skala
Likert 1-5, mulai dar1 “Sangat Tidak Setuju™ hingga “Sangat Setuju.” Selain 1tu,
data sekunder diperoleh dari jurnal dan literatur yang relevan untuk memperkuat
landasan teori. Instrumen penelitian mencakup variabel transparansi publik,
kualitas layanan, dan kepuasan peserta seleksi. Analisis data dilakukan
menggunakan metode Partial Least Square (PLS) untuk menguji hubungan
antarvariabel serta mengukur kekuatan pengaruh yang terjadi dalam model
penelitian.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh hipotesis terbukti. Transparansi
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta seleks: serta
kualitas layanan. Selain 1tu, kualitas layanan juga terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan peserta seleksi. Temuan in1 mengindikasikan bahwa
proses seleksi yang transparan dan layanan yang berkualitas mampu meningkatkan
pengalaman dan kepuasan peserta secara keseluruhan.

Kata Kunci : Transparansi; kualitas layanan; kepuasan peserta seleksi
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ABSTRACT

This study is an associative explanatory research that aims to analyze the
relationships and effects among public transparency, service quality, and
participant satisfaction in the recruitment selection process for Polri personnel.
The study seeks to test hypotheses and strengthen the underlying theory,
particularly regarding how transparency and service quality contribute to
participant satisfaction. The research population consists of all participants in the
Polri recruitment selection, with a sample size determined based on Hair et al.
(2020), namely 15 indicators multiplied by 10, resulting in 150 respondents. The
sampling technique used is non-probability sampling through a convenience
sampling approach due to considerations of time efficiency and ease of data
collection.

Primary data were collected using a closed-ended questionnaire with a Likert
scale of 1-5, ranging from “Strongly Disagree” to “Strongly Agree.” In addition,
secondary data were obtained from relevant journals and literature to strengthen
the theoretical foundation. The research instruments include variables of public
transparency, service quality, and participant satisfaction. Data analysis was
conducted using the Partial Least Square (PLS) method to examine the
relationships among variables and measure the strength of influences within the
research model.

The results indicate that all hypotheses are supported. Transparency has a
positive and significant effect on participant satisfaction as well as service quality.
Furthermore, service quality is also proven to have a positive and significant effect
on participant satisfaction. These findings suggest that a transparent selection
process and high-quality service can enhance the overall experience and
satisfaction of the participants.

Keywords: Transparency; service quality; participant satisfaction
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang Masalah

Profesionalisme dalam tubuh Polr1 merupakan aspek yang sangat penting
untuk terus ditingkatkan guna menjawab ekspektasi masyarakat terhadap figur
polisi yang 1deal (Indriyanto, 2017; Tinggi et al., 2019). Dalam rangka memenuhi
harapan tersebut, Polri secara konsisten merumuskan strategi untuk menstandarkan
profesionalisme anggotanya (Muradi, 2018). Masyarakat menginginkan kehadiran
polisi yang ramah dan humanis dalam pelayanan, namun tetap tegas dalam
penegakan hukum. Untuk mewujudkan profestonalisme tersebut, proses rekrutmen
menjadi titik awal yang krusial (Heri, 2019).

Rekrutmen anggota Kepolisian Negara Republik Indonesia (POLRI)
merupakan salah satu tahapan penting dalam menciptakan sumber daya manusia
yang profesional, bermoral, dan berintegritas (Assidiqie & Sakapurnama, 2025).
Proses seleks1 yang dilaksanakan secara terbuka dan akuntabel menjadi landasan
utama untuk menjamin kepercayaan masyarakat terhadap institusi POLRI
(Limbong et al., 2021). Di tengah meningkatnya harapan masyarakat terhadap
pelayanan publik yang prima, kualitas layanan dan transparansi dalam proses
seleks1 menjadi dua aspek krusial yang tidak dapat diabaikan (Assidiqie &
Sakapurnama, 2025).

Sebagai bagian dar1 transformasi kelembagaan, Polrn telah melakukan

perubahan substansial dan kultural dalam proses penerimaan anggota baru. Hal in1



dilakukan melalui penerapan prinsip “BETAH” yang mencerminkan nilai Bersih,
Transparan, Akuntabel, dan Humanis (Setiyono, 2017). Sosialisasi rekrutmen
dilakukan secara terbuka melalui berbagai media dan langsung ke masyarakat atau
sekolah-sekolah untuk menarik minat pendaftar (Limbong et al., 2021).

Seluruh tahapan seleks1 dilaksanakan secara transparan, mulai dari
pendaftaran, pemeriksaan administrasi, tes kesehatan, ujian akademik, psikotes, tes
jasmani, hingga pengumuman kelulusan. Proses ini1 diawasi oleh tim pengawas
internal (Itwasda dan Bidpropam Polda) dan tim pengawas eksternal yang
melibatkan berbagai unsur, seperti Dinas Pendidikan, Dinas Kependudukan dan
Catatan Sipil, IDI, HIMPSI, akademisi, tokoh masyarakat, LSM, serta media massa
(Limbong et al., 2021). Melalui pelibatan publik dalam pengawasan, Polri berharap
proses seleks1 dapat menghasilkan anggota yang berkualitas, berintegritas tinggi,
serta memiliki komitmen unfuk melindungi, mengayomi, dan melayani masyarakat
secara optimal.

Meskipun hasil penelitian (kamela et al., 2025) menunjukkan bahwa
kelengkapan situs web dan transparansi laporan keuangan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat, temuan dar1 (Hu et al., 2020) justru
menunjukkan bahwa hubungan antara harapan publik terhadap kepuasan publik
serta persepsi terhadap kualitas transparansi anggaran tidak signifikan secara
statistik. Perbedaan ini menunjukkan adanya ketidakkonsistenan temuan yang dapat
menjadi celah untuk penelitian lebih lanjut. Sehingga dalam penelitian 11 kualitas

pelayanan diajukan sebagai pemediasi.



Salah satu instrumen multidimensi yang paling umum digunakan untuk
menilail kualitas layanan dar1 sudut pandang pasien atau konsumen adalah model
service quality gap (Prakash, 2019). Model in1 mengukur kesenjangan kualitas
pelayanan dar1 enam dimensi yaitu. berwujud, daya tanggap, keandalan, empati,
jaminan, dan akses. Model SERVQUAL yang disarankan oleh Parasuraman et al
(1985) adalah alat yang valid untuk mengukur kualitas layanan di berbagai sektor
termasuk sektor public.

Kualitas layanan mencerminkan sejauh mana organisasi mampu
memberikan pelayanan yang cepat, tepat, ramah, dan sesuai dengan standar yang
diharapkan oleh masyarakat (Bahasoan, 2024). Sementara 1tu, transparansi
menyangkut keterbukaan mformasi, kejelasan prosedur, serta akuntabilitas dalam

setiap tahapan layanan publik (kamela et al., 2025). Keduanya berperan penting

dalam membentuk persepsi peserta terhadap keadilan dan integritas proses layanan

(Chandra, 2024).

Kepuasan masyarakat menjadi indikator penting dalam menilai kualitas
pelayanan yang diberikan (Nasihah, 2020). kepuasan masyarakat merupakan data
dan informasi yang menggambarkan tingkat kepuasan masyarakat berdasarkan
hasil pengukuran kuantitatif dan kualitatif terhadap pendapat mereka tentang
pelayanan yang diterima dar1 aparatur penyelenggara pelayanan publik (Sonam &
Yulia, 2021). Pengukuran ini membandingkan harapan dan kebutuhan masyarakat
dengan kenyataan pelayanan yang mereka terima, sehingga dapat memberikan
gambaran yang jelas tentang efektivitas dan efisiensi layanan yang disediakan

dalam proses seleksi.



1.2.  Rumusan Masalah
Berdasarkan kontroversi hasil penelitian terdahulu terkait peran

transparansi publik terhadap kepuasan masyarakat maka rumusan masalah dalam
penelitian 11 adalah “‘Peningkatan kepuasan peserta seleksi recruitment personal
POLRI melalu1 transparansi1 dan kualitas pelayanan”. Pertanyaan penelitian yang
muncul adalah sebagaimana berikut :

1. Bagaimanakah pengaruh transparansi terhadap kepuasan peserta seleksi?

2. Bagaimanakah pengaruh transparansi terhadap kualitas pelayanan?

3. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan peserta

seleks1?
4. Bagaimanakah peran mediasi kualitas pelayanan dalam pengaruh transparansi

terhadap kepuasan peserta seleksi?

1.3. Tujuan Penelitian
Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian 11 berdasarkan uraian di atas
adalah untuk :
1. Menganalisis dan mengetahui secara empiris pengaruh transparansi terhadap
kepuasan peserta seleksi
2. Menganalisis dan mengetahui secara empiris pengaruh transparansi terhadap
kualitas pelayanan.
3. Menganalisis dan mengetahui secara empiris pengaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan peserta seleksi.



4. Menganalisis dan mengetahui secara empiris peran mediasi kualitas pelayanan

dalam pengaruh transparansi terhadap kepuasan peserta seleksi..

1.4.

1.4.1.

1.4.2.

Manfaat Penelitian
Kontribusi Teoritis

Penelitian 1m1 memberikan kontribusi dalam pengembangan kajian
ilmiah terkait hubungan antara kualitas pelayanan, transparansi, dan
kepuasan peserta dalam konteks seleksi penerimaan anggota Polri. Secara
khusus, penelitian in1 memperkaya literatur dengan menghadirkan variabel
aksesibilitas informasi sebagai pemoderasi, yang relatif masih jarang
dibahas dalam konteks seleksi mstitust kepolisian. Hasil penelitian 11 juga
diharapkan dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya dalam
bidang manajemen pelayanan publik dan tata kelola seleksi berbasis
transparansi.
Kontribusi Praktis
Penelitian 1m1 memiliki manfaat praktis dalam memberikan dasar empiris
bagi Polda Kalimantan Tengah dan institusi Polr1 secara umum dalam
merumuskan strategi peningkatan kepuasan peserta seleksi. Hasil dar
penelitian 11 dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi dan perbaikan dalam
sistem rekrutmen anggota Polri, khususnya dalam penerapan prinsip Bersih,
Transparan, Akuntabel, dan Humanis (BETAH). Dengan demikian, proses
seleks1 dapat berjalan lebih objektif, adil, dan dapat meningkatkan

kepercayaan publik terhadap institusi kepolisian.



BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Kepuasan Masyarakat

Kepuasan masyarakat merupakan konsep penting dalam evaluasi pelayanan
publik dan sering dikaji dalam berbagai literatur sebagai indikator keberhasilan
penyedia layanan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna jasa
(Sulaiman et al., 2022). Secara umum, kepuasan i muncul dar1 hasil evaluasi
perbandingan antara harapan masyarakat dan kinerja aktual yang diterima.
(Nasihah, 2020)

Kepuasan masyarakat merupakan reakst emosional berupa perasaan senang
atau kecewa yang timbul setelah membandingkan hasil pelayanan dengan
ekspektasi awal (Arlan & Aida, 2017). Senada dengan 1tu, (Wibowo & Susliyanti,
2024) mengartikan kepuasan sebagar tingkat perasaan yang muncul setelah adanya
perbandingan antara harapan dan kenyataan yang dirasakan oleh individu.
Sementara 1tu, (Firmansyah & Rosy, 2021) menyatakan bahwa kepuasan
merupakan respons emosional yang timbul dari evaluasi pengalaman konsumen
terhadap suatu produk atau jasa yang telah digunakan.

Sonani & Yulia (2021) menambahkan bahwa kepuasan masyarakat tidak
hanya mencakup penilaian terhadap kesesuaian pelayanan dengan harapan, tetapi
juga mencerminkan keseluruhan pengalaman masyarakat selama menjalin
hubungan dengan instansi atau lembaga pemberi layanan. Secara keseluruhan,

kepuasan masyarakat dapat dianggap sebagai ukuran sejauh mana kualitas



pelayanan yang diberikan mampu memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi
publik. Untuk mengukur tingkat kepuasan tersebut, salah satu instrumen yang
umum digunakan adalah Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), yang didasarkan
pada perbandingan antara harapan masyarakat dan persepsi atas hasil pelayanan
yang mereka terima.

Kepuasan masyarakat pada dasarnya merupakan hasil dar1 evaluasi antara
harapan dan kinerja yang dirasakan (L1 et al., 2025). Jika kinerja suatu pelayanan
berada di bawah ekspektasi, maka masyarakat akan merasa kecewa. Sebaliknya,
apabila pelayanan sesuai dengan harapan, maka masyarakat akan merasa puas, dan
jika kinerja melampau harapan, maka masyarakat akan sangat puas. Harapan
tersebut terbentuk melalur berbagai sumber, seperti pengalaman sebelumnya,
pendapat orang di sekitarnya, serta informasi yang disampaikan oleh penyedia
layanan maupun pesaingnya (Mishra & Bekuretsion, 2020).

Dalam layanan publik, kepuasan masyarakat merupakan respon emosional
yang muncul setelah mengevaluasi kinerja institusi yang dirasakan sebelumnya (Hu
et al., 2020). Perbedaan antara kinerja yang dirasakan (perceived performance) dan
harapan (expectation) menjadi dasar dalam menentukan apakah masyarakat merasa
tidak puas, puas, atau sangat puas (Bahasoan, 2024). Fandy Tjiptono juga
menjelaskan bahwa indikator kepuasan masyarakat dapat dilihat melalu1 beberapa
aspek, seperti kesesuaian antara harapan dan kenyataan, keinginan untuk kembali
menggunakan layanan, persepsi terhadap kualitas pelayanan, serta penilaian

terhadap produk atau jasa yang diterima (Tjiptono & Diana, 2022).



Kepuasan peserta seleksi rekrutmen personel Polri adalah persepsi positif
peserta terhadap proses seleksi yang dinilai bersih, transparan, akuntabel, dan
humanis, sesuai dengan harapan mereka terhadap layanan yang adil dan
profesional. Dalam penelitian in1, kepuasan peserta seleksi rekrutmen personel Polri
divkur melalu1 prinsip BETAH yang mencakup unsur Bersih, Transparan,
Akuntabel, dan Humanis, sebagai representasi dar1 pelayanan publik yang ideal,

adil, dan berorientasi pada kepentingan Masyarakat (Setiyono, 2017).

2.2. Kualitas Pelayanan

Pelayanan prima merupakan tindakan atau upaya yang dilakukan perusahaan
atau organisasi tertentu untuk memberikan pelayanan maksimal dengan tujuan agar
pelanggan atau masyarakat bisa mendapatkan kepuasan atas pelayanan yang
dilakukan (Karpen et al., 2015). Secara umum tujuan pelayanan prima yakni
memberikan pelayanan sehingga bisa memenuhi dan memuaskan para pelanggan
sehingga perusahaan mendapatkan keuntungan yang maksimal (Ratna Sari et al.,
2021).

Service quality adalah layanan yang diberikan kepada konsumen sebagai
perpanjangan dari kemampuan suatu situs untuk memfasilitas1 kegiatan rumah
sakit, pembelian dan pendistribusian secara efektif dan efisien (Sihotang et al.,
2022). Service Quality merupakan kombinasi dari kualitas layanan et yang terdiri

dar efisiensi, pemenuhan, ketersediaan sistem, privasi (Fauzan Saputra & Antonio,

2021).



Parasuraman (Valarie A Zeithaml et al., 2000) mengembangkan skala
bernama SERVQUAL yang merupakan skala paling terkenal untuk mengukur
Service Quality. Model SERVQUAL merepresentasikan kualitas layanan sebagai
ketidaksesuaian antara harapan pelanggan atas penawaran layanan dan persepsi
pelanggan atas layanan yang diterima (Altuntas & Kansu, 2020). Lima dimensi
kualitas layanan adalah tangibility, reliability, responsiveness, assurance, dan
emphaty (Zeithaml et al., 2002).
1. Tangibles (bukti terukur), menggambarkan fasilitas fisik, perlengkapan, dan
tampilan dar personalia serta kehadiran para pengguna.

2. Reliability (keandalan), merujuk kepada kemampuan untuk memberikan
pelayanan yang diyanjikan secara akurat dan handal.

3. Responsiveness (daya tanggap), yaitu kesediaan untuk membantu pelanggan
serta memberikan perhatian yang tepat.

4. Assurance (Jaminan), merupakan karyawan yang sopan dan berpengetahuan
luas yang memberikan rasa percaya serta keyakinan.

5. Empathy (empati), mencakup kepedulian serta perhatian individual kepada
para pengguna.

Setiap karyawan perlu melayani pelanggan dengan sangat baik untuk budaya
pelayanan yang baik secara keseluruhan dar organisasi/lembaga. Oleh karena 1tu,
sikap layanan individu perlu dipertimbangkan untuk manajemen layanan dan
inovasi. MyServEx enam dimensi yang diusulkan dan diuji dalam makalah in1
mencakup dimensi terkait dan item TQM. Item TQM ditulis ulang agar sesuai

dengan pengaturan layanan. Keenam dimensi MyServEx meliputi aspek:



pelanggan/dir1 sendiri, pesaing, koordinasi, kinerja, jangka panjang, dan orientasi
layanan (Ho Voon et al., 2021). Kemampuan SDM dalam melakukan pelayanan

terhadap konsumennya juga dapat diukur dengan Konsep excellent service yang
didasari dengan konsep 3A vyaitu; attitude, attention, dan action (Karpen et al.,
2012).

Kualitas pelayanan seleksi rekrutmen personel Polr1 disimpulkan sebagai
tingkat mutu layanan yang diberikan dalam seluruh tahapan seleksi, yang mencakup
aspek kejelasan prosedur, keadilan, ketepatan waktu, sikap petugas, dan kemudahan
akses informasi bagi peserta. Dalam penelitian in1 diukur dengan Konsep excellent
service yaitu tangibility, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty

(Zeithaml et al., 2002).

2.3.  Transparansi

Menurut (MArmnah et al.,, 2023) transparansi merupakan prinsip yang
menjamin hak setiap individu untuk mengakses informasi terkait penyelenggaraan
pemerintahan, termasuk kebijakan yang diambil, proses pembuatannya, hingga
hasil akhir yang dicapai. Sementara 1tu, (Turt & Muharram, 2023) menekankan
bahwa transparansi berkaitan dengan keterbukaan pemerintah dalam merumuskan
kebijakan, sehingga masyarakat dapat mengetahuinya secara luas. Keterbukaan 1
pada akhirnya membangun akuntabilitas antara pemerintah dan rakyat.

Senada dengan 1tu, (Sholeh, 2023) menyatakan bahwa transparansi adalah
sikap terbuka pemerintah dalam menyampaikan informasi mengenai pengelolaan

sumber daya publik kepada masyarakat sebagai pihak yang berhak mengetahui.
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Transparansi, menurut para ahli, dapat dipahami sebagai bentuk keterbukaan dan
kejujuran dalam memberikan akses informasi kepada public (Kahar & Said, 2023).
Kahar & Said (2023) melihat transparansi sebagai kebijakan yang bersifat terbuka
dan memungkinkan adanya pengawasan dar1 berbagai pihak.

Selaras dengan 1tu, (Wibowo & Sushiyanti, 2024) menekankan bahwa
transparans1 mencakup penyediaan informasi, khususnya informasi keuangan,
secara jujur kepada masyarakat. Sementara itu, (Suriyani BB et al., 2024) menyoroti
bahwa masyarakat memiliki hak atas informasi, sehingga transparansi merupakan
aspek mendasar dan keterbukaan penyelenggaraan pemerintahan. Secara
keseluruhan, transparansi melibatkan penyampaian informasi yang terbuka dan
Juyur guna mendukung pengawasan publik serta membangun kepercayaan
masyarakat terhadap lembaga atau mstitusi yang bersangkutan (Rakhmawati &
Kudus, 2018).

Transparansi seleksi rekrutmen personel Polri adalah keterbukaan dalam
seluruh tahapan proses seleksi yang memungkinkan peserta dan publik mengakses
informasi secara jelas, adil, dan akuntabel untuk menjamin kepercayaan dan
integritas sistem rekrutmen. Menurut (Krina, 2003) transparansi dapat diukur
melalui empat indikator utama. Pertama, penyampaian informasi yang jelas
mengenail prosedur, biaya, dan tanggung jawab. Kedua, kemudahan masyarakat
dalam mengakses informasi yang dibutuhkan. Ketiga, tersedianya saluran atau

mekanisme pengaduan apabila terjadi pelanggaran terhadap aturan yang berlaku.
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2.4. Hubungan Antar Variabel

24.1.

Pengaruh transparansi terhadap kepuasan peserta seleksi

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan hubungan antara
transparansi dan kepuasan peserta seleksi. Penelitian oleh (kamela et al.,
2025) menemukan bahwa transparansi, khususnya melalui kelengkapan
situs web dan keterbukaan laporan keuangan, berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Hasil serupa juga ditunjukkan
oleh (Wibowo & Sushyanti, 2024) yang menyatakan bahwa keterbukaan
akan memberikan rasa keadilan dan meningkatkan kepuasan masyarakat.

Mishra & Bekuretsion, (2020) menambahkan bahwa transparansi
dalam penyampaian hasil dan alasan penilaian membuat masyarakat merasa
dihargai dan lebih percaya terhadap miegritas pemerintah. Dalam artikel
Transparans1 Dan Partisipasi Publik Sebagai Implementasi Sistem Merit
Dalam Seleksi Terbuka Jabatan Tinggi Pratama ditekankan bahwa
keterbukaan informasi mengenai tahapan seleksi dan kriteria penilaian
memberikan rasa keadilan dan meningkatkan kepuasan peserta karena
mengurangi ketidakpastian proses (Kahar & Said, 2023).

Dengan demikian dapat disimpulkan semakin baik transparansi
dalam proses seleksi akan semakin meningkatkan kepuasan peserta seleksi
rekruitment personil Polri. Sehingga dengan demikian maka hypothesis
yang diajukan dalam penelitian 1n1 adalah :

H2 : Terdapat hubungan yang signifikan antara transparansi terhadap

kepuasan peserta seleksi rekruitment personil Polri
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2.4.2. Pengaruh transparansi terhadap kualitas pelayanan.

Penelitian terdahulu secara umum menunjukkan bahwa transparansi
memiliki peran penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik (L1
et al., 2025). Kamela et al (2025) menemukan bahwa transparansi laporan
keuvangan dan kelengkapan informasi pada situs web instansi pemerintah
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat, yang merupakan
salah satu indikator kualitas pelayanan. Temuan serupa juga diungkapkan
oleh (Chandra, 2024) yang menyatakan bahwa transparansi prosedur dan
informasi pelayanan publik dapat meningkatkan kepercayaan serta persepsi
positif masyarakat terhadap kinerja layanan. Sementara 1tu, penelitian oleh
(Bahasoan, 2024) mengungkapkan bahwa keterbukaan informasi dalam
pelayanan publik memperkuat akuntabilitas aparatur, yang pada gilirannya
berdampak pada peningkatan kuahitas layanan yang dirasakan langsung oleh
masyarakat.

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semakin baik
transparansi dalam proses seleksi akan semakin meningkatkan kualitas
pelayanan petugas seleksi rekruitment personil Polri. Sehingga dengan
demikian maka hypothesis yang diajukan dalam penelitian 1n1 adalah :

H2 : Terdapat hubungan yang signifikan antara transparansi terhadap
kualitas pelayanan
2.4.3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan peserta seleksi.
Penelitian terdahulu yang menunjukkan bahwa kualitas layanan

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan (Rahmawati et al., 2022).
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Kemudian, penelitian lain menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki
hubungan yang kuat dalam meningkatkan kepuasan masyarakat (Herliani
Putr1 Ratnaningsith et al., 2023). Semua dimensi kualitas e-service
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan (Kurnmiawan &
Purwanti Alwie, 2022). Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif
terhadap Kepuasan (Alfaruki et al., 2023).

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semakin baik layanan
yang diberikan akan semakin meningkatkan kepuasan pasien Puskesmas
Menden. Sehingga dengan demikian maka hypothesis yang diajukan dalam
penelitian 11 adalah :

H2 : Terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas layanan

terhadap kepuasan peserta seleksi rekruitment personil Polri

2.4.4. Peran mediasi kualitas layanan dalam Pengaruh transparansi terhadap

kepuasan peserta seleksi

Peran mediasi kualitas layanan dalam pengaruh transparansi terhadap
kepuasan peserta seleksi adalah sebagai perantara yang menjelaskan bagaimana
transparansi dapat meningkatkan kepuasan peserta. Transparansi, seperti
keterbukaan informasi, kejelasan prosedur, dan keadilan dalam proses seleksi, akan
membangun persepsi positif peserta terhadap kualitas layanan yang diberikan.
Ketika peserta merasa proses seleksi dilakukan secara jujur, terbuka, dan
profesional, mereka menilai kualitas layanan penyelenggara semakin baik.
Kualitas layanan yang tinggi inilah yang kemudian mendorong peningkatan

kepuasan peserta terhadap keseluruhan pengalaman seleksi. Dengan demikian,

14



kualitas layanan berperan sebagai jembatan yang memperkuat hubungan antara

transparansi dan kepuasan peserta. Sehingga dengan demikian maka

hypothesis yang diajukan dalam penelitian i1 adalah :

H4 : Kualitas kayanan memediasi pengaruh traansparansi erhadap

Kepuasan Peserta Seleksi

2.5. Kerangka Pemikiran Teoritis

Transparansi
(X1) H1
~
Kepuasan Peserta
H2 Seleksi
(v2) |
- Y
Kualitas Layanan
(Y1) H3
.

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran Teoritis
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3.1.

3.2,

BAB 111

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian eksplanatori
asosiatif, yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau
lebth (Sugiyono, 2012). Penelitian 1mm bertujuan untuk menjelaskan
pengujian hipotesis dengan maksud untuk membenarkan atau memperkuat
hipotesis dengan harapan dapat memperkuat teor1 yang dijadikan landasan.
Dalam hal in1 adalah menguji pengaruh transparansi publik, kualitas layanan

dan kepuasan peserta seleksi rekruitment personil Polri.

Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generahisasi yang terdir1 atas subyek yang
mempunyal kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan dalam
penelitian untuk dipelajar1 dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,
2018). Dalam penelitian ini1, populasi yang dimaksud adalah peserta seleksi
rekruitment personil Polri.

Sampel merupakan bagian dar1 populasi yang diperlukan untuk
mewakili keseluruhan populasi (Ghozali, 2018). Penting untuk memastikan
bahwa sampel mencerminkan karakteristik populasi guna mengurangi
kesalahan yang terkait dengan pengambilan sampel. Menurut (Hair et al.,

2020) teknik sampling adalah merupakan teknik pengambilan sampel. Untuk
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menentukan jumlah sampel yang akan diteliti terdapat berbagai teknik
sampling yang digunakan (Hair, 2021). Pemilihan desain pengambilan
sampel yang tepat dapat membantu mencapai tujuan penelitian (Hair et al.,
2020).

Penggunaan desain pengambilan sampel in1 merujuk pada konsep yang
dinyatakan oleh Hair karena ukuran populasi tidak dapat diketahui secara
pasti. Hair (2021) mengemukakan bahwa ukuran sampel yang terlalu besar
dapat menyulitkan untuk mendapatkan ukuran goodness of fit yang memadai.
Oleh karena 1tu, disarankan bahwa ukuran sampel minimum sebanyak 5-10
observasi untuk setiap parameter yang diestimasi.

Hair et al. (2020) menyatakan bahwa ukuran sampel yang optimal
berkisar antara 100-200 responden. Sehingga dalam penelitian 1 jumlah
pernyataan sebanyak 15 dikalikan 10 maka menghasilkan jumlah sampel
sebanyak 150 responden.

Tehnik pengambilan sample menggunakan non-probability sampling
dengan teknik convenience sampling (Hair, 2021). Non-probability sampling
merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang yang
sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk menjadi sampel
sedangkan Convenience sampling adalah teknik di mana sampel dipilih
berdasarkan ketersediaannya, yaitu sampel diambil karena mudah ditemukan
pada tempat dan waktu tertentu (Hair, 2021). Pemilihan teknik convenience
sampling pada penelitian 1m1 didasarkan pada pertimbangan efisiens1 waktu

dan biaya, memudahkan peneliti dalam proses pengumpulan data.
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3.3. Sumber Data
Sumber data penelitian in1 meliputi data primer dan sekunder. Data
utama Merupakan data yang diperoleh langsung dari objek (Widodo,
2017). Data utama dar1 studi 1m1 meliputi: transparansi publik, kualitas
layanan dan kepuasan peserta rekruitment personil Polri. Data sekunder
adalah data yang diperoleh dari pihak lain, data tersebut meliputi jumlah
pegawai, banyak pasien serta bahan referensi yang berkaitan dengan

variabel yang dteliti dalam penelitian ni.

3.4. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dalam penelitian 11 dilakukan dengan

beberapa cara sebagai berikut :

1. Data Primer

Dalam penelitian 1n1, data primer diperoleh dar1  kuesioner,
yaitu metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
menyerahkan lembar kuesioner yang berisi daftar pertanyaan kepada
responden terkait pernyataan dalam variabel penelitian yaitu service
quality, kinerja puskesmas, trust dan gender. Pengukuran variabel
penelitian 1m dilakukan dengan menggunakan kuesioner pribadi
(Personality Questionnaires). Pengumpulan data dilakukan dengan

menggunakan kuesioner tertutup. Interval pernyataan dalam penelitian
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in1 adalah 1 — 5 dengan jangkar pernyataan Sangat Tidak Setuju (STS)
hingga Sangat Setuju (SS). Pengambilan data yang diperoleh melalui
kuesioner dilakukan dengan menggunakan pengukuran interval dengan

ketentuan skormya adalah sebagai berikut :

Sangat Sangat
Tidak 1 |2 3 4 5 Setuju
Setuju

2. Data Sekunder

Data sekunder merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung

terkait dengan hasil penelitian. Adapun data sekunder diperoleh

berupa :

a. Jurnal, diperoleh dari beberapa hasil penelitian terdahulu yang
sejenis guna mendukung penelitian.

b. Literature, yang berupa beberapa referensi dar1 beberapa buku
yang sesuai dengan variabel penelitian sehingga dapat

mendukung penelitian.

3.5. Devinisi Operasional Variabel Dan Indikator
Berikut definisi operasional variabel yang diteliti adalah
transparansi publik, kualitas layanan dan kepuasan peserta rekruitment

personil Polri. Adapun masing - masing indikator nampak pada Tabel 3.1.

Tabel 3.1
Devinisi Operasional Variabel Dan Indikator
No Variabel Indikator Sumber
1  Transparansi ) Penyampaian  informasi (Krina, 2003)

yang jelas  mengenai
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keterbukaan dalam seluruh prosedur,  biaya, dan

tahapan proses seleksi yang tanggung jawab.
memungkinkan peserta dan 2) kemudahan masyarakat
publik mengakses informasi dalam mengakses informasi

secara  jJelas, adil, dan yang dibutuhkan.
akuntabel wuntuk menjamin 3) tersedianya saluran atau

kepercayaan dan integritas mekanisme pengaduan
sistem rekrutmen. apabila terjad1 pelanggaran
terhadap aturan  yang
berlaku.
Kualitas pelayanan seleksi 1) tangibility, (Zeithaml et
rekrutmen personel Polri 2) reliability, al., 2002)

tingkat mutu layanan yang 3) responsiveness,
diberikan  dalam  seluruh 4) assurance,
tahapan seleksi, yang 5) emphaty.
mencakup aspek kejelasan

prosedur, keadilan, ketepatan

waktu, sikap petugas, dan

kemudahan akses informasi

bagi peserta.
Kepuasan peserta ~ seleksi 1) Bersih, (Setiyono,
rekrutmen personel Polri 2) Transparan, 2017)

persepsi positif  peseria 3) Akuntabel,
terhadap proses seleksi yang 4) Humanis,
dimilai  bersih, transparan,

akuntabel, dan humanis, sesuai

dengan  harapan  mereka

terhadap layanan yang adil dan

profesional.

3.6. Tehnik Analisis
3.6.1. Analisis Deskriptif Variabel
Analisis deskriptif yaitu analisis yang ditunjukkan pada
perkembangan dan pertumbuhan dar1 suatu keadaan dan hanya memberikan
gambaran tentang keaddan tertenru dengan cara menguraikan tentang sifat-
sifat dar1 obyek penelitian (Umar, 2012). Dalam hal i1 dilakukan dengan
menggunakan analisa non statistic untuk menganalisis data kualitatif, yaitu

dengan membaca tabel-tabel, grafik / angka-angka berdasarkan hasil
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jawaban responden terhadap variabel penelitian kemudian dilakukan uraian
dan penafsiran.
3.6.2. Analisis Uji Partial Least Square

Analisis data dalam penelitian mn1 menggunakan Partial Least
Square (PLS). PLS adalah model persamaan Structural Equation Modeling
(SEM) yang berbasis komponen atau varian. PLS merupakan pendekatan
alternative yang bergeser dari pendekatan SEM berbasis kovarian menjadi
berbasis varian. SEM vyang berbasis kovarian umumnya menguji
kuasalita/teor1 sedangkan PLS lebih bersifat predictive model. PLS
merupakan metode analisis yang powerfull, karena tidak didasarkan pada
banyak asumsi.

Tujuan penggunaan PLS adalah membantu peneliti untuk tujuan
prediksi. Model formalnya mendefinisikan variabel laten, variabel laten
adalah linear agregat dari indikator-indikatornya. Weight estimate untuk
menciptakan komponen skor variabel laten didapat bersadarkan bagaimana
inner model (model structural yang menghubungkan antar variabel laten)
dan outer model (model pengukuran yaitu hubungan antara indikator
dengan kontruknya) dispesifikasi. Hasilnya adalah residual variance dari
variabel dependen (kedua variabel laten dan indikator) dimmimumkan.

Estimasi parameter yang didapat dengan PLS (Partial Least Square)
dapat dikategorikan sebagai berikut: Kategori pertama, adalah weight
estimate yang digunakan untuk menciptakan skor variabel laten. Kedua

mencerminkan estimasi jalur (path estimate) yang menghubungkan variabel
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3.6.3.

laten dan antar variabel laten dan blok indikatornya (loading). Kategori

ketiga adalah berkaitan dengan means dan lokasi parameter (nilai konstanta

regresi) untuk indikator dan variabel laten. Untuk memperoleh ketiga

estimasi tersebut, PLS (Partial Least Square) menggunakan proses iterasi

tiga tahap dan dalam setiap tahapnya menghasilkan estimasi yaitu sebagai

berikut:

I. Menghasilkan weight estimate.

2. Menghasilkan estimasi untuk inner model dan outer model.

3. Menghasilkan estimasi means dan lokasi (konstanta).

Analisa model Partial Least Square

Dalam metode PLS (Partial Least Square) teknik analisa yang
dilakukan adalah sebagai berikut:
I. Convergent Validity

Convergent Validity dari model pengukuran dengan refleksif indikator
dinilai berdasarkan korelasi antara item score/component score yang
dihitung dengan PLS. ukuran refleksif individual dikatakan tinggi jika
berkorelasi lebih dar1 0,70% dengan kontruk yang diukur. Namun
menurut Chin (1998) dalam Ghozali dan Hengky (2015) untuk
penelitian tahap awal dar pengembangan skala pengukuran nilai
loading

2. Discriminant Validity

Discriminant Validity dar1 model pengukuran dengan refleksi

indikator dinilai berdasarkan crossloading pengukuran dengan kontruk.
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Jika korelasit kontruk dengan item pengukuran lebih besar daripada
ukuran kontruk lainnya, maka hal tersebut menunjukkan kontruk laten
memprediksi ukuran pada blok mereka lebih baik daripada ukuran pada
blok lainnya. Metode lain untuk menilai Discriminant Validity adalah
membandingkan nilai1 Root Of Average Variance Extracted (AVE)
setiap kontruk dengan korelasi antara kontruk dengan kontruk lainnya
dalam model. Jika nilai AVE setiap kontruk lebih besar daripada nilai
korelas1 antara kontrik dengan kontruk lainnya dalam model, maka
dikatakan memiliki nila1 Discriminant Vahdity yang baik (Fornell dan
Larcker, 1981 dalam Ghozali dan Hengky, 2015). Berikut ini rumus

untuk menghitung AVE:

i=1 SLF{

y 2
ica OLF{ + Xi_,

AVE = ¢

€

Keterangan :
AVE  :Rerata persentase skor varian yang diektrasi dar1 seperangkat
variabel laten yang di estimasi melalui loading standarlize indikatornya
dalam proses iterasi algoritma dalam PLS.
A : Melambangkan standarlize loading factor dan 1 adalah jumlah
indikator.

3. Validitas Konvergen

Validitas konvergen terjadi jika skor yang diperoleh dari dua
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instrument yang berbeda yang mengyjur kontruk yang mana
memounyai korelasi tinggi. Uj1 validitas konvergen dalam PLS dengan
indikator reflektif dinilai berdasarkan loading factor (korelasi antara
skor 1tem atau skor jomponen dengan skor kontruk) indikator-indikator
yang mengukur kontruk tersebut. Hair (1995) mengemukakan bahwa

rule of thumb yang biasanya digunakan untuk membuat pemeriksaan

awal dar1 matrik faktor adalah + 30 dipertimbangkan telah memenuhi

level minimal, untuk loading + 40 dianggap lebih baik, dan untuk

loading > 0.50 dianggap signifikan secara praktis. Dengan demikian
semakin tinggi nila1 faktor loading, semakin penting peranan loading
dalam menginterpetast matrik faktor. Rule of thumb yang digunakan
untuk validitas konvergen adalah outer loading > 0.7, cummunality >
0.5 dan Average Variance Extracted (AVE) > 0.5 (Chin, 1995 dalam
Abdillah & Hartone, 2015).
1) Composite reliability
Merupakan indikator untuk mengukur suatu kontruk yang dapat
dilihat pada view latent variabel coefficients. Untuk
mengevaluasi composite reliability terdapat dua alat ukur yaitu
internal consistency dan cronbach’s alpha. Dalam pengukuran
tersebut apabila nilai yang dicapai adalah > 0,70 maka dapat
dikatakan bahwa kontruk tersebyr memiliki reliabilitas yang
tinggi.

2) Cronbach’s Alpha
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Merupakan uji reliabilitas yang dilakukan memperkuat hasil dar
composite reliability. Suatu variabel dapat dinyatakan reliabel
apabila memiliki nilai croncbach’s alpha > 0.7. Uj yang
dilakukan diatas merupakan uji1 pada outer model untuk indikator
reflektif. Sedangkan untuk indikator formartif dilakukukan
pengujian yang berbeda. Uj1 indikator formatif yaitu:
a. Uji Significance of weight
Nilai weight indikator formatif dengan kontruknya harus
signifikan.
b. Uj Multikolineritas
Ujpi  multikolineritas dilakukan untuk mengetahui
hubungan antar ndikator. Utuk mengetetahur apakah
indikator formatif mengalami multikolineritas dengan
mengetahui nilai VIF. Nilai VIF antara 5 — 10 dapat
dikatakan bahwa indikator tersebut terjadi multikolineritas.
4. Analisa Inner Model
Analisa mner model biasanya juga disebut dengan (inner
relation, structural model dan substantive theory) yang mana
menggambarkan hubungan antara variabel laten berdasrkan pada
substantive theory. Analisa inner model dapat dievaluasi yaitu
dengan menggunakan R-square untuk kontruk dependen, Stone-
Geisser O-square test untuk predictive relevance dan uji t serta

signifikansi dar1 koefisien parameter jalur structural (Stone, 1974;
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Geisser, 1975). Dalam pengevaluasian inner model dengan PLS
(Partial Least Square) dimulai dengan cara melihat R-square untuk
setiap  variabel  laten  dependen. @ Kemudian  dalam
penginterprtasiannya sama dengan interpretasi pada regresi.
Perubahan nilai pada R-square dapat digunakan untuk
menilalr pengaruh variabel laten independent tertentu terhadap
variabel laten dependen apakah memiliki pengaruh yang substantif.
Selain melihat nilai (R?), pada model PLS (Partial Least Square)
juga dievaluasi dengan melihat nila1 O-square prediktif relevansi
untuk model konstruktif. O° mengukur seberapa baik nilai observasi
dihasilkan oleh model dan estimasi parameternya. Nilai O’ lebih
besar dar1 0 {nol) menunjukkan bahwa model mempunyai nilai
predictive relevance, sedangkan apabila nilai Q% kurang dari nol (0),
maka menunjukkan bahwa model kurang memiliki predictive
relevance.
5. Pengujian Hipotesa
Dalam pengujian hipotesa dapat dilihat dari nilai t-statistik dan
nilai probabilitas. Untuk pengujian hipotesis yaitu dengan
menggunakan nilai statistic maka untuk o = 0,05 nilai t-statistik yang
digunakan adalah 1,96. Sehingga kriteria penerimaan atau penolakan
hipotesis adalah H, diterima dan Hy di tolak ketika t-statistik > 1,96.
Untuk menolak atau menerima hiootesis menggunakan probabilitas

maka H, diterima jika nilai p < 0,05.
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BAB 1V

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN

4.1. Deskripsi Responden

Penelitian in1 mehibatkan 150 oragn peserta seleksi rekruitment personil Polr.
Data mengenai karakteristik responden diperoleh melalu1 metode surver dengan
penyebaran kuesioner. Dar1 hasil penyebaran kuesioner, dapat diperoleh hasil
bahwa seluruh responden telah mengisi kuesioner secara lengkap. Dengan
demikian, terdapat 150 data yang dapat digunakan untuk analisis data penelitian ini.

Deskripsi terkait responden penelitian 11 dapat dijelaskan dalam empat
karakteristik, yaitu berdasarkan jenis kelamin, umur, pendidikan terakhir dan masa
keraj yang dipaparkan berikut in1:
4.1.1. Jenis Kelamin

Responden penelitian 11 dapat digambarkan berdasarkan faktor jenis

kelamin sebagai berikut:

Tabel 4.1
Data Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase
Laki-laki 129 86.0
Perempuan | 14.0
Total 150 100.0

Sumber: Hasil pengolahan data, 2025.
Berdasarkan hasil penelitian terhadap 150 peserta seleksi rekrutmen
personel Polri, pada Tabel 4.1 diperoleh gambaran bahwa mayoritas responden

berjenis kelamin laki-laki sebanyak 129 orang (86,0%), sedangkan perempuan
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sebanyak 21 orang (14,0%). Komposisi int menunjukkan bahwa partisipasi laki-
laki dalam seleksi personel Polri jauh lebih dominan. Temuan ini selaras dengan
karakteristik istitusi kepolisian yang secara historis dan fungsional masih
didominas:1 oleh tenaga laki-laki karena tuntutan fisik, kedisiplinan, dan

kesiapan lapangan.

4.1.2. Usia

Karakteristik responden penelitian 1 dapat dideskripsikan berdasarkan

faktor tingkat usia sebagai berikut:

Tabel 4.2
Data Karakteristik Responden Menurut Usia
Usia Frekuensi Persentase
18 - 25 tahun 133 88.7
26 - 30 tahun 17 11.3
Total 150 100.0

Sumber: Hasil pengolahan data, 2025.

Ditinjau dar1 segi usia, responden sebagian besar berada pada kelompok 18—
25 tahun sebanyak 133 orang (88,7%), sedangkan usia 2630 tahun hanya 17 orang
(11,3%). Hal in1 menunjukkan bahwa mayoritas peserta berasal dari generasi muda
yang baru menyelesaikan pendidikan menengah dan memiliki motivasi tinggi untuk
bergabung sebagai anggota Polri. Dominasi usia muda in1 mencerminkan kesiapan
fisik, semangat kompetitif, serta harapan karier jangka panjang di institusi
kepolisian. Kondisi 1 berimplikas: positif terhadap kepuasan peserta seleksi,
karena peserta muda umumnya lebih optimis dan adaptif terhadap proses
digitalisas1 dalam tahapan seleksi yang semakin transparan dan profesional.usia

produktif memungkinkan optimalisasi produktivitas dan efisiensi kerja
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4.1.3. Pendidikan Terakhir

Karakteristik responden penelitian 1 dapat dideskripsikan berdasarkan

faktor tingkat pendidikan sebagai berikut:

Tabel 4.3
Data Karakteristik Responden Menurut Pendidikan Terakhir
Pendidikan Frekuensi Persentase
SMA/SMK 145 96.7
Diploma 2 1.3
S1 3 2.0
Total 91 100.0

Sumber : Hasil pengolahan data, 2025.

Berdasarkan pendidikan terakhir, sebagian besar responden memiliki latar
belakang SMA/SMK yaitu sebanyak 145 orang (96,7%), sementara Diploma
sebanyak 2 orang (1,3%) dan S1 sebanyak 3 orang (2,0%). Dominasi lulusan
SMA/SMK menunjukkan kesesuaian dengan syarat minimal pendidikan dalam
penerimaan calon anggota Polr1 pada jenjang Bintara. Latar belakang pendidikan
yang relatif homogen i1 mencerminkan kesetaraan pemahaman terhadap sistem
seleks1 dan prosedur administrasi. Namun, rendahnya proporsi lulusan perguruan
tinggi dapat menjadi perhatian dalam peningkatan kualitas kognitif peserta seleksi
di masa depan. Meskipun demikian, tingkat pendidikan yang sesuai dengan standar
rekrutmen menjadikan kepuasan peserta relatif tinggi karena persepsi keadilan dan

relevansi kualifikasi dengan persyaratan yang diterapkan.

4.2. Analisis Deskriptif Data Penelitian
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Analisis deskriptif statistik merupakan salah satu metode dasar yang
digunakan dalam penelitian kuantitatif untuk memberikan deskripsi atau gambaran
mengenal data yang telah dikumpulkan tanpa membuat kesimpulan yang
digeneralisasi ke populasi. Menurut Ghozali (2018), tujuan dar1 analisis 1n1 adalah
untuk mendeskripsikan atau memberikan gambaran data yang diperoleh dan
sampel sebagaimana adanya, tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku
untuk populasi.

Kuesioner terdir1 dar1 pernyataan dengan tanggapan responden berupa skala
likert 1-5, yaitu: Sangat Setuju (SS) skor 5, Setuju (S) skor 4, Cukup Setuju (CS)
skor 3, Tidak Setuju (TS) skor 2, Sangat Tidak Setuju (STS) skor 1. Selanjutnya
dar1 skala teresbut akan dibentuk kategorisasi data menjadi 3 kelompok. Untuk

menentukan kriteria skor setiap kelompok dapat dihitung sebagai berikut

(Sugiyono, 2017):

a. Skor tertinggi =5

b. Skor terendah =1

c. Rentang = Skor tertinggi — skor terendah=5-1=4
d. Interval kelas = Range / banyak kategor1 = 4/3 = 1,33

Berdasarkan besaran interval kelas tersebut, maka kriteria dar1 ketiga
kategor1 tersebut, yaitu: kategori rendah, skor = 1,00 — 2,33 , kategor1 sedang, skor
=2,34 - 3,66 dan kategori tinggi/baik, dengan skor 3,67 — 5,00. Deskripsi masing-

masing variabel secara lengkap disajikan berikut ini:
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Tabel 4.4.
Deskripsi Variabel Penelitian

No Variabel dan indikator Mean  Standar
Deviasi
1 Transparansi 3.87
a. Penyampaian informasi yang jelas mengenai 3.92 0.84
b. kemudahan masyarakat dalam mengakses informasi 3.81 0.88
c. tersedianya saluran atau mekanisme pengaduan 9 0.8
apabila terjadi pelanggaran terhadap aturan yang - 87
2 Kaualitas layanan - - - 3.94
a. Tangibility, 3.94 0.75
b. Rehiability, 3.91 0.67
c. Responsiveness, 3.92 0.68
d. Assurance, 3.9 0.79
& Bupug: 3.95 0.77
3 Kepuasan peserta seleksi 3.96
a. Bersih, 3.99 0.70
b. Transparan, 3.94 0.68
c. Akuntabel, 3.92 0.70
d. Humanis. 4.00 0.69

Sajian data dalam Tabel 4.4 menunjukkan hasil deskriptif bahwa variabel
Transparansi memiliki nilai mean keseluruhan sebesar 3,87, yang termasuk dalam
kategor1 tinggi/baik (3,67-5,00). Hal in1 mengindikasikan bahwa peserta seleksi
menilal pelaksanaan rekrutmen personel Polri telah dilakukan secara cukup terbuka
dan dapat diakses dengan baik oleh publik. Indikator dengan nilai tertinggi terdapat
pada Penyampaian informasi yang jelas mengenai prosedur, biaya, dan tanggung
jawab dengan nilai mean 3,92, yang menunjukkan bahwa peserta merasa informasi
seleksi sudah disampaikan dengan baik, sehingga mengurangi potensi
kesalahpahaman dan persepsi negatif terhadap proses seleksi. Sementara itu,
indikator dengan nilai terendah adalah kemudahan masyarakat dalam mengakses

informasi yang dibutuhkan dengan nilai mean 3.,81. Meskipun tetap termasuk
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kategor1 tinggi, hal in1t menunjukkan masih terdapat ruang untuk peningkatan pada
aspek keterjangkauan informasi melalui berbagai kanal, khususnya bagi peserta di
daerah dengan keterbatasan akses internet.

Variabel Kualitas Pelayanan memperoleh mean keseluruhan sebesar 3,94,
yang termasuk dalam kategor1 tinggi/baik. Artinya, layanan dalam proses seleksi
Polr1 dinilai sudah memenuhi standar pelayanan publik yang efektif dan
profesional. Indikator dengan nilai tertinggi terdapat pada Assurance (jaminan
kepastian dan keadilan prosedur) dengan mean 3,97, menunjukkan bahwa peserta
seleks1t memiliki kepercayaan tinggi terhadap keadilan dan profesionalisme petugas
dalam pelaksanaan seleksi. Adapun mdikator dengan nilai terendah adalah
Reliability (keandalan petugas dalam menjalankan tugas dan jadwal seleksi) dengan
nilar mean 3,91, yang tetap berada pada kategori tinggi, namun menunjukkan
perlunya peningkatan konsistens: terutama pada aspek ketepatan waktu dan
kesesuaian pelaksanaan dengan jadwal yang ditetapkan.

Variabel Kepuasan Peserta Seleksi menunjukkan mean keseluruhan sebesar
3,96, termasuk dalam kategori tinggi/baik. Hasil im1 menunjukkan bahwa secara
umum peserta merasa puas terhadap pelaksanaan seleksi rekrutmen Polri. Indikator
dengan mnilai tertinggi terdapat pada Humanis (perlakuan yang ramah dan
menghargai peserta) dengan mean 4,00, yang menunjukkan bahwa pendekatan
interpersonal dan sikap empatik petugas sangat diapresiasi oleh peserta. Hal i
menjadi faktor penting dalam menciptakan pengalaman seleksi yang positif dan
mengurangi ketegangan emosional peserta. Sebaliknya, indikator dengan nilai

terendah adalah Akuntabel (pertanggungjawaban terhadap hasil seleksi) dengan
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mean 3,92, yang meskipun masih tergolong tinggi, menunjukkan bahwa peserta
masith mengharapkan sistem pertanggungjawaban yang lebih terbuka dan
komunikatif dalam menyampaikan hasil atau alasan ketidaklolosan.

Secara umum, tingkat kepuasan yang tinggi mencerminkan keberhasilan Polri
dalam menerapkan prinsip Bersih, Transparan, Akuntabel, Dan Humanis (BETAH)
pada sistem seleksi, yang berdampak langsung pada peningkatan citra positif

institusi dan kepercayaan publik terhadap proses rekrutmen.

4.3. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)

Analisis data dalam penelitian 11 dilakukan dengan menggunakan PLS
(Partial Least Square) dan data diolah dengan menggunakan program Smart PLS
4.1.0. Menurut Ghozali dan Latan (2015:7) model pengukuran PLS terdir1 dari
model pengukuran (outer model), kriteria Goodness of fit (GoF) dan model
struktural (inner model). PLS bertujuan untuk menguji hubungan prediktif antar
konstruk dengan melihat apakah ada pengaruh atau hubungan antar konstruk
tersebut.

Pengujian model pengukuran (outer model) menunjukkan bagaimana
variabel manifest atau observed variabel mempresentasi variabel laten untuk
diukur. Evaluasi model pengukuran dilakukan untuk uj1 validitas dan reliabilitas
model. Kriteria validitas diukur dengan convergent dan discriminant validity,
sedangkan kriteria reliabilitas konstruk diukur dengan composite reliability,

Average Variance Extracted (AVE), dan cronbach alpha.
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4.3.1. Convergent Validity

Convergent validity dari model pengukuran dengan refleksif dindikator
dinilai berdasarkan korelasi antara item score componen score yang dihitung
menggunakan PLS. Ukruan refleksif individual dinyatakan tinggi jika nilai
loading factor lebih dar1 0,7 dengan konstruksi yang diukur untuk penelitian
yang bersifat confirmatory dan nilai loading factor antara 0,6 - 0,7 untuk
penelitian yang bersifat exploratory masih dapat diterima serta nila1 Average
Variance Extracted (AVE) harus lebih besar dari 0,5.

Evaluasi validitas konvergen (convergent validity) pada masing-masing
variabel laten, dapat disajikan pada bagian nilai outer loading yagn
menggambarkan kekuatan indikator dalam menjelaskan variabel laten. Hasil upn
validitas konvergen tersebut dapat dipaparkan sebagai berikut:

1. Evaluasi Validitas Konvergen Transparansi (X1)

Pengukuran variabel Transparansi pada penelitian in1 merupakan refleksi
dari tiga indikator. Nilai loading faktor masing-masing indikator variabel
Transparansi menunjukkan evaluasi model pengukuran outer model. Berikut

ditampilkan besaran outer loading bagi konstruk Transparansi.

Tabel 4.5
Hasil Estimasi Nilai Loading Faktor Indikator Variabel Transparansi (X1)
Kode Indikator Outer loadings Keterangan
Penyampaian informasi yang |
X1 1  jelas mengenai prosedur, biaya, 0.931 Valid
dan tanggung jawab.
Kemudahan masyarakat dalam |
X1 2 mengakses informasi yang 0.871 Valid
dibutuhkan.
Tersedianya saluran atau |
X1 3  mekanisme pengaduan apabila 0.905 Valid

terjadi pelanggaran terhadap
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aturan yang berlaku.

Sajian data atas menunjukkan seluruh indikator variabel Transparansi
(X1) memuiliki nila1 loading faktor berada di atas 0,700 yaitu pada rentang nilai
0,871 — 0,931. Atas dasar hasil tersebut, dapat dinyatakan bahwa variabel
Transparansi (X1) mampu dijelaskan secara baik atau secara convergent dapat
disebut valid oleh indikator Penyampaian informasi yang jelas mengenai
prosedur, biaya, dan tanggung jawab, Kemudahan masyarakat dalam mengakses
informasi yang dibutuhkan, Tersedianya saluran atau mekanisme pengaduan

apabila terjadi pelanggaran terhadap aturan yang berlaku.

2. Evaluasi Validitas Kenvergen Variabel Kualitas layanan

Pengukuran variabel Kualitas layanan pada penelitian in1 merupakan
refleksi dar1 lima indikator. Nilai loading faktor masing-masing indikator
variabel Kualitas layanan menunjukkan evaluasi model pengukuran outer

model. Berikut ditampilkan besaran outer loading bagi konstruk Kualitas

layanan.
Tabel 4.6
Hasil Estimasi Nilai Loading Faktor Indikator Variabel Kualitas layanan (Y1)
Kode Indikator Outer loadings Keterangan
Y11  Tangibility, 0.891 Valid
Y12  Reliability, 0.716 Valid
Y13  Responsiveness, 0.738 Valid
Y14  Assurance, 0.938 Valid
Y15 Emphaty. 0.927 Valid

Data yang disajikan di atas menunjukkan seluruh indikator variabel

Kualitas layanan (Y 1) memiliki nilai loading faktor berada di atas angka 0,700
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yaitu pada kisaran nilai 0,848 — 0,969. Atas dasar hasil tersebut, dapat dinyatakan
bahwa variabel Kualitas layanan (Y 1) mampu dijelaskan secara baik atau secara
convergent dapat disebut valid oleh indikator Tangibility, Reliability,

Responsiveness, Assurance, dan Emphaty.

3. Evaluasi Validitas Konvergen Variabel Kepuasan peserta seleksi
Variabel Kepuasan peserta seleksi pada penelitian in1 diukur dari refleksi

empat indikator. Evaluasi model pengukuran (outer model) diidentifikasi dari

nila1 loading faktor dari setiap indikator variabel Kepuasan peserta seleksi.

Berikut ditampilkan besaran nilai loading bagi variabel Kepuasan peserta

seleksi.
Tabel 4.7
Hasil Estimasi Nila1 Loading Faktor Indikator Variabel Kepuasan peserta
seleksi (Y2)

Kode Indikator Outer loadings Keterangan
Y2 1 Bersih, 0.796 Valid
Y2 2 Transparan, 0.740 Valid
Y2 3 Akuntabel, 0.804 Valid
Y2 4 Humanis 0.839 Valid

Tabel di atas memperlihatkan besarnya loading faktor setiap indikator
untuk variabel Kepuasan peserta seleksi (Y2) berada di atas angka 0,700 yaitu
pada rentang nilai 0,740 — 0,839. Atas dasar hasil tersebut, dapat dinyatakan
bahwa variabel Kepuasan peserta seleksi (Y2) mampu dijelaskan secara baik

atau secara convergent dapat disebut valid oleh indikator Bersih, Transparan,

Akuntabel, dan Humanis.
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Berdasarkan hasil pengujian validitas konvergen pada masing-masing
variabel, dapat dikatakan seluruh indikator yang digunakan dalam model
penelitian 11 dinyatakan valid, sehingga dapat dipakai sebagai ukuran bagi

variabel yang digunakan pada penelitian 1ni.

4.3.2. Discriminant Validity

Pengujian discriminant validity dalam PLS dapat dilakukan dengan melihat
tiga parameter statistik yaitu: Fornell Lacker Criterion, Heterotrait-Monotrait
Ratio (HTMT), dan cross loading. Hasil pengujian pada masing-masing variabel
dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Fornell Lacker Criterion

Ut Fornell Lacker Criterion yaitu menguji vahiditas indikator dengan

membandingkan nilai akar Average Variance Extract (AVE) dengan korelasi antar

konstruk dengan konstruk lainnya.

Tabel 4.8
Matrik Fornell Lacker Criterion

Kepuasan

peserta Kualitas

seleks1 layanan Transparansi
Kepuasan peserta seleksi 0.795
Kualitas layanan 0.655 0.847
Transparansi 0.667 0.520 0.903

Keterangan: Nilai yang dicetak tebal adalah nilai akar AVE.

Uj1 im1 terpenuhi jika akar AVE lebih besar daripada korelasi antar konstruk
dengan konstruk lainnya. Dar1 Tabel 4.8 menunjukkan bahwa nilai akar AVE lebih
tinggi dar1 nilai korelasi antar konstruk lammnya. Hal mi menunjukkan bahwa

konstruk dalam model yang diestimasikan memenuhi kriteria discriminant validity
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yang tinggi, artinya hasil analisis data dapat diterima karena nilai yang
menggambarkan hubungan antar konstruk berkembang dan nilai akar AVE
memiliki nilai yang lebih besar daripada nilai korelasi antar konstruk. Hal in1 dapat
berarti bahwa seluruh konstruk memiliki discriminant validity yang baik. Dengan
demikian instrumen penelitian yang digunakan untuk mengukur seluruh konstruk
atau variabel laten dalam penelitian 1 telah memenuhi criteria validitas

diskriminan.

2. Hasil Uji Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)
Pengujian validitas menggunakan kriteria Heterotrait-monotrait ratio
(HTMT) dilakukan dengan melihat matrik HTMT. Kriterta HTMT yang diterima

adalah dibawah 0.9 yang mengindikasikan evaluasi validitas diskriminan diterima.

Tabel 4.9
Nilai Uji Discriminant Vahlidity dengan krieria Heterotrait-monotrait ratio
(HTMT)
Heterotrait-
monotrait
ratio
(HTMT)
Kualitas layanan <-> Kepuasan peserta seleksi 0.754
Transparansi <-> Kepuasan peserta seleksi 0.787
Transparansi <-> Kualitas layanan 0.570

Sumber: Data primer yang diolah (2025)

Tabel 4.9 menunjukkan bahwa nilai-nilai dalam matrik HTMT tidak ada
yang melebihi angka 0.9. Artinya, model menunjukkan bahwa evaluasi validitas
diskriminan dapat diterima. Dar1 hasil pengujian validitas diskriminan, dapat

diketahu1 bahwa syarat uj1 Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) telah terpenuhi
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sehingga semua konstruk dalam model yang diestimasikan memenuhi kriteria
discriminant validity yang baik artinya hasil analisis data dapat diterima.
3. Cross Loading

Analisis terhadap cross loading dilakukan untuk melihat besarnya korelasi
indikator dengan konstruk laten. Tabel cross-loading berikut in1 menampilkan hasil

dar analisis korelasi konstruk dengan indikatornya sendir1 atau dengan indikator

lainnya.
Tabel 4.10
Nilai Korelasi Konstruk dengan Indikator (Cross Loading)

Kepuasan

peserta Kualitas

seleksi layanan | Transparansi
X1 1 0.579 0.454 0.931
X1 2 0.613 ().479 0.871
X1 3 0.610 0.473 0.905
Yl 1 0.627 0.891 0.487
Y1 2 0.411 0.716 0.332
Xl .3 0.431 0.738 0.331
Y1 4] 0.643 0.938 0.501
Y1l 5 0.608 0.927 0.509
Y2 1 0.796 0.469 0.600
Y2 2 0.740 0.471 0.481
Y2 3 0.804 0.600 0.469
Y2 4] 0.839 0.541 0.566

Hasil pengolahan data yang ditampilkan pada tabel cross-loading di atas
menunjukkan nilai korelasi konstruk dengan indikatornya sendiri bernilai positif
dan lebih besar daripada dengan konstruk lainnya. Hal im1 berarti bahwa semua
konstruk dalam model yang diestimasikan memenuhi kriteria vahliditas diskriminan

yang baik.
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4.3.3. Uji Reliabilitas

Ui realibilitas dilakukan untuk membuktikan akurasi, kosnsiten dan
ketepatan instrumen dalam mengukur konstruk. Dalam Structural Equation
Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS), kriteria rehabilitas dan validitas
konstruk digunakan untuk memastikan bahwa model pengukuran akurat dan dapat
dipercaya. Berikut penjelasan singkat mengenai Cronbach's Alpha, Composite
Reliability (CR), dan Average Variance Extracted (AVE):

a. Cronbach alpha. Kriteria im1 digunakan untuk mengukur konsistens: internal
item-item dalam suatu konstruk, menunjukkan sejauh mana item-item tersebut
mengukur konsep yang sama. Kriteria skor cronbach alpha yang lebih dari 0,70
memiliki arti bahwa rehabilitas konstruk yvang diteliti tergolong baik (Ghozali,
2014).

b. Composite Reliability. Mengukur rehabilitas internal konstruk dengan
mempertimbangkan bobot indikator (loading) dalam model PLS. Indikator-
indikator sebuah konstruk memberikan hasil yang baik yaitu apabila mampu
mmberikan nilai composite reliability bernilai lebih dari 0,70.

c. Average Variance Extracted (AVE). Kriteria AVE yang berada di atas 0,5
menunjukkan indikator yang membentuk variabel penelitian dikatakan reliabel,
sehingga dapat dipergunakan dalam analisis lebih lanjut dalam penelitian.

Nilai-nilai cronbach's alpha, composite reliability dan AVE untuk masing-

masing konstruk penelitian ini tersaji seluruhnya dalam tabel di bawah ini:
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Tabel 4.11

Hasil Uj1 Reliabilitas
Average
variance
Cronbach's | Composite | extracted
alpha reliability (AVE)
Kepuasan peserta seleksi 0.806 0.873 0.633
Kualitas layanan 0.901 0.926 0.718
Transparansi (.886 0.930 (0.815

Sumber: Olah data Smart PLS 4.1.0 (2025)

Hasil uj1 reliabilitas masing-masing struktur ditunjukkan pada tabel di atas.
Temuan menunjukkan bahwa nilai cronbach alpha masing-masing konstruk lebih
dari 0,7, selanjutnya nilai reliabilitas komposit (Composite reliability) masing-
masing konstruk lebih dar1 0,7, dan nilan AVE masing-masing konstruk lebih dar
0,5. Berdasarkan hasil pengupian rehabilitas tersebut, maka dapat disimpulkan
bahwa instrumen penelitian memiliki rehiabilitas yang tinggi.

Berdasarkan hasil pengujian convergent validity, discriminant validity, dan
reliabilitas di atas, maka dapat diambil kesimpulan yaitu indikator-indikator yang
digunakan dalam pengukuran variabel laten, seluruhnya dapat dinyatakan sebagai

indikator pengukur yang valid dan reliabel.

4.3.4. Uji Multikolinieritas

Pengujian multikolinieritas perlu dilakukan sebelum pegnujian hipotesis.
Multikolinearitas merupakan kondisi di mana terdapat korelasi yang tinggi atau
sempurna antara variabel bebas dalam model regresi. Multikolinearitas dapat
menyebabkan ketidaktepatan estimasi parameter mengenai pengaruh masing-

masing variabel terhadap varabel hasil. Ujpi multikolinieritas dapat dilakukan
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dengan melihat nilai Collinierity. Statistics (VIF) pada inner VIF. Values. Apabila

inner VIF < 5 menunjukkan tidak ada multikolinieritas.

Tabel 4.12
Hasil Uj Multikolinieritas
VIF
Kualitas layanan -> Kepuasan peserta seleksi 1371
Transparansi -> Kepuasan peserta seleksi 131
Transparansi -> Kualitas layanan 1.000

Sumber: Olah data Smart PLS 4.1.0 (2025)
Berdasarkan hasil yang diperoleh, dapat disimpulkan bahwa nila1 VIF untuk
semua variabel berada di bawah angka 5. In1 menunjukkan bahwa dalam model
yang dibangun tidak terdapat masalah multikolinieritas. Oleh karena 1tu, analisis

dapat dilanjutkan dengan pengujian hipotesis.

4.4. Pengujian Goodness of Fit

Uji kriteria Goodness of Fit (GoF) digunakan untuk mengevaluasi model
struktural dan model pengukuran. Pengujian GoF dilakukan untuk menguji
kebaikan pada model struktural atau inner model. Penilaian inner model berarti
mengevaluasi hubungan antara konstruk laten melalur pengamatan hasil estimasi
koefisien parameter jalan dan tingkat signifikansinya (Ghozali, 2011). Dalam
penelitian 11, uj1 goodness of fit model struktural dievaluasi dengan

mempertimbangkan R-square (R2) dan Q2 (model relevansi prediktif).

4.4.1. R-square (R2)

R? mengukur proporsi varians variabel dependen (endogen) yang dijelaskan

oleh variabel independen (eksogen) dalam model struktural. In1 menunjukkan
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kekuatan prediktif model. Tabel di bawah in1 menunjukkan hasil perhitungan

koefisien determinasi (R?) untuk kedua variabel endogen.

Tabel 4.13
Nilai Koefisien Determinasi (R-Square)
R-square
Kepuasan peserta seleksi 0.575
Kualitas layanan 0.271

Sumber: Olah data Smart PLS 4.1.0 (2025)

Tabel 4.13 di atas memperlihatkan adanya nilai koefisien determinasi (R-
square) yang diperoleh pada model variabel Kepuasan peserta seleksi sebesar
0,575. Nilai tersebut dapat diartikan bahwa variabel Kepuasan peserta seleksi dapat
dijelaskan oleh variabel Transparansi dan Kualitas layanan sebesar 57,5%,
sedangkan sisanya 42,5% diperoleh dari pengaruh vanabel lainnya yang tidak
dimasukkan dalam model penelitian 1n1.

Koefisien determinasi (R-square) pada model variabel Kualitas layanan
bernila1 0,271. Artinya Kualitas layanan dapat dipengaruhi oleh Transparansi
sebesar 27,1% dan sisanya 72,9% diperoleh oleh pengaruh dari variabel lainnya

yang tidak terdapat dalam model penelitian ma.

4.4.2. Q-Square (Q2)

Q? mengukur relevansi prediktif model, yaitu kemampuan model untuk
memprediksi data di luar sampel yang digunakan (out-of-sample prediction). Q?
dihitung menggunakan prosedur blindfolding di SEM-PLS. Nilai Q-Square (Q2)
merupakan salah satu uji dalam melihat kebaikan model struktural, yaitu
menunjukkan seberapa baik nilai observasi yang dihasilkan oleh model dan

estimasi parameternya.
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Besaran Q2 memiliki nilai dalam rentang dar1 0 hingga 1 dan menunjukkan
bahwa semakin dekat dengan nilai 1 bermakna semakin baik model yang dibentuk.
Nilai Q% > 0 menunjukkan model mempunyai predictive relevance dan jika Q2 <0
menunjukkan bahwa model kurang memiliki predictive relevance. Penjelesan
lainnya yaitu nila1 Q2 sebesar 0,02; 0,15; dan 0,35 menunjukkan lemah, moderate
dan kuat (Ghozali & Latan, 2015). Nila1 Q-Square untuk model struktural penelitian

ini dapat diperoleh dari hasil perhitungan blindfolding PLS sebagai berikut:

Tabel 4.15
Nilai Q-Square
SSO SSE | Q2 (=1-SSE/SSO)
Kepuasan peserta seleksi 600.000 387.077 0.355
Kualitas layanan 750.000 614.255 0.181

Perhitungan Q-square (Q°) dihasilkan nilai Q square sebesar 0,355 untuk
variabel Kepuasan peserta seleksi dan pada variabel Kualitas layanan didapatkan
nilai Q square sebesar 0,181. Nilai tersebut lebih besar dar1 0,15, artinya model
memiliki predictive relevance yang cukup kuat (moderat). Nilai semuanya berada
Q? di atas 0, menunjukkan bahwa model struktur mempunyai kesesuaian yang baik
atau fit dengan data. Artinya, nilai estimasi parameter yang dihasilkan model sesuai

dengan nilai observasi.

4.5. Evaluasi Model Struktural (Inner Model)

Analisis yang terakhir dalam PLS yaitu analisis model struktural atau inner
model. Pada analisis model struktural dapat dilakukan pengujian hipotesis melalui
uj1 statistik t (7" Statistics). Hasil uj1 dapat dilihat dar1 output model struktural pada

signifikans1 loading factor yang menjelaskan pengaruh konstruk Transparansi
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terhadap Kepuasan peserta seleksi melalui mediasi Kualitas layanan sebagai
variabel intervening.
Dalam hal i1 pengolahan data digunakan dengan berbantuan perangkat

lunak SmartPLS v4.1.0. Hasil pengolahan data tersebut tampak pada gambar

berikut:
X1_1 Transparansi
-
0.931 (0.000)
X12 < 0.871(0.000)
0.905 (0.000)
X1_3
0.447 (0.000) i
..-r/..'
0.796 (0.000)
> Y232
0.520 (0.000) 0.740 (0.000)
0.804 (0.000
e
o 0.839 (0.000)
‘\ 0.423 (0.000) Kepuasan peserta seleksi A e
Y12 0.891 (0.000) g
- e

0.716 (0.000)
¥1_3 < 0.738(0.000)
0.938 (0.000)

-~

?1_“ 0.927 {U-ﬂﬂn} Kualitas |a?an!|

Y15

Gambar 4.1.
Inner Model SEM-PLS
Sumber: Hasil pengolahan data dengan Smart PLS 4.0 (2025)

4.5.1. Analisis Pengaruh Langsung

Bagian mi1 menyajikan hasil dari pengujian hipotesis penelitian yang
dilakukan dalam bab sebelumnya. Untuk mengetahui apakah hipotesis diterima
atau tidak, Anda dapat membandingkan thitung dengan t-tabel, dengan asumsi
bahwa t-hitung lebih besar dari t-tabel. Nilai t tabel untuk taraf signifikansi 5%
adalah 1,96. Tabel berikut menunjukkan hasil uji1 pengaruh antar variabel dengan

menggunakan analisis Partial Least Square.
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Path Coefficients

Tabel 4.16

Original Sample Standard
sample mean deviation T statistics
(O) (M) (STDEV) [ (JO/STDEV]) | P values
Kualitas layanan ->
Kepuasan peserta 0.423 0.425 0.072 5.843 0.000
seleksi
Transparansi ->
Kepuasan peserta 0.447 0.446 0.069 6.438 0.000
seleksi
~Tatspanst -~ 0520 | 0.518 0.062 8.422 0.000
Kualitas layanan

Sumber: Hasil pengolahan data dengan Smart PLS 4.1.0 (2025)

Berdasarkan output PLS dart hasil olah data tersebut, selanjutnya dapat

dilakukan pengujian untuk setiap hipotesis penelitian, yaitu:

1.

H1: Terdapat hubungan yang signifikan antara

Pengujian Hipotesis 1

kepuasan peserta seleksi rekruitment personil Polri

fransparansi

terhadap

Pada pengujian hipotesis 1 diperoleh nila1 original sample estimate

pengaruh Transparansi terhadap kepuasan peserta seleksi sebesar 0,447. Nilai
tersebut menunjukkan bahwa Transparansi berpengaruh positif terhadap
kepuasan peserta seleksi. Hasil ini diperkuat dengan nilai ¢ hitung (6,438) > ¢
tabel (1,96) dan nila1 signifikansi p (0,000) < 0,05. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa hipotesis pertama yang menyatakan bahwa “Terdapat
hubungan yang signifikan antara transparansi terhadap kepuasan peserta

seleksi rekruitment personil Polri” dapat diterima.
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2. Pengujian Hipotesis 2

H2: Terdapat hubungan yang signifikan antara transparansi terhadap kualitas
pelayanan

Berdasarkan hasil pengujian, diperoleh nilai original sample estimate
pengaruh Transparansi terhadap kualitas pelayanan sebesar 0,520. Nila1 1
mengindikasikan adanya pengaruh positif dar1 Transparansi terhadap kualitas
pelayanan. Hasil tersebut didukung oleh nilai ¢ hitung (8,422) > t tabel (1,96)
dengan nilai signifikansi p (0,000) < 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa hipotesis kedua yang menyatakan bahwa “Terdapat hubungan yang

signifikan antara transparansi terhadap kualitas pelayanan > dapat diterima

3. Pengujian Hipotesis 3

H3: Terdapat hubungan yvang signifikan antara kualitas layanan terhadap
kepuasan peserta seleksi rekruitment personil Polri.

Hasil pengujian menunjukkan nilai original sample estimate pengaruh
Kualitas Layanan terhadap kepuasan peserta seleksi sebesar 0,423. Hal ini
menandakan adanya pengaruh positif darn Kualitas layanan terhadap Kepuasan
peserta seleksi. Nila1 tersebut diperkuat dengan ¢ hitung (5,843) > t tabel (1,96)
dan nilai signifikansi p (0,000) < 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa “Terdapat hubungan yang
signifikan antara kualitas layanan terhadap kepuasan peserta  seleksi

rekruitment personil Polri” dapat diterima.
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4.5.2. Analisis Pengaruh Tidak Langsung Transparansi terhadap Kepuasan peserta
seleksi melalui mediasi Kualitas layanan

Pengujian pengaruh tidak langsung (indirect effect) dilakukan untuk
melihat pengaruh yang diberikan oleh suatu variabel eksogen (Transparansi)
terhadap variabel endogen (Kepuasan peserta seleksi) melalu1 variabel
intervening, yaitu variabel Kualitas layanan. Pengaruh tidak langsung
Transparansi terhadap Kepuasan peserta seleksi melalui mediasi Kualitas

layanan digambarkan pada diagram jalur berikut:

Kepuasan

Transparansi
peserta seleksi

Kualitas
layanan

Gambar 4.2.

Koefisien Jalur Pengaruh Transparansi terhadap Kepuasan peserta seleksi
melalui Kualitas layanan

Keterangan :
> Pengaruh langsung
—————————— Pengaruh tidak langsung

Hasil pengujian pengaruh tidak langsung dari hasil perhitungan dengan

smartPLS dapat disajikan pada tabel berikut.
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Tabel 4.17
Hasil Uy Pengaruh Tidak Langsung

Original | Sample | Standard
sample mean | deviation T statistics
(0O) (M) [ (STDEV) | (JO/STDEV]) | P values

Transparansi -
> Kualitas
layanan -> 0.220 0.219 0.042 5.248 0.000
Kepuasan
peserta seleksi

Sumber : Hasil pengolahan data dengan Smart PLS 4.1.0 (2025)

Hasil analisis data terkait pengaruh mediasi yang disajikan pada

Tabel 4.17 d1 atas digunakan untuk menguji Hipotesis 4 yaitu:

H4: Kualitas kayanan memediasi pengaruh traansparansi erhadap Kepuasan
Peserta Seleksi

Berdasarkan uj1 efek tidak langsung pada tabel 4.17 diketahui bahwa bahwa nilai
original sample estimate pengaruh Transparansi terhadap Kepuasan peserta seleksi
melalmn Kualitas layanan diperoleh sebesar 0,220, yang menunjukkan adanya
pengaruh positif. Hasil in1 semakin diperkuat dengan nilai t hitung (5,248) > t tabel
(1,96) dan nila1 signifikansi p (0,000) < 0,05. Dengan demikian, Kualitas layanan
terbukti memediasi secara signifikan hubungan antara Transparansi dan Kepuasan
peserta seleksi.

Temuan 1m1 memiliki makna bahwa transparansi seleksi Polr1 tidak hanya secara
langsung meningkatkan kepuasan peserta, tetap1 juga memberikan dampak yang
lebih kuat ketika duringi oleh peningkatan kualitas layanan dalam setiap tahapan
proses seleksi. Dengan kata lain, peserta seleksi tidak hanya menilai keterbukaan

informasi sebagai bentuk keadilan prosedural, tetapi juga menilai bagaimana
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petugas dan sistem memberikan pelayanan yang ramah, tepat waktu, dan
profesional selama proses seleksi berlangsung. Dalam konteks rekrutmen Polr,
transparansi yang baik menciptakan persepsi positif awal (expectation), dan ketika
harapan tersebut dibuktikan melalu1 pelayanan yang cepat, adil, serta responsif,

maka kepuasan peserta meningkat secara signifikan.

4.6. Pembahasan
4.6.1. Pengaruh transparansi terhadap kepuasan peserta seleksi rekruitment
personil Polri.

Transparansi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
peserta seleksi. Hasil i1 diperkuat dengan penelitian oleh (kamela et al.,
2025) menemukan bahwa transparansi, khususnya melalui kelengkapan
situs web dan keterbukaan laporan keuangan, berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat.

Pengukuran variabel Transparansi dalam penelitian in1 didasarkan
pada empat indikator utama. Indikator pertama berkaitan dengan sejauh
mana informasi mengenai prosedur, biaya, serta tanggung jawab
disampaikan secara jelas kepada peserta. Indikator kedua menila1 tingkat
kemudahan masyarakat dalam memperoleh dan mengakses informasi yang
mereka butuhkan selama proses seleksi. Indikator ketiga berfokus pada
ketersediaan berbagai saluran atau mekanisme pengaduan yang dapat
digunakan apabila terjadi pelanggaran atau ketidaksesuaian terhadap

ketentuan yang berlaku. Keempat indikator tersebut secara keseluruhan
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menunjukkan bahwa transparanst yang bailk mampu meningkatkan
kepuasan peserta seleksi. Kepuasan tersebut tercermin melalul persepsi
bahwa proses seleksi berlangsung secara bersih, transparan, akuntabel, dan
humanis, sehingga membangun kepercayaan serta pengalaman positif bagi
seluruh peserta.

Transparansi pada penelitian 1m1 menunjukkan bahwa indikator
dengan nilai outer loading tertinggi adalah penyampaian informasi yang
jelas mengenai prosedur, biaya, dan tanggung jawab. Sementara itu, pada
variabel Kepuasan Peserta Seleksi, indikator yang memiliki kontribusi
paling besar adalah aspek humanis. Temuan in1 mengindikasikan bahwa
semakin jelas, rinci, dan mudah dipahami informasi yang diberikan kepada
peserta, maka semakin tinggi pula persepsi mereka bahwa proses seleksi
berlangsung secara humams. Dengan kata lain, kejelasan informasi tidak
hanya meningkatkan pemahaman peserta, tetapi juga menciptakan
pengalaman yang lebih menghargai martabat, kenyamanan, dan kebutuhan
mereka selama mengikuti proses seleksi.

Variabel Transparansi menunjukkan bahwa nilai outer loading
terendah terdapat pada indikator kemudahan masyarakat dalam mengakses
informasi yang dibutuhkan. Sementara 1tu, pada variabel Kepuasan Peserta
Seleksi, indikator dengan nilai outer loading terendah adalah transparan.
Temuan in1 mengisyaratkan bahwa aspek kemudahan akses informasi masih
menjadi titik lemah dalam mewujudkan transparansi secara optimal.

Dengan kata lain, semakin mudah masyarakat memperoleh informasi yang
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relevan, lengkap, dan dapat diakses kapan saja, maka persepsi mereka
terhadap transparansi proses seleksi akan semakin kuat. Peningkatan
transparansi tersebut pada akhirmya akan berkontribusi pada meningkatnya
kepuasan peserta seleksi, khususnya dalam hal penilaian mereka bahwa
proses yang diyalankan benar-benar transparan, terbuka, dan dapat

dipertanggungjawabkan.

4.6.2. Pengaruh transparansi terhadap kualitas pelayanan

Transparansi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas
pelayanan. Hasil im1 diperkuat dengan penelitian oleh (Bahasoan, 2024)
mengungkapkan bahwa keterbukaan mformasi dalam pelayanan publik
memperkuat akuntabilitas aparatur, yang pada gilirannya berdampak pada
peningkatan kualitas layanan yang dirasakan langsung oleh masyarakat.

Pengukuran variabel Transparansi pada penelitian in1 diukur dari
refleks1 empat indikator yaitu indikator Penyampaian informasi yang jelas
mengenai prosedur, biaya, dan tanggung jawab, Kemudahan masyarakat
dalam mengakses informasi yang dibutuhkan, Tersedianya saluran atau
mekanisme pengaduan apabila terjadi pelanggaran terhadap aturan yang
berlaku empat indikator tersebut terbukti berkontribusi terhadap Kualitas
layanan yang dalam penelittian 11 diukur dari lima indikator yaitu
indikator  Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan

Emphaty.
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Variabel Transparansi menunjukkan bahwa indikator dengan nilai
outer loading tertinggi adalah penyampaian informasi yang jelas mengenai
prosedur, biaya, dan tanggung jawab. Sementara 1tu, pada variabel Kualitas
Layanan, indikator dengan nilai outer loading tertinggi adalah Assurance
atau jaminan layanan. Temuan 11 mengindikasikan bahwa semakin baik
instansi memberikan nformasi yang lengkap, mudah dipahami, serta
terbuka mengenai seluruh proses dan ketentuan yang berlaku, maka semakin
tinggi pula tingkat Assurance yang dirasakan oleh masyarakat.

Artinya, kejelasan informasi tidak hanya meningkatkan pemahaman
peserta atau pengguna layanan, tetapt juga memperkuat rasa aman,
kepercayaan, dan keyakinan mereka terhadap kredibilitas penyelenggara
layanan. Transparansi yang kuat menciptakan persepsi bahwa layanan
diberikan secara profesional, dapat dipertanggungjawabkan, dan bebas dari
keraguan, sehingga berdampak langsung pada meningkatnya kualitas
layanan, khususnya pada aspek Assurance.

Variabel Transparansi menunjukkan bahwa indikator dengan nilai
outer loading terendah adalah Kemudahan masyarakat dalam mengakses
informasi yang dibutuhkan. Sementara 1tu, pada Variabel Kualitas Layanan,
indikator dengan nilai outer loading terendah adalah Reliability. Temuan 1ni
mengindikasikan bahwa semakin mudah masyarakat memperoleh informasi
yang mereka perlukan, maka aspek keandalan (Reliability) dalam

penyelenggaraan layanan akan semakin meningkat.
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Artinya, kemampuan institusi untuk menyediakan informasi yang
jelas, cepat, dan mudah dijangkau bukan hanya mencerminkan tingkat
keterbukaan, tetap1 juga memperkuat persepsi masyarakat bahwa layanan
yang diberikan dapat dipercaya, konsisten, dan sesuai dengan standar yang
dyanjikan. Transparansi informasi berkontribusi langsung pada peningkatan
kehandalan layanan, karena masyarakat merasa yakin bahwa proses,
prosedur, dan hasil layanan berlangsung secara akurat serta dapat

dipertanggungjawabkan.

4.6.3.Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kkepuasan peserta seleksi
rekruitment personil Polri.

Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan peserta seleksi. Hasil mi diperkuat dengan penelitian lain
menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki hubungan yang kuat dalam
meningkatkan kepuasan masyarakat (Herlian1i Putr1 Ratnaningsih et al.,
2023).

Pengukuran variabel Transparansi pada penelitian 11 diukur dar
refleks1 empat indikator yaitu indikator Penyampaian informasi yang jelas
mengenai prosedur, biaya, dan tanggung jawab, Kemudahan masyarakat
dalam mengakses informasi yang dibutuhkan, Tersedianya saluran atau
mekanisme pengaduan apabila terjadi pelanggaran terhadap aturan yang
berlaku empat indikator tersebut terbukti berkontribusi terhadap Kualitas

layanan yang dalam penelitian mm diukur dari lima indikator yaitu
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indikator  Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
Emphaty.

Variabel Transparansi menunjukkan bahwa indikator dengan nilai
outer loading tertinggi adalah penyampaian informasi yang jelas mengenai
prosedur, biaya, dan tanggung jawab. Sementara 1tu, pada variabel Kualitas
Layanan, indikator dengan nila1 outer loading tertinggi adalah Assurance,
yang mencerminkan jaminan pelayanan melalui kompetensi petugas,
keandalan proses, rasa aman, serta kepercayaan yang diberikan kepada
peserta atau masyarakat.

Temuan m1 mengindikasikan bahwa semakin jelas, rinci, dan mudah
dipahami 1nformasi yang disampaikan mengenai prosedur, biaya, dan
tanggung jawab, maka semakin Kkuat pula persepsi Assurance yang
dirasakan oleh masyarakat. Dengan kata lain, transparansi immformasi
berperan langsung dalam membangun rasa percaya, kepastian, dan
keyakinan masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan. Kejelasan
informasi tidak hanya mengurangi potensi kesalahpahaman, tetapi juga
menciptakan pengalaman layanan yang lebth aman, nyaman, dan
meyakinkan bagi pengguna.

Variabel Transparansi menunjukkan bahwa indikator dengan nilai
outer loading terendah adalah kemudahan masyarakat dalam mengakses
informasi yang dibutuhkan. Sementara 1tu, pada variabel Kualitas Layanan,

indikator dengan nilai outer loading terendah adalah Rehability. Temuan 1n1
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mengindikasikan bahwa kemudahan akses informasi menjadi aspek krusial
yang berkontribusi pada meningkatnya keandalan (Reliability) layanan.
Artinya, ketika masyarakat dapat memperoleh informasi secara cepat,
tepat, dan tanpa hambatan maka persepst mereka terhadap keandalan
layanan juga semakin positif. Keterbukaan informasi membuat proses
pelayanan terasa lebih pasti, dapat diprediksi, dan minim kesalahpahaman.
Dengan demikian, kemudahan masyarakat dalam mengakses informasi
menjadi fondasi penting bagi terciptanya layanan yang andal, konsisten, dan

dapat dipercaya.
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S.1.

BAB YV

PENUTUP

Kesimpulan Hasil Penelitian

Hasil penelutian menunjukkan bahwa seluruh hypothesis terbukti, sehingga

Jjawaban atas pertanyaan penelitian Adalah sebagaimana berikut :

1)

2)

3)

Transparansi terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan peserta seleksi. Temuan in1 mengindikasikan bahwa semakin baik
instans1 menyampaikan informasi secara jelas terkait prosedur, biaya, dan
tanggung jawab, disertar dengan semakin mudahnya peserta mengakses
informasi yang mereka perlukan serta tersedianya saluran pengaduan ketika
terjadi pelanggaran aturan, maka tingkat kepuasan peserta dalam proses seleksi
rekrutmen personel Polri di Polda Batam akan semakin meningkat.
Transparansi terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kualitas pelayanan. Temuan 1ni menunjukkan bahwa semakin baik kejelasan
informasi terkait prosedur, biaya, dan tanggung jawab, disertai dengan semakin
mudahnya masyarakat mengakses informasi yang diperlukan serta tersedianya
saluran pengaduan yang dapat diandalkan ketika terjadi pelanggaran aturan,
maka semakin baik pula aspek Tangibility, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy dalam pelayanan yang diberikan.

Kualitas layanan terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan peserta seleksi. Temuan in1 menunjukkan bahwa dimensi1 Tangibility,

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy mampu mendorong
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terciptanya proses seleksi yang Bersih, Transparan, Akuntabel, dan Humanis,

sehingga meningkatkan pengalaman dan kepuasan peserta secara keseluruhan.

5.2. Implikasi Teoritis

Implikast teoritis dari penelitian 1n1 menunjukkan bahwa transparansi
memiliki peran penting dalam memperkuat teor1 pelayanan publik dan keadilan
prosedural, karena keterbukaan informasi terbukti secara konsisten meningkatkan
kepuasan peserta seleksi maupun kualitas layanan. Temuan bahwa kejelasan
informasi menjadi indikator paling kuat menegaskan bahwa transparansi bukan
hanya aspek admmistratif, tetapi juga elemen psikologis yang membangun rasa
percaya, kepastian, dan pengalaman posiiif dalam proses birokrasi, khususnya
dalam rekrutmen Polr1.

Selanjutnya, penelitian ini memperluas pemahaman teoritis terkait hubungan
antara ftransparansi dan kualitas layanan dalam kerangka SERVQUAL.
Transparansi yang baik terbukti meningkatkan Assurance dan Reliability, sehingga
memperkuat teort1 bahwa kualitas layanan tidak hanya dibentuk oleh interaksi
langsung, tetapi juga oleh sistem komunikasi publik yang terbuka dan mudah
diakses. Hal mi1 memperkaya literatur bahwa keandalan dan jaminan layanan
berakar pada keterbukaan informasi yang akurat, cepat, dan mudah dijangkau oleh
masyarakat.

Terakhir, penelitian 11 menegaskan pentingnya kualitas layanan sebagai
determinan kepuasan peserta seleksi, di mana Assurance muncul sebagai faktor

paling dominan. Secara teoritis, hasil m1 mendukung dan memperkuat konsep
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bahwa kualitas layanan merupakan komponen utama pembentuk kepuasan dalam

konteks pelayanan publik. Selain itu, rendahnya kontribusi indikator kemudahan

akses informasi dan Rehability menunjukkan bahwa teor transparansi dan kualitas

layanan perlu mempertimbangkan dimensi aksesibilitas informasi sebagai fondasi

utama dalam menciptakan proses seleksi yang andal, profesional, serta memuaskan

bagi masyarakat.

3!

Y

2)

Implikasi Praktis

Implikasi praktis dar1 temuan penelitian 1n1 menunjukkan bahwa :

Pada variabel Transparansi, aspek kemudahan masyarakat dalam mengakses
informasi perlu menjadi prioritas peningkatan. Institusi harus memastikan
bahwa seluruh informasi terkait prosedur, biaya, persyaratan, serta tahapan
seleks1 dapat diakses melalu1 berbagai saluran yang mudah dijangkau, seperti
website resmi, media sosial, pusat informasi, atau layanan bantuan.
Sementara itu, indikator penyampaian informasi yang jelas telah berjalan
dengan baik dan perlu dipertahankan melalui penyajian informasi yang
konsisten, rinci, dan mudah dipahami oleh seluruh peserta.

Pada variabel Kualitas Layanan, hasil penelitian menegaskan bahwa aspek
Reliability masih perlu diperkuat. Untuk meningkatkan keandalan layanan,
instansi perlu memastikan bahwa setiap proses dijalankan secara konsisten,
tepat waktu, serta sesuai standar yang telah ditetapkan. Selain itu, perlu

dilakukan evaluasi berkala terhadap potensi ketidaksesuaian pelayanan dan
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3)

5.4.

D)

2)

peningkatan kapasitas petugas dalam memberikan layanan yang stabil dan
dapat diprediksi.

Pada variabel kualitas layanan, Assurance yang mendapat nilai tertinggi perlu
terus dipertahankan sebagai kekuatan utama kualitas layanan. Upaya
mempertahankan Assurance dapat dilakukan melalu1  peningkatan
kompetens1 petugas, pemberian nformasi yang kredibel, serta menjaga
profesionalisme dalam setiap interaksi dengan peserta seleksi. Dengan
demikian, instansi mampu mempertahankan kepercayaan publik sekaligus

meningkatkan kualitas keseluruhan proses seleksi.

Limitasi Hasil Penelitian

Penelitian 1n1 memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan.
Variabel transparansi dan kualitas layanan diukur berdasarkan persepsi
peserta seleksi, sehingga hasilnya sangat bergantung pada subjektivitas
responden. Hal in1t memungkinkan munculnya bias persepsi, terutama jika
peserta memiliki pengalaman atau ekspektasi yang berbeda-beda terhadap
proses seleksi. Kondisi in1 dapat memengaruhi akurasi pengukuran variabel
penelitian.
Penelitian i1 dilakukan pada konteks seleksi rekrutmen personel Polri di
satu wilayah atau instansi tertentu, sehingga hasilnya mungkin belum dapat
digeneralisasi untuk seluruh proses rekrutmen Polri di Indonesia. Perbedaan
kebijakan, fasilitas, teknologi informasi, maupun kualitas petugas di

masing-masing daerah berpotensi menghasilkan temuan yang berbeda.
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3) Penelitian ini berfokus pada hubungan antara transparansi, kualitas layanan,
dan kepuasan peserta tanpa memasukkan variabel lain yang juga berpotensi
berpengaruh, seperti keadilan prosedural, teknologi informasi, kompetensi
petugas, atau pengalaman sebelumnya dengan pelayanan Polri. Ketiadaan
variabel kontrol menyebabkan model penelitian belum sepenuhnya

menggambarkan kompleksitas faktor yang memengaruhi kepuasan peserta.

5.5. Agenda Penelitian Mendatang

Implikast praktis dar1 penelitian in1 menunjukkan bahwa instansi perlu
memberikan perhatian khusus pada peningkatan aksesibilitas 1nformasi bagi
masyarakat. Temuan bahwa indikator “kemudahan masyarakat dalam mengakses
informasi yang dibutuhkan” memiliki mila1 terendah mengindikasikan perlunya
penguatan kanal informasi. seperti optimalisas: website resmi, penyediaan layanan
tanya jawab yang responsif, serta penyebaran informasi melalui berbagai platform
digital yang mudah dpangkau peserta seleksi. Sementara 1tu, indikator
“penyampaian 1nformasi yang jelas mengenai prosedur, biaya, dan tanggung

3

jawab” sudah berjalan baik sehingga perlu dipertahankan melalur pembaruan
informasi yang konsisten, bahasa yang mudah dipahami, dan penyajian informasi
yang lebih terstruktur.

Dalam konteks kualitas layanan, instansi perlu memprioritaskan peningkatan
aspek Rehability agar pelayanan lebih konsisten, tepat waktu, serta dapat diprediksi
oleh peserta seleksi. Upaya i dapat dilakukan melalui penyusunan standar

operasional yang lebith rinci, pelatthan petugas secara berkala, dan sistem

monitoring terhadap potensi kesalahan atau ketidaksesuaian layanan. D1 sis1 lain,
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dimensi Assurance yang telah memiliki nilai tertinggi perlu terus dipertahankan
sebagai kekuatan utama. Hal in1 dapat dilakukan dengan menjaga profesionalisme
petugas, meningkatkan kompetensi teknis maupun komunikasi, serta memastikan
bahwa seluruh informasi dan proses layanan menumbuhkan rasa aman dan
kepercayaan bagi peserta.

Secara keseluruhan, hasil penelitian 1 memberikan arahan praktis bahwa
peningkatan transparansi dan kualitas layanan memerlukan strategi yang seimbang
antara mempertahankan aspek yang sudah kuat dan memperbaiki area yang masih
lemah. Dengan demikian, instansi dapat menciptakan proses seleksi yang lebih

terpercaya, profesional, dan memuaskan bagi masyarakat.
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