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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara empiris peningkatan kepuasan publik di 
KPPBC TMP A Semarang. Penelitian ini menggunakan metode eksplanatori asosiatif dengan 
populasi terdiri dari stakeholder KPPBC Tipe Madya Pabean A Semarang. Sebanyak 100 
responden dipilih secara acak menggunakan teknik simple random sampling, yang merupakan 
metode pengambilan sampel secara acak tanpa memperhatikan strata dalam populasi. 
Pengukuran variabel dilakukan dengan menggunakan kuesioner tertutup dengan skala Likert 1 
hingga 5. Data dianalisis menggunakan Partial Least Square (PLS). Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kualitas layanan informasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa, 
kualitas layanan informasi juga berpengaruh signifikan terhadap citra organisasi, dan kepuasan 
pengguna jasa berpengaruh signifikan terhadap citra organisasi. 
Kata Kunci: Kualitas Layanan Informasi; Kepuasan Pengguna Jasa; Citra Organisasi. 
 

Abstract 
This study aims to empirically analyze the improvement of public satisfaction at KPPBC TMP A 
Semarang. The research uses an explanatory associative method with a population consisting of 
stakeholders at KPPBC Tipe Madya Pabean A Semarang. A total of 100 respondents were randomly 
selected using a simple random sampling technique, which involves randomly sampling from the 
population without considering the strata within it. Variables were measured using a closed 
questionnaire with a Likert scale from 1 to 5. Data were analyzed using Partial Least Square (PLS). 
The results indicate that the quality of information services has a significant impact on user 
satisfaction, the quality of information services also significantly affects the organizational image, 
and user satisfaction significantly influences the organizational image. 
Keywords: Quality Of Information Services; User Satisfaction; Organizational Image. 
 

PENDAHULUAN 
Di era globalisasi dan persaingan internasional yang semakin ketat, kualitas 

layanan menjadi faktor penting yang menentukan keberhasilan sebuah organisasi, 
termasuk di sektor pelayanan publik seperti kepabeanan dan cukai. KPPBC TMP A 
Semarang, sebagai salah satu entitas yang bertanggung jawab dalam pengelolaan dan 
pengawasan barang masuk dan keluar di wilayah Semarang, memiliki peran strategis 
dalam mendukung kelancaran perdagangan dan investasi di Indonesia. Oleh karena itu, 
peningkatan kualitas layanan informasi menjadi aspek kritikal yang perlu diperhatikan 
untuk meningkatkan citra organisasi dan memenuhi ekspektasi pengguna jasa. 

Evaluasi terhadap kualitas layanan tersebut dapat dilakukan melalui berbagai 
metode, termasuk survei kepuasan pengguna jasa dan analisis terhadap keluhan atau 
masukan yang diterima, untuk memastikan bahwa organisasi dapat terus 
meningkatkan kualitas layanan informasinya sesuai dengan harapan pengguna jasa dan 
standar yang ditetapkan (Rosid et al., 2023). 

Kualitas layanan informasi merujuk pada sejauh mana informasi yang 
disampaikan oleh sebuah organisasi atau lembaga dapat memenuhi kebutuhan dan 
harapan penggunanya (Peltier et al., 2020). Konsep ini mencakup berbagai aspek 
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seperti kejelasan, akurasi, ketersediaan, dan aksesibilitas informasi (Park et al., 2012). 
Kualitas layanan informasi yang baik memastikan bahwa informasi yang diberikan 
kepada pengguna adalah tepat waktu, relevan, dan dapat dengan mudah dipahami serta 
diakses (Novitasari et al., 2022). Hal ini sangat penting dalam berbagai sektor, terutama 
dalam pelayanan publik, di mana kualitas informasi yang disampaikan dapat 
memengaruhi persepsi masyarakat terhadap kredibilitas dan efisiensi organisasi. 

Kualitas layanan informasi berhubungan erat dengan kepuasan pengguna jasa 
(Kitsios et al., 2023). Pengguna jasa cenderung merasa lebih puas ketika informasi yang 
mereka terima jelas, akurat, dan mudah diakses, karena ini membantu mereka dalam 
mengambil keputusan yang lebih baik dan merasa lebih yakin terhadap layanan yang 
mereka gunakan. Kepuasan ini tidak hanya meningkatkan loyalitas pengguna, tetapi 
juga memperkuat citra positif organisasi (Özkan et al., 2020). Oleh karena itu, 
organisasi yang berfokus pada peningkatan kualitas layanan informasi dapat secara 
langsung meningkatkan kepuasan pengguna jasa, yang pada akhirnya berkontribusi 
pada reputasi dan keberlanjutan organisasi itu sendiri. 

Kualitas layanan yang diberikan oleh suatu organisasi memainkan peran krusial 
dalam memperkuat citra organisasi di mata publik (Hadi & Indradewa, 2019). Ketika 
sebuah organisasi mampu menyediakan layanan yang konsisten, akurat, responsif, dan 
memenuhi harapan penggunanya, hal ini akan menciptakan persepsi positif di kalangan 
pelanggan. Layanan yang berkualitas menunjukkan komitmen organisasi terhadap 
kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya membangun kepercayaan dan penghargaan 
dari masyarakat (Song et al., 2019). Kejelasan dalam komunikasi, ketepatan waktu 
dalam pelayanan, serta profesionalisme dalam penanganan masalah pelanggan adalah 
beberapa aspek yang mencerminkan kualitas layanan yang baik, yang dapat 
memperkuat citra organisasi sebagai entitas yang dapat diandalkan dan berorientasi 
pada pelanggan (Mohamed Abd-El-Salam et al., 2013). 

Selain itu, kualitas layanan yang tinggi juga berfungsi sebagai cerminan dari 
integritas dan komitmen organisasi terhadap nilai-nilai yang dijunjungnya (Kipkirui 
Langat et al., 2021). Organisasi yang konsisten dalam memberikan layanan berkualitas 
menunjukkan bahwa mereka tidak hanya peduli pada keuntungan jangka pendek, 
tetapi juga pada hubungan jangka panjang dengan pelanggan mereka (Raka Sukawati, 
2021). Citra organisasi yang positif terbentuk ketika masyarakat melihat bahwa 
organisasi tersebut secara aktif mendengarkan dan merespons kebutuhan mereka, 
serta menunjukkan transparansi dan akuntabilitas dalam setiap interaksinya (An Tran 
et al., 2015). Dengan demikian, kualitas layanan yang unggul menjadi fondasi penting 
dalam membangun dan mempertahankan citra organisasi yang kuat dan dihormati di 
mata publik. 

Namun, terdapat gap penelitian mengenai peran kualitas layanan terhadap 
kepuasan pengguna layanan, diantaranya adalah Supriyanto et al (2021) yang 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pengguna jasa. Hasil ini bertentangan dengan hasil dari Dam & Dam (2021) 
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berdampak signifikan terhadap kepuasan 
pengguna jasa. Kemudian, Thalib (2021) menemukan bahwa kualitas layanan tidak 
berhasil mempengaruhi citra perusahaan. Namun, temuan Okta Pradita et al. (2020) 
menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. Sebagai hasilnya, terdapat celah penelitian yang 
memerlukan penyelidikan lebih lanjut untuk memahami faktor-faktor yang mungkin 
memengaruhi perbedaan hasil tersebut. Maka penelitian ini mengajukan variabel 
kepuasan pengguna jasa dalam hal ini adalah masyarakat diajukan sebagai variabel 



140 | Jurnal Ekonomi Sinergi (JES) 

intervening atau pemediasi. 
Kualitas layanan informasi yang telah ada selama ini merupakan perwujudan dari 

sejumlah aspek yang meliputi kejelasan, akurasi, ketersediaan, ketepatan waktu, 
kemudahan akses, dan adanya layanan tambahan (Ali et al., 2021). Pertama, kejelasan 
informasi menjadi ukuran penting dalam menilai kualitas layanan, di mana informasi 
yang disediakan haruslah mudah dipahami oleh pengguna jasa terkait. Kedua, akurasi 
informasi menjadi landasan utama dalam memberikan kepercayaan kepada pihak-
pihak yang terlibat, sehingga keberadaan informasi yang tidak akurat dapat 
mengakibatkan kesalahpahaman atau pelanggaran peraturan. 

Ketersediaan informasi dalam berbagai format dan saluran komunikasi 
memastikan bahwa pengguna jasa dapat dengan mudah mengakses informasi yang 
mereka butuhkan (Park et al., 2012). Selain itu, ketepatan waktu dalam menyediakan 
informasi juga sangat penting, terutama dalam situasi yang memerlukan respons cepat. 
Kemudahan akses melalui berbagai platform komunikasi, serta adanya layanan 
tambahan seperti pelatihan atau konsultasi, juga merupakan faktor-faktor yang turut 
menentukan kualitas layanan informasi. 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pemahaman bahwa kualitas layanan 
informasi berpotensi besar mempengaruhi persepsi dan kepuasan pengguna jasa, yang 
selanjutnya dapat mempengaruhi citra organisasi di mata publik. Citra organisasi yang 
baik tidak hanya penting untuk membangun kepercayaan dan loyalitas pengguna jasa, 
tetapi juga sebagai aset strategis yang dapat meningkatkan efektivitas dan efisiensi 
operasional, serta memperkuat posisi kompetitif organisasi dalam skala nasional 
maupun internasional. 
 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode eksplanatori asosiatif untuk menguji 
hubungan antara kualitas layanan informasi, kepuasan pengguna jasa, dan citra 
organisasi. Populasi penelitian terdiri dari stakeholder di KPPBC Tipe Madya Pabean A 
Semarang, mencakup berbagai entitas seperti perusahaan dan masyarakat umum. 
Sampel dipilih menggunakan teknik simple random sampling, dengan jumlah responden 
sebanyak 100 orang. 

Data penelitian melibatkan sumber primer dan sekunder. Data primer diperoleh 
melalui kuesioner tertutup dengan skala Likert 1-5, yang mengukur variabel kualitas 
layanan informasi, kepuasan pengguna jasa, dan citra organisasi. Data sekunder berupa 
informasi tambahan yang relevan, termasuk referensi dari literatur terkait. Pengukuran 
variabel dilakukan melalui indikator spesifik yang telah ditentukan sebelumnya. 

Teknik analisis data menggunakan pendekatan Partial Least Square (PLS), yang 
memungkinkan evaluasi hubungan antara variabel laten melalui model struktural dan 
pengukuran. Validitas dan reliabilitas model diuji menggunakan konvergen dan 
diskriminasi validitas, serta reliabilitas komposit dan cronbach alpha. Pengujian 
hipotesis dilakukan berdasarkan nilai t-statistik dan p-value, dengan kriteria 
penerimaan hipotesis jika t-statistik > 1,96 atau p-value < 0,05. 

Metode penelitian ini bertujuan untuk memastikan hasil yang valid dan andal 
dalam mengidentifikasi pengaruh kualitas layanan informasi terhadap kepuasan 
pengguna jasa dan citra organisasi. Pendekatan yang digunakan bertujuan untuk 
menjawab pertanyaan penelitian serta mendukung pengembangan teori di bidang 
manajemen layanan publik. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Penelitian ini diawali dengan deskripsi karakteristik responden untuk 

memberikan gambaran mendalam tentang profil mereka. Responden berjumlah 100 
orang yang merupakan stakeholder KPPBC Tipe Madya Pabean A Semarang, dengan 
mayoritas adalah pria (59%), sementara wanita mencakup 41% responden. 
Karakteristik ini menunjukkan bahwa mayoritas pengguna layanan di sektor 
kepabeanan dan cukai masih didominasi oleh pria, sesuai dengan kecenderungan peran 
dalam bisnis dan logistik. Sebaran usia menunjukkan kelompok dominan pada rentang 
31–40 tahun (34%), diikuti oleh usia 41–50 tahun (24%). Kelompok usia ini berada 
dalam fase produktif dengan pengalaman yang memadai, sehingga memberikan respons 
yang berkualitas terhadap kuesioner. Sebagian besar responden berpendidikan sarjana 
(56%), menunjukkan tingkat pendidikan yang tinggi dan kemampuan mereka 
memahami serta memberikan masukan yang relevan terhadap layanan yang disediakan 
oleh KPPBC. 

Analisis deskriptif variabel kualitas layanan informasi menunjukkan bahwa rata-
rata penilaian responden berada pada kategori tinggi, dengan nilai mean keseluruhan 
sebesar 4,20. Indikator ketersediaan informasi mendapatkan skor tertinggi (4,26), yang 
mencerminkan keberhasilan KPPBC dalam memastikan informasi yang dibutuhkan 
pengguna tersedia dengan baik. Namun, indikator aksesibilitas informasi mendapat nilai 
paling rendah (4,15), meskipun masih berada dalam kategori tinggi. Hal ini 
menunjukkan bahwa meskipun layanan informasi mudah diakses, ada ruang untuk 
perbaikan dalam memastikan semua pengguna dapat dengan cepat dan efisien 
memperoleh informasi yang mereka butuhkan, terutama dalam konteks layanan digital 
dan berbasis teknologi. 

Kepuasan pengguna jasa juga mendapatkan nilai yang baik, dengan rata-rata 
keseluruhan sebesar 4,25. Indikator ketepatan waktu pelayanan menonjol sebagai 
indikator yang paling dihargai oleh responden (mean 4,35), yang menunjukkan 
pentingnya faktor kecepatan dan efisiensi dalam membangun kepuasan pengguna. Di 
sisi lain, kepastian biaya pelayanan memperoleh nilai terendah (4,13), mengindikasikan 
bahwa beberapa pengguna mungkin merasa kurang mendapat informasi yang jelas 
tentang biaya atau merasa bahwa biaya yang dikenakan belum sepenuhnya transparan. 
Temuan ini memberikan sinyal kepada KPPBC untuk memperkuat transparansi biaya 
layanan agar lebih sesuai dengan harapan pengguna. 

Citra organisasi KPPBC dinilai melalui empat indikator: respect, integrity, 
transparency, dan service reliability. Dari hasil analisis, integritas organisasi mendapat 
penilaian tertinggi (4,35), mencerminkan keyakinan pengguna terhadap etika dan 
kredibilitas KPPBC. Namun, transparansi mendapat skor terendah (4,07), yang 
menunjukkan adanya kekhawatiran atau persepsi kurang terbuka dalam komunikasi 
atau penyampaian informasi tertentu. Meskipun demikian, rata-rata keseluruhan 
sebesar 4,25 menunjukkan bahwa KPPBC telah berhasil membangun citra positif di mata 
para stakeholder, meskipun masih ada peluang untuk perbaikan, terutama pada aspek 
keterbukaan informasi. 

Evaluasi model pengukuran (outer model) menunjukkan hasil yang kuat dalam hal 
validitas konvergen. Seluruh indikator memiliki nilai loading factor di atas 0,7, yang 
menunjukkan bahwa indikator tersebut mampu secara signifikan menjelaskan variabel 
laten yang diukur. Sebagai contoh, indikator kejelasan dan akurasi pada variabel kualitas 
layanan memiliki loading factor masing-masing sebesar 0,887 dan 0,894, menandakan 
bahwa aspek ini merupakan komponen penting dalam menentukan persepsi pengguna 
terhadap kualitas layanan. 
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Validitas diskriminan diuji menggunakan tiga metode: Fornell-Larcker Criterion, 
Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT), dan cross-loading. Nilai akar AVE untuk semua 
konstruk lebih besar dari nilai korelasi antar konstruk lainnya, menandakan validitas 
diskriminan yang baik. Nilai HTMT juga berada di bawah ambang batas 0,9, memperkuat 
hasil sebelumnya. Hasil cross-loading menunjukkan bahwa setiap indikator memiliki 
korelasi yang lebih tinggi dengan konstruknya sendiri dibandingkan dengan konstruk 
lainnya, membuktikan bahwa indikator yang digunakan mampu mengukur konstruk 
dengan baik. 

Reliabilitas instrumen penelitian diuji melalui composite reliability, Cronbach’s 
alpha, dan AVE. Semua konstruk menunjukkan reliabilitas tinggi dengan nilai composite 
reliability di atas 0,7 dan nilai AVE di atas 0,5. Sebagai contoh, reliabilitas pada variabel 
citra organisasi memiliki composite reliability sebesar 0,929 dan AVE sebesar 0,768, 
yang berarti bahwa indikator yang digunakan untuk mengukur citra organisasi memiliki 
konsistensi yang sangat baik. 

Analisis uji multikolinearitas menunjukkan bahwa tidak ada masalah kolinearitas 
di antara variabel independen. Nilai VIF untuk semua variabel berada di bawah 5, 
dengan nilai tertinggi sebesar 2,681 pada hubungan antara kepuasan pengguna jasa dan 
citra organisasi. Hal ini menunjukkan bahwa masing-masing variabel bebas dapat 
memberikan kontribusi yang unik dalam model tanpa adanya redundansi yang 
berlebihan. 

Hubungan antar variabel diuji melalui analisis struktural (inner model). Kualitas 
layanan terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa 
dengan nilai koefisien positif yang kuat. Hal ini mengindikasikan bahwa peningkatan 
kualitas layanan, terutama dalam aspek kejelasan dan ketersediaan informasi, dapat 
secara langsung meningkatkan kepuasan pengguna. 

Pengaruh kualitas layanan terhadap citra organisasi juga signifikan, yang 
menegaskan bahwa kualitas layanan tidak hanya berkontribusi pada kepuasan tetapi 
juga membangun persepsi positif di mata publik. Hal ini sesuai dengan literatur yang 
menyebutkan bahwa layanan berkualitas dapat memperkuat citra organisasi sebagai 
entitas yang profesional dan terpercaya. 

Kepuasan pengguna jasa memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap 
citra organisasi. Ketika pengguna merasa puas dengan layanan yang diberikan, mereka 
cenderung memiliki persepsi yang lebih positif terhadap organisasi. Hasil ini 
menunjukkan pentingnya kepuasan sebagai variabel kunci dalam membangun citra 
organisasi. 

Model penelitian menunjukkan nilai R-square yang baik untuk variabel kepuasan 
pengguna jasa dan citra organisasi, yang masing-masing menunjukkan bahwa model ini 
mampu menjelaskan sebagian besar variabilitas dalam data. Nilai R-square untuk citra 
organisasi sebesar 0,65 menunjukkan bahwa 65% variabilitas citra organisasi dapat 
dijelaskan oleh variabel kualitas layanan dan kepuasan pengguna jasa. 

Goodness of Fit (GoF) dari model penelitian juga menunjukkan hasil yang memadai, 
dengan nilai yang menunjukkan bahwa model ini dapat digunakan untuk memahami 
hubungan antara variabel-variabel penelitian dengan akurasi yang baik. Temuan ini 
mendukung validitas keseluruhan model penelitian. 

Penelitian ini menegaskan bahwa kepuasan pengguna jasa memainkan peran 
mediasi yang signifikan antara kualitas layanan dan citra organisasi. Hasil ini 
menunjukkan bahwa upaya peningkatan kualitas layanan harus diimbangi dengan 
perhatian terhadap kepuasan pengguna untuk secara efektif membangun citra 
organisasi yang positif. 
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Implikasi praktis dari penelitian ini meliputi rekomendasi bagi KPPBC untuk 
meningkatkan aspek aksesibilitas informasi dan kepastian biaya, yang dinilai lebih 
rendah dibandingkan aspek lainnya. Selain itu, pelatihan staf dalam komunikasi dan 
penyampaian informasi secara transparan menjadi langkah strategis untuk 
meningkatkan kepuasan dan citra organisasi. 

Secara teoretis, penelitian ini memberikan kontribusi penting terhadap literatur 
mengenai hubungan antara kualitas layanan, kepuasan, dan citra organisasi, terutama 
dalam konteks pelayanan publik. Penelitian ini menunjukkan bahwa variabel-variabel 
tersebut saling terkait secara signifikan dan dapat digunakan sebagai landasan untuk 
pengembangan teori manajemen pelayanan. 

Keterbatasan penelitian ini meliputi ukuran sampel yang terbatas pada 100 
responden, yang mungkin tidak sepenuhnya mewakili populasi pengguna layanan 
KPPBC secara keseluruhan. Penelitian di masa mendatang disarankan untuk 
memperluas populasi penelitian dan menambahkan variabel moderasi lain yang 
relevan, seperti loyalitas pengguna atau pengaruh eksternal. 
 
KESIMPULAN 

Penelitian ini menegaskan pentingnya kualitas layanan informasi dalam 
membangun kepuasan pengguna jasa dan citra organisasi di KPPBC TMP A Semarang. 
Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan informasi memiliki pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa. Aspek-aspek seperti kejelasan, akurasi, 
ketersediaan, dan aksesibilitas informasi menjadi faktor utama yang menentukan 
tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan yang diterima. Pengguna yang merasakan 
kemudahan akses informasi dan mendapatkan informasi yang relevan dan akurat 
cenderung lebih puas, yang pada gilirannya meningkatkan kepercayaan mereka 
terhadap institusi. 

Kualitas layanan informasi juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap citra 
organisasi. Ketika pengguna merasakan bahwa informasi yang diberikan mencerminkan 
profesionalisme dan keandalan, mereka cenderung memiliki pandangan positif 
terhadap institusi. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas informasi yang diberikan 
bukan hanya menciptakan kepuasan tetapi juga membantu membangun persepsi positif 
yang lebih luas terhadap organisasi. Oleh karena itu, kualitas layanan informasi 
memainkan peran ganda dalam memperkuat hubungan antara institusi dengan para 
pemangku kepentingannya. 

Kepuasan pengguna jasa berfungsi sebagai variabel mediasi yang signifikan dalam 
hubungan antara kualitas layanan informasi dan citra organisasi. Dengan kata lain, efek 
positif kualitas layanan terhadap citra organisasi diperkuat melalui peningkatan 
kepuasan pengguna jasa. Pengguna yang merasa puas dengan kualitas informasi yang 
diberikan akan lebih cenderung merekomendasikan layanan tersebut dan berbagi 
pengalaman positif, yang pada akhirnya memperkuat citra organisasi di mata 
masyarakat. 

Implikasi penelitian ini adalah pentingnya lembaga seperti KPPBC TMP A 
Semarang untuk terus meningkatkan kualitas layanan informasinya, baik melalui 
pelatihan sumber daya manusia, penggunaan teknologi modern, maupun evaluasi 
berkelanjutan terhadap umpan balik pengguna. Upaya ini tidak hanya akan 
meningkatkan kepuasan tetapi juga memperkuat citra organisasi sebagai institusi yang 
terpercaya dan profesional. Kesimpulan ini juga menekankan perlunya perhatian lebih 
besar pada aspek transparansi dan aksesibilitas layanan, yang dinilai masih memiliki 
ruang untuk perbaikan. 
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Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan kontribusi praktis dan teoretis 
yang signifikan. Praktisnya, hasil ini dapat menjadi panduan bagi institusi publik lainnya 
untuk meningkatkan strategi layanan mereka. Secara teoretis, temuan ini memperkuat 
literatur yang ada tentang hubungan antara kualitas layanan, kepuasan pengguna, dan 
citra organisasi, khususnya dalam konteks layanan publik. Dengan demikian, penelitian 
ini memberikan landasan penting untuk pengembangan lebih lanjut dalam bidang 
manajemen pelayanan publik. 
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