
FORUM KEUANGAN DAN BISNIS (FKBI) VII 2019 

297 | Forum Keuangan dan Bisnis (FKBI) | VII | 2019 

 

FORUM KEUANGAN DAN BISNIS INDONESIA (FKBI) 

 
Is Good Governance Good For Business? 

http://fkbi.akuntansi.upi.edu/ - http://proceedings.upi.edu/index.php/FKBI 

 

Membangun Citra Pemerintah Melalui Penggunaan Aplikasi Pelayanan 

Online dan Kepuasan Masyarakat di Kota Padangsidimpuan 
 

Erwin Hotmansyah1, Nanik Istianingsih2 

Program Doktor Manajemen Universitas Putera Indonesia YPTK, Padang, Indonesia 

 
Abstract. The main purpose of community service is community satisfaction. This satisfaction can be given in 

accordance with the service standards provided or better than the service standards. Local governments are also 

required to develop technology and information to realize e-government. This study aims to measure the use of 

household applications to community satisfaction and government image in Padangsidimpuan City. The sample in 

this study was released 100 people who were randomly selected online by the method supported by a pusposive sample. 

The results of this study indicate how the use of online applications has a positive and significant effect on community 

satisfaction directly. The direct effect of the use of the service application on the Government's image is greater than 

the indirect effect of the use of the service application on the government image through community satisfaction, 

meaning that the variable of community satisfaction is not able to focus on improving the government image. 
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Abstrak. Tujuan utama dari pelayanan publik adalah kepuasan masyarakat. Kepuasan ini dapat terwujud apabila 

pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar pelayanan yang ditetapkan atau lebih baik dari standar pelayanan 

tersebut. Pemerintah daerah juga dituntut untuk memanfaatkan perkembangan teknologi dan informasi untuk 

mewujudkan e-goverment. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur pengaruh penggunaan aplikasi pelayanan online 

terhadap kepuasan masyarakat dan citra pemerintah di Kota Padangsidimpuan. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 

100 orang yang dipilih secara acak melalui daring dengan metode penarikan secara pusposive sampling. Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa penggunaan aplikasi pelayanan online berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasaan masyarakat secara langsung. Pengaruh langsung Penggunaan Aplikasi Pelayanan online terhadap 

Citra Pemerintah lebih besar dari pada pengaruh tidak langsung penggunaan aplikasi pelayanan online terhadap Citra 

Pemerintah melalui Kepuasan Masyarakat, artinya Variabel kepuasan masyarakat  tidak mampu menjadi perantara 

dalam meningkatkan Citra pemerintah. 
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PENDAHULUAN 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 telah 

mempertegas kewajiban pemerintah daerah 

sebagai penyelenggara pelayanan publik di 

daerah dalam rangka memenuhi hak dan 

kebutuhan dasar masyarakatnya. Untuk itu 

pemerintah daerah harus memahami 

pentingnya pelayanan public baik yang 

berkaitan dengan pelayanan jasa, barang 

maupun administratif. Tujuan utama dari 

pelayanan publik adalah kepuasan 

masyarakat. Kepuasan ini dapat terwujud 

apabila pelayanan yang diberikan sesuai 

dengan standar pelayanan yang ditetapkan 

atau lebih baik dari standar pelayanan 

tersebut. 

Pemerintah sebagai penyedia layanan 

publik bertanggungjawab dan harus berupaya 

untuk memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada masyarakat. Rendahnya mutu 

pelayanan publik yang diberikan oleh 
aparatur pemerintah menjadi citra buruk 

pemerintah di tengah masyarakat. Sebagian 

masyarakat yang pernah berurusan dengan 

birokrasi sering mengeluh dan kecewa 

terhadap layanan yang berikan. Sebagian 

masyarakat sampai saat ini masih 

menganggap bahwa kinerja birokrasi sangat 

rendah dan berdampak pada citra pemerintah. 

Akibatnya banyak pengguna layanan atau 

masyarakat mengambil jalan pintas 

menggunakan jasa calo untuk mengurus 

keperluannya yang berhubungan dengan 

birokrasi pemerintahan. 

Di era Revolusi Industri 4.0 seperti 

sekarang ini pemerintah daerah juga dituntut 

untuk memanfaatkan perkembangan 

teknologi dan informasi untuk mewujudkan 

e-goverment. Aplikasi pelayanan berbasis 

online mulai digunakan oleh pemerintah 

untuk memangkas birokrasi. Masyarakat 

akan mendapatkan kemudahan dalam 

menggunakan pelayanan pemerintah 

dimanapun mereka berada tanpa terhalang 

jarak dan waktu. Adanya penggunaan 

aplikasi ini juga diharapkan dapat 

meningkatkan kepercayaan kepada 

masyarakat terhadap citra pemerintah. Kota 

Padangsidimpuan merupakan salah satu kota 

yang berada di Provinsi Sumatera Utara yang 

mulai menerapkan pelayanan kepada 

masyarakat berbasis online dalam 

pemungutan pajak dan retribusi daerah.  

Penggunaan aplikasi pelayanan 

berbasis online diyakini dapat mengangkat 

nama Pemkot Padangsidimpuan di mata 

masyarakat daerah Padangsidimpuan. 

Kemajuan teknologi membuat publik telah 

memiliki ruang yang lebih luas untuk 

memantau sepak terjang lembaga baik yang 

berkaitan dengan program dan pengelolaan 

informasi  pemerintah kota Padangsidimpuan 

sampai kepada kinerjanya. Sehingga, 

tuntutan untuk terus menjaga citra (image) 

baik menjadi sesuatu yang mendesak. Kotler 

(1995) secara lebih luas mendefinisikan citra 
sebagai jumlah dari keyakinan-keyakinan, 

gambaran-gambaran, dan kesan-kesan yang 

dipunyai seseorang pada suatu obyek. Obyek 

yang dimaksud bisa berupa orang, organisasi, 

atau kelompok orang. Citra sebuah lembaga 

atau organisasi dapat merepresentasikan 

nilai-nilai seseorang dan kelompok-

kelompok masyarakat yang mempunyai 

hubungan dengan lembaga atau organisasi 

tersebut. Citra bisa diketahui, diukur dan 

diubah. Penelitian mengenai citra organisasi 

(corporate image) telah membuktikan bahwa 

citra bisa diukur dan diubah, walaupun 

perubahan citra relatif lambat. Dengan kata 

lain suatu citra akan bertahan cukup 

permanen pada kurun waktu tertentu 

(Sutisna, 2001: 330) 

Potensi jumlah masyarakat 

Padangsidimpuan sebagai pengguna internet, 

pengakses media sosial, dan pengguna 

smartphone serta handphone membuat 

Pemkot Padangsidimpuan menjadikan 

aplikasi pelayanan online sebagai saluran 

tambahan untuk mencapai efektifitas 
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pelayanan dan komunikasi publik melalui 

cara-cara yang komunikatif dan informatif. 

Ini artinya bahwa manusia tidak dapat 

melepaskan diri dari ketergantungannya 

terhadap teknologi sehingga kehadiran 

teknologi dapat merubah budaya manusia. 

Sebagaimana yang diungkapkan oleh 

Marshall McLuhan dalam teori determinisme 

teknologi bahwa : “Kita membentuk 

peralatan untuk berkomunikasi dan akhirnya 

peralatan untuk berkomunikasi yang kita 

gunakan itu membentuk atau mempengaruhi 

kehidupan kita sendiri”. (Nurudin: 2012) . 

Penggunaan pelayanan berbasis 

online d Padangsidimpuan belum begitu lama 

dilakukan sehingga perlu dilakukan 

penelitian tentang kepuasan mayarakat yang 

menggunakan aplikasi tersebut, dengan 

demikian diharapkan dengan penelitian ini 

juga dapat mengukur citra pemerintah Kota 

Padangsidimpuan. Berdasarkan uraian diatas 

penelitian ini ingin menganalisis dan 

mengetahui bagaimana pengaruh 

penggunaan pelayanan online terhadap 

kepuasan masyarakat, pengaruh kepuasan 

masyarakat terhadap citra pemerintah dan 

pengaruh penggunaan pelayanan online 

terhadap citra pemerintah melalui kepuasan 

masyarakat. 

 

METODOLOGI   

Jenis penelitian ini adalah Asosiatif 

yaitu penelitian yang bertujuan untuk melihat 

hubungan antar variable (Nazir, 2010). 

Sedangkan data yang digunakan adalah data 

primer yang bersumber dari reponden.  

Populasi penelitian ini merupakan 

masyarakat Padangsidimpuan pengguna 

pelayanan online pembayaran pajak dan 

retribusi daerah yang jumlahnya 

doasumsikan tidak terbatas. Sehingga 

digunakan metode Cochran dalam 

penghitungan jumlah sampel. Sampel adalah 

bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut  (Sugiyono, 

2009 : 81). Pada penelitian ini sampel 

berjumlah 100 orang yang dipilih secara acak 

dengan metode penarikan purposive 

sampling. Penyebaran kuesioner dalam 

penelitian ini dilakukan secara daring 

terhadap pengguna pelayanan online.   

Operasional variable dalam penelitian 

ini berisikan indikator dari suatu variabel 

yang memungkinkan peneliti mengumpulkan 

data secara relevan sehingga dari masing-

masing variabel tersebut lebih terarah dan 

sesuai dengan metode pengukuran yang telah 

direncanakan. Operasional variable dalam 

penelitian ini tergambar seperti pada Tabel 1 

berikut ini : 

    Tabel 1. Operasional Variabel 

Operasional variabel Indikator Skala 

Pengu

kur 

    Pelayanan Online  

(X) 

1) Kesederhanaan Aplikasi 

2) Kejelasan Aplikasi 

3) Kepastian waktu 

4) Akurasi 

5) Keamanan 

6)Dapat Dipertanggungjawabkan 

Skala 

Likert 

Kepuasan Masyarakat 

(Y) 

 

1) Kesesuaian aplikasi Pelayanan 

2) Kejelasan dan kepastian 

pelayanan 

3) Kemampuan aplikasi 

4) Kecepatan Aplikasi 

 Skala 

Likert 
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5) Jangkauan Aplikasi 

6) Kewajaran Biaya Pelayanan 

7) Kesesuaian Biaya Pelayanan 

8) Kenyamanan Penggunaan 

Aplikasi 

9) Keamanan Penggunaan Aplikasi 

Citra Pemerintah 

(Z) 

1) Persepsi Masyarakat 

     a) Kepentingan Aplikasi 

     b) Daya tarik Aplikasi 

     c) Sesuai Keinginan 

2) Sikap Masyarakat 

     a) Mau menerima informasi 

     b) Kemampuan menggunakan 

     c) Merasakan Pelayanan  

         Berkualitas 

Skala 

Likert 

Variabel yang digunakan  terdiri dari : 

1. Variabel bebas adalah variabel yang 

mempengaruhi atau yang menjadi sebuah 

perubahannya atau timbul variabel 

dependen (Sugiyono, 2011).Variabel 

bebas dalam penelitian ini adalah 

Pelayanan Online (X).  

2. Variabel terikat adalah variabel yang 

dipengaruhi atau menjadi akibat, karena 

adanya varibel bebas (Sugiyono, 2011). 

Variabel terikat dalam penelitian ini 

adalah Citra Pemerintah (Z).  

3. Variabel intervening adalah variabel 

independen yang akan menjadi perantara 

hubungan antara variable independent 

terhadap variable dependent. (Ghozali, 

2011 : 223) variabel intervening  dalam 

penelitian ini adalah Kepuasan 

Masyarakat (Y). 

 

Metode analisis data yang di gunakan adalah 

: 

1) Untuk menguji pengaruh Pelayanan 

Online (X) terhadap Citra Pemerintah 

(Z) (Hipotesis 1) digunakan regresi 

linear sederhana dimana :  

 

 

 

2) Untuk menguji pengaruh Kepuasan 

Masyarakat (Y) terhadap Citra 

Pemerintah (Z) (Hipotesis 2) 

digunakan regresi linear sederhana 

dimana :  

 

 

3) Untuk menguji bagaimana langsung 

dan tidak langsung maka digunakan 

analisis jalur seperti gambar dibawah 

ini : 

Z = α + β1X+ e1 

Y 

= 

α 

+ 

β

1

X

1 

+ 

e 

1.  

Y 

= 

α 

Z = α + β2Y + e2 

Y 

= 

α 

+ 

β

1

X

1 

+ 

e 
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 Gambar 1. Model Analisis Jalur 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil pengolahan data 

menggunakan SPSS V 23 maka diperoleh 

hasil sebagai berikut : 

Analisis F Value  

F value atau  uji F ini dilakukan untuk 

mengetahui apakah semua variabel 

independen yang dimasukkan dalam  model 

memiliki pengaruh secara bersama-sama 

(SIMULTAN) terhadap variabel dependen. 

Nilai F Value diperoleh dalam Tabel 2 

berikut ini : 

 

 

Tabel 2. Anova 
ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 124.321 2 62.160 30.657 .000a 

Residual 399.434 197 2.028   

Total 523.755 199    

a. Predictors: (Constant), x, y 

b. Dependent Variable: z 

 

Dari Tabel 2 Anova diatas diperoleh F value 

sebesar 30,657 dengan nilai sig 0,000, artinya 

variable independen  Pelayanan Online (X) 

dan Kepuasan Masyarakat (Y) berpengaruh 

signifikan terhadap Citra Pemerintah (Z)  

secara simultan 

Nilai Koefisien Variabel 

Nilai Koefisien masing-masing variable 

dapat dilihat pada Tabel 3 berikut ini: 

Tabel 3. Nilai Koefisien 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.545 1.319  1.929 .055 

X .067 .014 .334 4.848 .000 

Y .079 .023 .240 3.484 .001 

a. Dependent Variable: z 
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Secara statistik output tabel coefficients 

diatas diperoleh persamaan sebagai berikut : 

Y = Pzx. X + Pzy. Y + e1  

Y = 0,334X + 0,240Y + e1  

Dari persamaan diatas diketahui bahwa 

Pelayanan Online (X) mempunyai pengaruh 

yang dominan terhadap Citra Pemerintah (Z) 

dengan nilai koefisien 0,334 artinya setiap 

ada peningkatan terhadap penggunaan 

pelayanan online maka akan meningkatkan 

Citra Pemerintah 

 

Hasil persamaan diatas di masukkan ke 

dalam gambar persamaan struktural seperti 

dibawah ini: 

 

Gambar 2. Koefisien Analisis Jalur 

 

1) Pengujian Hipotesis Pertama  

H0 : Pelayanan Online tidak 

berpengaruh terhadap Citra 

Pemerintah  

H1 : Pelayanan Online berpengaruh 

terhadap Citra Pemerintah  

 

Dari hasil analisis jalur seperti yang 

tampak pada Gambar 2 diperoleh 

angka nilai t hitung variabel X 

sebesar 4,848 dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,00 dikarenakan 

angka taraf signifikansi lebih < 0.05 

(0.000 < 0.05) maka dapat 

disimpulkan bahwa Pelayanan Online 

berpengaruh terhadap Citra 

Pemerintah. Berdasarkan dari 

penjelasan tersebut oleh karena itu H0 

ditolak dan H1 diterima, artinya 

Pelayanan Online berpengaruh 

terhadap Citra Pemerintah.   

 

2) Pengujian Hipotesis Kedua  

H0 : Kepuasan Masyarakat tidak 

berpengaruh terhadap Citra 

Pemerintah  

H1 : Kepuasan Masyarakat 

berpengaruh terhadap Citra 

Pemerintah 

 

Dari hasil analisis jalur seperti yang 

tampak pada Gambar 2 diperoleh 

angka nilai t hitung variabel Y 

sebesar 3,484 dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,001 

dikarenakan angka taraf signifikansi 

lebih < 0.05 (0.001 < 0.05) maka 

dapat disimpulkan bahwa Kepuasan 

Masyarakat berpengaruh terhadap 

Citra Pemerintah. Berdasarkan dari 

penjelasan tersebut oleh karena itu H0 

ditolak dan H1 diterima, artinya 

Kepuasan Masyarakat berpengaruh 

terhadap Citra Pemerintah.   

3) Pengujian Hipotesis Ketiga 
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H0 : Variabel Pelayanan Online 

berpengaruh Tidak langsung terhadap 

Citra  

         Pemerintah Melalui Kepuasan 

Masyarakat 

H1 : Variabel Pelayanan Online 

berpengaruh Tidak langsung terhadap 

Citra  

         Pemerintah Melalui Kepuasan 

Masyarakat 

 

Langkah selanjutnya untuk melihat 

pengaruh langsung atau tidak 

langsung dari variabel penyebab ke 

variabel akibat adalah sebagai berikut 

:  

Untuk variabel Pelayanan Online 

(X1) terhadap Citra Pemerintah (Z) 

1 Pengaruh Langsung 

Z        X1        Z = Pzx*Pzx 

                                 = 0,334*0,334  

                                            = 0,1115 

2 Pengaruh Tidak Langsung 

                  Z     X𝛺          Y        

                  Z  = Pzx*Pxy*Pzy 

                      = 0,334*0,428*0,240   

                      = 0,0343 

 Langkah berikutnya adalah 

membandingkan nilai pengaruh 

langsung dan tidak langsung 

Pelayanan Online Terhadap Citra 

pemerintah, hasilnya 0,115 ˃ 0,0343 

artinya Null Intervening dimana 

variable kepuasan masyarakat tidak 

dapat menjadi perantara bagi pengaruh 

Pelayanan Online terhadap Citra 

Pemerintah  

 

Untuk mengetahui pengaruh langsung 

Variabel Kepuasan Masyarakat (Y) 

terhadap Citra Pemerintah (Z) 

Pengaruh Langsung 

                   Y       X2        Y = Pyx2*Pyx2 

                                 = 0,240*0,240  

                                             = 0,0576 

 Selanjutnya seluruh penaruh 

direkapitulasi dengan hasil seperti pada 

Tabel 3 berikut ini: 

Tabel 3 

Ringkasan Rekapitulasi Hasil Pengolahan Data 

No Keterangan % 

Pengaruh  

% 

Komulatif 

1 Pengaruh Pelayanan Online (X) terhadap 

Citra Pemerintah (Z)) secara langsung 

11,15  

2 Pengaruh Pelayanan Online (X) terhadap 

Citra Pemerintah (Z) melalui Kepuasan 

Masyarakat (Y) 

3,43  

 Pengaruh langsung dan tidak langsung 

Pelayanan Online (X) terhadap Citra 

Pemerintah (Z) 

 14,58 

3 Pengaruh langsung Kepuasan Masyarakat 

(Y) terhadap Citra Pemerintah (Z) 

5,76  

 Pengaruh Pelayanan Online (X) dan 

Kepuasan Masyarakat (Y) terhadap 

Citra Pemerintah (Z) 

 20,34 

4 Pengaruh variabel-variabel lain terhadap 

Citra pemerintah (Z) 

 79,66 

 Total   100 
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Dari pengujian hipotesis pengaruh 

penggunaan aplikasi pelayanan online 

terhadap citra pemerintah diperoleh hasil 

positif dan signifikan, ini berarti Citra 

pemerintah Kota Padangsidimpuan dapat 

terbangun dengan adanya peningkatan pada 

penggunaan aplikasi pelayanan secara online. 

Penggunaan Aplikasi pelayanan online ini 

dianggap mampu memangkas birokrasi yang 

selama ini dianggap lamban. Selain itu 

penggunaan aplikasi pelayanan online 

mampu membangun persepsi masyarakat 

terhadap citra pemerintah yang selama 

dianggap negative terutama pada 

pemungutan pajak dan retribusi. Sikap 

masyarakat akan mampu membangkitkan 

kepercayaan terhadap pemerintah dengan 

penggunaan aplikasi pelayanan online. 

Sistem pelayanan online dianggap mampu 

mencatat setiap transaksi pajak dan retribusi 

dengan tepat, jelas dan aman. Hal ini sesuai 

dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Wenno Priscilla (2012) . 

Hasil pengujian pengaruh Kepuasan 

Masyarakat terhadap Citra Pemerintah 

adalah positif dan signifikan. Artinya setiap 

masyarakat yang merasakan peningkatan 

terhadap kepuasan maka citra pemerintah 

ikut meningkat. Kepuasan masyarakat ini 

dapat tergambar dari kesesuaian antara 

keinginan masyarakat dan pelayanan yang 

diberikan oleh pemerintah. Kepuasan 

masyarakat akan merubah persepsi dan sikap 

masyarakat terhadap citra pemerintah. Hal ini 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Yusrizal at all (2015) . 

Hasil hipotesis ketiga tentang 

pengaruh tidak langsung pelayanan online 

terhadap citra pemerintah melalui kepuasan 

masyarakat diperoleh hasil bahwa pengaruh 

langsung lebih besar daripada pengaruh tidak 

langsung dengan demikian disimpulkan 

bahwa kepuasan masyarakat tidak mampu 

menjadi perantara terhadap peningkatan citra 

pemerintah. Hal ini disebabkan karena tidak 

semua masyarakat  Kota Padangsidimpuan 

mapu mengakses dan menggunakan 

pelayanan online. Keterbatasan dalam 

mengakses pelayanan dan ketidakmampuan 

masyarakat dalam menggunakan aplikasi 

pelayanan membuat tidak semua masyarakat 

merasa puas sehingga sebagian masyarakat 

saja yang mempunyai sikap dan perpepsi 

yang baik terhadap citra pemerintah. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 

Penggunaan aplikasi pelayanan online 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

citra pemerintah Kota Padangsidimpuan, 

artinya setiap peningkatan terhadap 

pengguna pelayanan aplikasi online akan 

mampu meningkatkan citra pemerintah lebih 

baik. 

Kepuasan Masyarakat berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Citra 

pemerintah Kota Padangsidimpuan, artinya 

setiap adanya peningkatan pada kepuasan 

masyarakat akan mampu membentuk Citra 

Pemerintah menjadi lebih baik. 

Pengaruh langsung Penggunaan Aplikasi 

Pelayanan online terhadap Citra Pemerintah 

lebih besar dari pada pengaruh tidak 

langsung penggunaan aplikasi pelayanan 

online terhadap Citra Pemerintah melalui 

Kepuasan Masyarakat, artinya Variabel 

kepuasan masyarakat  tidak mampu menjadi 

perantara dalam meningkatkan Citra 

pemerintah. Dengan peningkatan 

penggunaan aplikasi pelayanan online secara 

langsung dapat meningkatkan kredibilitas 

dan kinerja pemerintah sehingga Citra 

pemerintah juga ikut meningkat, namun 

pengguna aplikasi ini masih sangat terbatas  

dari sisi kemampuan dan akses sehingga 

kepuasan masyarakat hanya dari sisi 

kecepatan pelayanan saja dan belum mampu 

untuk menjati penyebab pada peningkatan 

Citra Pemerintah 

Saran  
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Penelitian ini masih sangat terbatas dalam 

penggunaan indicator yang mampu 

menjelaskan variable dalam penelitian 

sehingga diharapkan penelitian yang akan 

dating mampu menutup celah kekurangan 

penelitian ini. 

Diharapkan Pemerintah Kota 

Padangsidimpuan dapat lebih meningkatkan 

penggunaan aplikasi pelayanan online tidak 

hanya pada pemungutan pajak dan retribusi, 

tetapi pelayanan administrasi perkantoran 

yang lain sehingga masyarakat akan lebih 

merasakan manfaatnya. 
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