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ABSTRAK 

AGUNG GEMILANG : Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Aplikasi 

Sistem Informasi Publikasi Layanan Data Online 

Menggunakan Metode Service Quality (Servqual) 

di Badan Pusat Statistik Provinsi Sumatera 

Barat. 

Badan Pusat Statistik (BPS) Provinsi Sumatera Barat merupakan salah satu 

contoh layanan Lembaga yang menyediakan beberapa sistem informasi 

didalamnya, yang berfungsi untuk membantu pengunjung mencari informasi 

mengenai buku dan data statistik yang dicari, serta informasi lain yang 

dibutuhkan. Didalam layanan publikasi BPS Provinsi Sumatera Barat ini terdapat 

tiga bentuk sistem informasi, yang pertama adalah sistem informasi layanan 

publikasi data dan buku, bentuk sistem informasi yang kedua adalah sistem 

informasi senarai rencana terbit, dan yang terakhir adalah sistem informasi berita 

resmi statistik. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan 

mengenai sistem informasi yang telah diterapkan di BPS Provinsi Sumatera Barat 

sejak 22 Maret 2012. Serta  untuk mengetahui kontribusi tangibles, reliabillity, 

responsivenness, communication, understanding the costumers, dan access 

pengguna sebagai bagian dari metode SERVQUAL terhadap kepuasan pengguna 

sistem informasi layanan publikasi data online di BPS Provinsi Sumatera Barat. 

Penelitian ini dilakukan dengan melakukan analisa pengaruh pengguna layanan 

sistem informasi terhadap tingkat kepuasan penggunaan menggunakan metode 

Service Quality. Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung yang 

dikhususkan kepada pengguna dari sistem informasi sebagai end-user dari sistem 

informasi layanan publikasi data online BPS Provinsi Sumatera Barat tersebut. 

Hasil analisis data menunjukkan ; variabel Tangibles, Reliabillity, 

Responsivenness, Communication, Understanding the Costumers, dan Access 

secara bersama, sama berpengaruh yang signifikan sebesar 74% terhadap 

kepuasan pengguna sistem informasi layanan publikasi data online BPS Provinsi 

Sumatera Barat, hasil ini didapatkan dari pengujian hipotesis dari masing-masing 

variabel. Jadi dapat disimpulkan faktor tangibles, reliabillity, responsivenness, 

communication, understanding the costumers, dan access memiliki kontribusi 

terhadap  kepuasan pengguna sistem informasi layanan publikasi data online BPS 

Provinsi Sumatera Barat, apabila kualitas dilihat dari aplikasi sistem informasi 

layanan publikasi data online dari ke enam faktor tangibles, reliabillity, 

responsivenness, communication, understanding the costumers, dan access 

ditingkatkan, maka kepuasan pengguna akhir juga akan meningkat. 

 

Kata Kunci  : Service Quality (SERVQUAL), tangibles, reliabillity, 

responsivenness, communication, understanding teh costumers, 

access, Layanan Publikasi, Sistem Informasi BPS Provinsi 

Sumbar. 
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BAB  I 

PENDAHULUAN 

A.  Latar Belakang Masalah 

Informasi merupakan komponen terpenting di dalam kehidupan 

manusia, seperti halnya informasi di dalam sebuah perusahaan yang sangat 

penting untuk mendukung kelangsungan perkembangannya, sehingga 

terdapat alasan bahwa informasi sangat dibutuhkan bagi sebuah perusahaan. 

Akibat bila kurang mendapatkan informasi, dalam waktu tertentu perusahaan 

akan mengalami ketidak mampuan mengontrol sumber daya, sehingga dalam 

mengambil keputusan-keputusan strategis sangat terganggu, yang pada 

akhirnya akan mengalami kekalahan dalam bersaing dengan lingkungan 

pesaingnya. Disamping itu, sistem informasi yang dimiliki seringkali tidak 

dapat bekerja dengan baik. Masalah utamanya adalah bahwa sistem informasi 

tersebut terlalu banyak informasi yang tidak bermanfaat atau tidak berarti.   

Dikutip dari tulisan Vivi Sahfitri (2009) yang berjudul tentang 

pengukuran kualitas layanan sistem informasi. Dalam tulisan tersebut 

diterangkan bahwa ketersediaan teknologi informasi saat ini telah banyak 

dimanfaatkan oleh instansi – instansi masyarakat baik pemerintah ataupun 

swasta. Salah satu teknologi informasi yang banyak dimanfaatkan oleh 

berbagai instansi baik swasta, pemerintah ataupun bidang pendidikan dan jasa 

adalah sistem informasi. Pengunaan sistem informasi dimaksudkan untuk 
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mempermudah tugas pengguna (user) sehingga dapat dicapai penghematan 

waktu, biaya, dan sumber daya dalam pengambilan keputusan. 

Peranan sistem informasi dalam suatu organisasi pada era globalisasi ini 

tidak dapat diragukan lagi. Sistem informasi dapat membuat tempat tersebut 

memiliki keunggulan kompetitif. Keberadaan sistem informasi tidak hanya 

bermanfaat bagi tempat itu sendiri, tetapi juga bagi konsumen. Keperluan 

untuk memperoleh informasi semakin penting, sehingga diperlukan  sebuah 

teknologi agar informasi yang diperoleh dapat diterima dengan cepat (Abdul 

Kadir 2013:3). 

Badan Pusat Statistik (BPS)  Provinsi Sumatera Barat adalah Lembaga 

pemerintahan non Kementrian yang bertanggung jawab langsung kepada 

Presiden. Dengan pengumpulan data yang berinteraksi dengan masyarakat 

seperti sensus penduduk, sensus ekonomi, sensus pertanian, dan lain-lain. 

Maka BPS diatur dalam undang-undang tentang publikasi dan keterbukaan 

data tertera dalam UU No.14 Tahun 2008 Tentang keterbukaan informasi 

publik. Dengan adanya peraturan yang mengatur untuk mempublikasikan data 

yang diperoleh oleh BPS dan akan dikonsumsi banyak oleh masyarakat yang 

nantinya akan menjadi pengguna data, maka dari itu BPS bertanggung jawab 

atas keterbukaan data dan publikasi kepada masyarakat dikarenakan memang 

bekerja sebagai pengumpul dan pengolah data.  

BPS menerbitkan berbagai data meliputi sosial dan kependudukan, 

ekonomi dan perdagangan, serta pertanian dan pertambangan. Setiap bagian 
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tersebut akan dibagi menjadi beberapa sub yang lebih mendalam, seperti : 

Inflasi, Indeks Harga Konsumen (IHK), Indeks Pembangunan Manusia 

(IPM), Ekspor-Impor, Nilai Tukar Petani, Produksi Pertanian dan lain-lain. 

Dari data yang sudah dikembangkan diatas, jelas saja jika BPS harus 

mempunyai sebuah sistem informasi yang bisa memudahkan masyarakat 

mendapatkan atau mengetahui data yang sudah diperoleh oleh lembaga 

tersebut, akan sangat disayangkan jika sistem yang digunakan masih offline 

dan membuat ketidaknyamanan bagi masyarakat untuk memperoleh data 

yang mereka inginkan.  

BPS Provinsi Sumatera Barat merupakan perwakilan cabang untuk 

wilayah Sumatera Barat untuk mendapatkan data yang di inginkan, baik 

kebutuhan data tingkat Daerah maupun Nasional. Dalam sebuah sistem 

informasi BPS meluncurkan sebuah web berbasis sistem informasi yang 

memudahkan masyarakat untuk memperoleh data tanpa harus ke kantor pusat 

di Jakarta, untuk mendapatkan data tersebut cukup mengakses melalui web 

BPS dengan alamat www.bps.go.id yang merupakan website umum BPS 

untuk data seluruh Indonesia, namun untuk mengakses data Sumatera Barat 

bisa dipilih di dalam pada bagian pilihan Kab/Kota. 

Salah satu fasilitas dalam website BPS Provinsi Sumatera Barat adalah 

penyedian data informatif, maksudnya adalah : bahwa penyajiannya bisa 

diperoleh sesuai dengan keinginan masyarakat. Sehingga data yang diperoleh 

benar-benar yang dibutuhkan, kemudian data yang ingin kita peroleh dapat di 

unduh tanpa harus melalui prosedur yang banyak. Didalam Website BPS ini 

http://www.bps.go.id/
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terdapat beberapa sistem informasi yang bernama Sistem Informasi Layanan 

Publikasi, yang kedua adalah Sistem Informasi Senarai Rencana Terbit dan 

yang ketiga adalah Sistem Informasi Berita Resmi Statistik. Sebagaimana 

dikutip dari Buku Panduan penggunaan sistem informasi pada bentuk e-book. 

Sistem informasi Layanan Publikasi di BPS Provinsi Sumatera Barat 

tersebut berfungsi untuk membantu pengunjung datang mencari data dan 

referensi yang bersangkutan dengan suatu penelitian yang membutuhkan data 

statistik, bukan hanya mahasiswa untuk sebagai bahan penelitian, tapi juga 

banyak dari pegawai untuk data laporan pekerjaan dan dinas lainnya, 

pengunjung tidak akan merasa kesulitan lagi mencari data, karena sudah 

tersedianya sistem informasi Layanan Publikasi data yang tertuang dalam 

buku perolehan data statistik secara rinci. 

 

 

 

        

 

 

 

       

Sumber: Website BPS Provinsi Sumatera Barat 

Gambar 1. Bentuk Sistem Informasi Publikasi BPS 

 

Biasanya dalam pencarian atau memperoleh suatu data yang diinginkan, 

setiap pengguna data yang datang ke BPS harus menanyakan ketersediaan 
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data yang dicari, setelah itu akan dilakukan pencarian oleh petugas yang 

berlangsung, baru dilihat apakah data yang pengunjung cari tersedia atau 

tidak, baru disampaikan lagi kepada pengunjungnya. Namun, saat ini dengan 

hadirnya sistem informasi ini bisa membuat pengunjung tidak lagi harus 

melalui proses yang rumit dan memakan waktu yang lama. Setelah mulai di 

terapkan pada tanggal 22 Maret 2012 (sesuai yang tertera pada profil BPS di 

dalam website BPS dengan alamat www.Bps.go.id), BPS sudah melakukan 

sosialisasi terhadap penggunaan sistem informasi, khususnya sistem 

informasi publikasi, yang memang harus dilaksanakan demi kenyamanan para 

pengunjung. Sosialisasi dilakukan secara bertahap, dimulai dari pengunjung 

ke BPS Provinsi Sumatera Barat, hingga kepada acara yang dilaksanakan 

BPS itu sendiri. 

Bentuk sistem informasi yang kedua adalah Sistem Informasi Senarai 

Rencana Terbit. Sistem Informasi ini berfungsi untuk melihat tahun terbitan 

dan cetakan data statistik keluaran BPS secara rinci. Sistem ini bekerja 

dengan memasukkan bulan terbitan serta kata kunci yang dicari, selanjutnya 

akan muncul secara otomatis data yang kita cari. 
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Sumber: Website BPS Provinsi Sumatera Barat 

         Gambar 2. Bentuk Sistem Informasi Senarai Rencana Terbit 

Biasanya dalam sistem informasi ini pengunjung banyak melihat, kapan 

terbitnya suatu buku atau catatatan data statistik yang diterbitkan, guna untuk 

mempermudah pengunjung yang menggunakan data statistik untuk melihat 

atau membuat daftar pustakanya, karena kebanyakan yang menggunakan 

sistem informasi ini adalah mahasiswa, sebab mahasiswa lebih sering mencari 

data statistik untuk bahan penelitian mereka, makanya sangat dibutuhkan 

sistem informasi yang seperti ini. 

Terakhir adalah Sistem Informasi Berita Resmi BPS. Sistem ini 

berfungsi bagi pengunjung yang ingin mencari berita seputar statistik, yang 

mana berita ini langsung diterbitkan oleh BPS sesuai dengan kata kunci yang 

dicari dan memasukkan tahun berita yang akan dicari. Jadi pengunjung tidak 



7 

 

 

 

perlu kebingungan mencari berita di koran maupun media cetak lainnya, 

karena BPS mempunyai Sistem Informasi berita tersendiri secara update. 

 

 

Sumber: Website BPS Provinsi Sumatera Barat 

          Gambar 3. Bentuk Sistem Informasi Berita Resmi Statistik 

Sistem Informasi berita resmi statistik ini, tidak semua orang 

menggunakanya, karena ini adalah bahan pertimbangan penambahan 

penelitian mahasiswa, karena beritanya berkaitan dengan artikel dan juga 

survey bulanan dari BPS pusat, jadi sistem informasi ini bukan tidak 

diterapkan, tetapi hanya sedikit yang menggunakan, karena kebanyakan 

pengunjung sudah menggunakan sistem informasi publikasi. 

Ditinjau dari berbagai macam layanan publikasi pada website BPS, 

maka secara tidak langsung kita akan berhadapan dengan banyak data dan 

berita yang disediakan, selayaknyalah sebagai pengguna data, harus 

memastikan bahwa data yang kita peroleh akurat dan sesuai dengan data yang 

di publikasikan oleh BPS itu sendiri, bagi lembaga atau perusahaanpun ini 
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menjadi tugas pokok dalam peninjauan kembali data yang sudah di 

publikasikan (sistem informasi), karena tidak menutup kemungkinan jika 

berhadapan dengan sebuah sistem informasi yang mempunyai banyak data 

tidak mengalami suatu kesalahan apapun. 

Hasil studi awal dan wawancara dengan staf Layanan Publikasi secara 

manual di Perpustakaan BPS Provinsi Sumatera Barat yakni Ibu Titi pada 

tanggal 21 Desember 2016 dan 22 Maret 2017, yakni pada tahun 2015 dan 

2016 jumlah pengunjung yang terhitung datang ke Perpustakaan Layanan 

Publikasi data Statistik adalah sebagai berikut :   

Tabel 1. Rincian Pengunjung Pengguna Layanan Publikasi Tahun   

2015-2016 

No Pengunjung 
2015 2016 

Pria Wanita Total Pria Wanita Total 

1 Mahasiswa 1267 576 1843 993 1520 2513 

2 Umum 291 105 396 319 287 606 

3 Karyawan/Pe

gawai 

387 414 801 219 525 744 

Total seluruhnya/Tahun 3040  3863 

    Sumber : Badan Pusat Statistik Provinsi Sumatera Barat  

Berdasarkan rincian data, pengunjung yang datang ke BPS Provinsi 

Sumatera Barat pada tahun 2015 dan 2016, dapat dilihat bahwa jumlah 

pengunjung layanan publikasi di BPS Provinsi Sumatera Barat terdapat 

peningkatan yang tinggi pada tahun 2016 khususnya pengunjung mahasiswa, 

dengan total keseluruhan 3040 pada tahun 2015 dan pada tahun 2016 

sebanyak 3863 total pengunjung atau disebut dengan pengguna data.  

Setelah dilihat lebih rinci tentang jumlah pengunjung yang tinggi 

tersebut, maka sistem informasi sangat dibutuhkan untuk membantu 

pengunjung dalam mencari data statistik yang dibutuhkan, jika sistem tidak 



9 

 

 

 

dirubah dari sistem manual menuju sistem informasi, akan sangat berantakan 

terhadap data dan susahnya para pengguna data menunggu giliran, dengan 

jumlah karyawan yang terbatas. Selain itu peranan pengunjung sangat 

berperan penting sebagai pengguna akhir dari sebuah sistem informasi, 

namun berdasarkan survei di Kantor Pusat BPS Provinsi Sumbar bahwa 

masih ada yang melakukan pencarian data secara manual, karena pengguna 

ini belum dilibatkan secara penuh dengan cara sosialisasi sebuah sistem 

informasi yang baru. Namun dari pihak BPS sendiri sudah melakukan 

sosialisasi, baik internal maupun eksternal.  

Tentunya dalam hal ini, tingkat kepuasan pengguna data di BPS 

Provinsi Sumatera Barat terhadap Sistem Informasi ditentukan dari Kualitas 

Layanan (Service Quality) yang diterapakan oleh BPS Provinsi Sumatera 

Barat. Keterlibatan pengguna dalam pemanfaatan teknologi sistem informasi 

sangat menetukan keberhasilan sebuah kualitas sistem informasi yang di 

produksinya. 

Salah satu metode yang di gunakan untuk menentukan tingkat kepuasan 

pengguna sebuah sistem informasi dan aplikasi adalah dengan Kualitas 

Layanan atau Service Quality (Servqual), menggunakan 6 variabel yang akan 

membantu penilaian tingkat kepuasan sebuah sistem informasi, 6 variabel 

tersebut adalah dimensi dari metode servqual itu sendiri, diantaranya: 

Tangibles, Reliabillity, Responsiveness, Communication, Understanding the 

Customer, dan Access. Metode ini digunakan untuk melihat hasil layanan dari 

sebuah sistem informasi yang disajikan oleh suatu perusahaan atau lembaga, 
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dimana dengan Metode Servqual ini menuntut penilaian kualitas pelayanan 

dari hasil sebelumnya menjadi lebih baik dan berkualitas, dengan peningkatan 

yang kurang dari sebuah hasil analisis. Terkadang harapan dari sebuah 

perusahaan kurang sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh pengguna 

sistem informasi. 

Walaupun memiliki berbagai  layanan yang baik, namun semua hal 

diatas belum tentu membuat masyarakat terpuaskan. Tingkat kepuasan 

Masyarakat sendiri tergantung pada kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh 

suatu lembaga. Kepuasan menurut Tse dan Wilton (1998) adalah respon 

pelanggan/pengguna terhadap evaluasi persepsi atas perbedaan antara harapan 

awal sebelum pembelian (atau standar kerja lainnya) dan kinerja aktual 

produk sebagaimana di persepsikan setelah memakai atau mengkonsumsi 

produk bersangkutan. Sebagaimana yang kita ketahui, bahwa Sistem 

informasi Publikasi BPS masih dibilang baru, jadi tidak menutup 

kemungkinan membuat bingung sejumlah pengguna atau pencari data yang 

masih dalam kategori pendatang baru. Dan berharap bahwa sistem informasi 

ini mampu menambah tingkat kepuasan pengguna atau pencari data. 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor atau ukuran 

keberhasilan bagi setiap pengembangan dan implementasi sistem informasi 

pada suatu perusahaan maupun lembaga lainnya. Citra kualitas layanan yang 

baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia 

layanan, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi 

pengguna/masyarakat. Tentunya untuk mengetahui suatu kualitas layanan itu 
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hendaknya diukur dengan metode dan sistem yang sesuai dengan standar 

baku pelayanan publik, dan dalam pembahasan diatas disebut dengan metode 

servqual. Sebagaimana yang dikatakan Huggest dalam bukunya, bahwa era 

pendekatan legalistik yang menghambat sektor pelayanan publik akan segera 

berakhir dan digantikan oleh era baru yang disebut Servqual.  

Berdasarkan uraian diatas maka diperlukan suatu penelitian atas 

kualitas kepuasan pelayanan sistem informasi terhadap masyarakat, apakah 

layananan atau informasi yang di publikasikan oleh Badan Pusat Statistik 

(BPS) membantu masyarakat dalam menemukan data yang di inginkan secara 

akurat, cepat dan tepat, maka perlu dilakukan penelitian dengan judul  

“Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Aplikasi Sistem Informasi 

Publikasi Layanan Data Online Menggunakan Metode Service Quality 

(Servqual) di Badan Pusat Statistik (BPS) Provinsi Sumatera Barat” 

B. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang dan uraian yang dikemukakan diatas, maka 

yang menjadi faktor utama yang dapat di identifikasi sebagai permasalahan 

terhadap Analisis tingkat kepuasan Masyarkat atau pengguna pada Aplikasi 

Sistem Informasi Publikasi Layanan Data Online Menggunakan Metode 

Service Quality (Servqual)  di BPS Provinsi Sumatera Barat Adalah : 

1. Peran pengunjung Layanan publikasi manual masih dilayani dari pihak 

pengolah data, sehingga membuat pengguna data/pengunjung masih 

melakukan pencarian data dengan sistem manual dan memakan waktu yang 

lama.  
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2. Penerapan proses pencarian data secara online, yang diwajibkan kepada 

seluruh pengguna data di BPS melalui sistem informasi tersebut, membuat 

pengguna masih belum terbiasa menggunakan sistem yang sudah diterapkan 

tersebut. 

3. Mengingat banyaknya  content yang disediakan oleh sistem informasi, serta 

pengguna data/pengunjung (user) yang terlibat di dalamnya juga sangat 

banyak, sekiranya perlu dilakukan penilaian yang mengukur sejauh mana 

interaksi yang terjadi antara pengguna data terhadap penyedia layanan. 

C. Batasan Masalah  

Batasan ruang lingkup penelitian ditetapkan agar dalam penelitian nanti 

terfokus pada pokok permasalahan. Pembatasan masalah dalam penelitian ini 

yaitu:  

1. Sistem Informasi yang menjadi objek penelitian ini adalah Sistem Informasi 

Publikasi Layanan Data Online pada BPS Provinsi Sumatera Barat sebagai 

bentuk easy of user dalam pencarian data Statistik. 

2. Tingkat kepuasan Pengunjung atau masyarakat ditinjau dari 6 (lima) 

variabel service quality (servqual) yang diberikan oleh BPS Provinsi 

Sumatera Barat. 

3. Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung Layanan Publikasi BPS 

Provinsi Sumatera Barat sebagai pengguna akhir dari Aplikasi Sistem 

Informasi Publikasi Layanan Data Online BPS Provinsi Sumatera Barat 

tersebut. 



13 

 

 

 

4. Pengambilan sampel dilakukan dengan cara meninjau dari 6 (lima)  variabel 

dari Service Quality yang diberikan BPS Provinsi Sumatera Barat dengan 

cara penyebaran angket terhadap pengguna sistem informasi layanan 

publikasi. 

D. Rumusan Masalah  

Berdasarkan identifikasi dan pembatasan masalah di atas maka 

dirumuskan masalah sebagai berikut:  

1. Bagaimana hasil dari analisis kualitas layanan sistem informasi dengan 

menggunakan Metode Servqual? 

2. Bagaimana mengoptimalkan/meningkatkan fungsi kuesioner sebagai alat 

pengukur kualitas pelayanan sistem informasi publikasi data di BPS 

Provinsi Sumatera Barat dengan menggunakan Metode Servqual? 

3. Seberapa besar tingkat kepuasan Pengunjung Layanan Publikasi Data BPS 

Provinsi Sumatera Barat dengan adanya sistem informasi Publikasi Layanan 

Data Online sebagai sarana penunjang kemudahan pengguna data untuk 

menemukan informasi yang dibutuhkan? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna mengenai sistem informasi 

yang telah diterapkan di BPS Provinsi Sumatera Barat. 
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2. Untuk mengetahui hubungan antara variabel X  sistem informasi 

berdasarkan Metode Servqual terhadap variabel Y sistem informasi yang 

dilakukan secara parsial dan simultan. 

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh sistem informasi Publikasi 

Layanan data dilihat dari faktor Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Communication, Understanding the Costumer dan Access serta kepuasan 

pengguna sistem informasi sebagai bagian dari metode Servqual terhadap 

tingkat kepuasan pengguna aplikasi BPS Provinsi Sumatera Barat. 

F. Manfaat Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka manfaat penelitian yang 

ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dalam 

teori pelayanan publik, khususnya dalam melakukan pengukuran kualitas 

pelayanan sistem informasi publikasi data online di BPS Provinsi Sumatera 

Barat.  

2. Manfaat Praktis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada 

BPS Provinsi Sumatera Barat untuk menjadi referensi bagi kebijakan, 

khusunya kebijakan tentang pelayanan sistem informasi publikasi terhadap 

pengguna data serta memberikan input terhadap strategi dalam penyusunan 

standar operating prosedur dan standar pelayanan minimum kepada 

pengguna data.   


