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ABSTRAK

Winda Nurmalisa: Analisis Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan
Statistik Terpadu Badan Pusat Statistik Provinsi
Sumatera Barat Menggunakan Importance Performance
Analysis.

Penelitian ini membahas tentang persepsi masyarakat terhadap kepuasan
pelayanan di Pelayanan Statistik Terpadu (PST) Kantor Badan Pusat Statistik
(BPS) Provinsi Sumatera Barat. Permasalahan dalam penelitian ini adalah adanya
keluhan dari masyarakat terhadap indikator kualitas pelayanan di PST seperti
lambatnya pembaharuan data. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat
kepuasaan masyarakat, gambaran objektif tingkat harapan dan kenyataan
masyarakat terhadap kualitas pelayanan di PST dan mengetahui atribut-atribut
pelayanan apa yang harus ditingkatkan dan dipertahankan .

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif. Populasi dalam penelitian
ini adalah seluruh pengunjung PST yang telah datang dan mendapatkan pelayanan
di PST BPS Provinsi Sumatera Barat pada tahun 2018 dan sampel berjumlah 96
orang dengan teknik penarikan sampel yang digunakan adalah non probability
sampling sedangkan metodenya adalah accidental sampling. Teknik pengambilan
data yang digunakan adalah kuesioner yang terdiri dari 31 item pertanyaan.
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Customer
Satisfaction Index dan Importance Performance Analysis.

Berdasarkan hasil penelitian, masyarakat merasa puas dengan pelayanan di
PST BPS dengan nilai Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 79,073%.
Penilaian masyarakat mengenai pelayanan publik di PST berdasarkan hasil
Importance Performance Analysis (IPA) terdapat 8 atribut yang perlu
ditingkatkan yaitu ketepatan waktu dan periode publikasi data, kelengkapan data
menurut waktu dan wilayah baik softcopy maupun hardcopy, kesesuaian atau
relevansi data dengan kebutuhan, kemutakhiran data, kelengkapan informasi
ketersediaan data/buku/publikasi BPS, kelengkapan data dan informasi pada
website BPS, kemudahan navigasi dan tampilan website BPS, dan kemudahan
mendapatkan pelayanan melalui telepon, faximile, dan email ke unit layanan BPS.
9 Atribut yang perlu dipertahankan seperti akurasi atau kebenaran data,
kecepattanggapan petugas ketika memberikan pelayanan kepada konsumen,
sambutan petugas terhadap kedatangan konsumen, kesopanan dan keramahan
petugas selama pelayanan, upaya memberikan pelayanan yang optimal,
kenyamanan ruang pelayanan, ketersediaan fasilitas komputer bagi konsumen
untuk pengisian buku tamu, ketersediaan fasilitas komputer bagi konsumen untuk
mengakses digilib, dan kecepatan menyelesaikan pengaduan atau keluhan.

Kata Kunci : PST BPS, Kepuasaan Masyarakat, Importance Performance
Analysis
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Reformasi birokrasi merupakan salah satu langkah awal untuk melakukan
penataan terhadap sistem penyelenggaraan pemerintahan yang baik, efektif dan
efisien, sehingga dapat melayani masyarakat secara cepat, tepat, dan professional.
Badan Pusat Statistik (BPS) sebagai salah satu Lembaga Pemerintan Non-
Kementerian yang melaksanakan program reformasi birokrasi, mempunyai tugas
untuk menyediakan data statistik yang lengkap, akurat, dan mutakhir dalam
mewujudkan Sistem Statistik Nasional. Hal tersebut tertuang dalam Undang-
Undang Nomor 16 Tahun 1997 tentang Statistik dan Peraturan Pemerintah Nomor
51 Tahun 1999 tentang Penyelenggaraan Statistik.

Badan Pusat Statistik dalam menjalankan tugas dan fungsinya harus
senantiasa berupaya meningkatkan kualitas data untuk memberikan layanan
terbaik kepada masyarakat. Salah satu Produk BPS adalah data hasil sensus
maupun survey yang harus disampaikan kepada masyarakat konsumen data, baik
instansi maupun perorangan. BPS menyampaikan hasil kegiatan statistik kepada
masyarakat melalui press release dengan menerbitkan Berita Resmi Statistik
(BRS) yang meliputi informasi statistik penting seperti inflasi, pertumbuhan
ekonomi, ekspor-impor, ketenagakerjaan, upah buruh, nilai tukar petani, harga
pangan, indeks harga perdagangan besar, indeks tendensi bisnis dan konsumen,
produksi padi dan palawija, indeks produksi industri, pariwisata, transportasi, dan
angka kemiskinan. BPS juga melakukan diseminasi data statistik baik melalui

media cetak maupun elektronik.



Saat ini data sudah menjadi kebutuhan yang sangat penting untuk semua
pihak dalam pengambilan keputusan. Tantangan di era globalisasi ini semakin
berat dengan semakin mudahnya akses internet bagi masyarakat membuat
informasi begitu cepat dapat diakses oleh masyarakat. Situasi ini membuat BPS
harus mempunyai terobosan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat,
sehingga mampu memberikan pelayanan tanpa prosedur berbelit-belit dan
terkesan lamban. Upaya yang dilakukan oleh BPS adalah dengan meningkatkan
kualitas layanan sebagai cerminan kinerja dan komitmen BPS dalam menjawab
kebutuhan konsumen adalah dengan Pelayanan Statistik Terpadu (PST).

Pintu gerbang pemasaran data adalah melalui PST di BPS RI dan BPS
provinsi. PST merupakan salah satu program percepatan layanan data dan
informasi statistik di BPS yang dikelola oleh Direktorat Diseminasi Statistik.
Pelayanan data dan informasi statistik secara terpadu adalah suatu pelayanan yang
diberikan kepada pengguna data melalui layanan satu pintu (one gate service)
dimana pengunjung tidak perlu ke Subject Matter guna mendapatkan data maupun
informasi statistik. Ragam layanan yang disediakan PST bagi penggunan data
yaitu mulai dari layanan perpustakaan tercetak, perpustakaan digital, konsultasi
statistik, data mikro, rekomendasi statistik, dan layanan penjualan produk BPS.

Pada pelayanan di PST semua kebutuhan konsumen seharusnya dapat
dipenuhi ditempat tersebut, dengan adanya sistem ini diharapkan setiap kebutuhan
para konsumen data bisa tercapai dan terpenuhi dengan lebih cepat, lebih mudah
serta lebih efisien, karena seluruh jenis layanan data terpaket dalam satu layanan
yang terintegrasi. Konsumen akan merasa puas apabila kebutuhannya terhadap

segala jenis data dapat terpenuhi dengan mudah, cepat, dan sesuai dengan



harapan. Kenyamanan PST ditinjau dari ruangan maupun Kinerja petugas, PST
merupakan tanggung jawab Direktorat Diseminasi Statistik atau Kepala Bidang
Integrasi dan Pengolahan Data Statistik (IPDS) BPS Provinsi.

Pengunjung PST BPS Provinsi Sumatera Barat dari tahun 2014 sampai bulan
Mei 2018 mengalami kenaikan dan penurunan. Pada tahun 2014 pengunjung PST
sebanyak 7,493 kunjungan, meningkat pada tahun 2015 menjadi 8,131 kunjungan
lalu pada tahun 2016 mengalami penurunan menjadi 4,631 kunjungan. Pada tahun
2017 mengalami penurunan lagi menjadi 3,516 kunjungan. Jumlah kunjungan
PST sampai mei 2018 sebanyak 1518 kunjungan. Data pengunjung PST dapat
dilihat di Tabel 1.

Tabel 1. Jumlah Pengujung PST tahun 2014 sampai mei 2018

No Bulan Jumlah Kunjungan
2014 2015 2016 2017 2018
1 2 3 4 5 6 7
1 Januari 726 489 425 307 359
2 Februari 293 1045 734 504 367
3 Maret 882 1267 505 511 293
4 April 872 1073 524 343 278
5 Mei 683 767 351 306 221
6 Juni 490 595 231 141
7 Juli 339 284 121 145
8 Agustus 423 493 294 200
9 September 770 617 437 216
10 Oktober 810 563 380 311
11 November 665 545 371 193
12 Desember 540 393 258 339
Jumlah 7.493 8.131 4.631 3.516 1518

Sumber : https://sumbar.bps.go.id/
Jumlah pengunjung website BPS Provinsi Sumatera Barat dari tahun 2014

sampai bulan Mei 2018 juga mengalami naik dan turun nya pengunjung di
website, seperti pengunjung PST terlihat pada Tabel 2. Pada tahun 2014 jumlah

kunjungan website BPS sebanyak 54, 976 kunjungan mengalami kenaikan


https://sumbar.bps.go.id/

pengunjung pada tahun 2015 sebanyak 62, 104 kunjungan namun pada tahun
2016 mengalami penurunan menjadi 53,363 kunjungan, pada tahun 2017 ada
sedikit kenaikan pengunjung yang tidak terlalu mencolok yaitu sebanyak 53,945
kunjungan. Sampai pada bulan mei 2018 jumlah kunjungan sebanyak 44,632
kunjungan.

Tabel 2. Jumlah Pengunjung Website BPS Provinsi Sumatera Barat

NoO Bulan Jumlah Kunjungan
2014 2015 2016 2017 2018

1 2 3 4 5 6 7
1 Januari 2,807 5,189 4,466 5,317 9,865
2 Februari 3,180 6,866 3,908 3,388 8,627
3 Maret 4,480 8,095 4,896 5,793 10,044
4 April 4,313 7,183 6,061 4,597 7,939
5 Mei 4,122 7,335 4,350 4,413 8,157
6 Juni 3,852 3,526 2,901 3,039
7 Juli 2,767 1,719 2,422 3,897
8 Agustus 3,357 2,621 3,923 4,419
9 September 6,313 5,262 4,750 4,652
10 Oktober 7,145 5,106 5,913 6,148
11 November 7,045 5,116 5,572 5,138
12 Desember 5,595 4,086 4,201 3,144

Jumlah 54,976 62,104 53,363 53,945 44,632

Sumber : https://sumbar.bps.go.id/
Badan Pusat Statistik Provinsi Sumatera Barat mempunyai visi yaitu pelopor

data statistik terpercaya untuk semua, sedangkan misi BPS Provinsi Sumatera
Barat Yaitu:
1. Menyediakan data statistik berkualitas melalui kegiatan statistik yang
terintegrasi dan berstandar nasional maupun internasional.
2. Memperkuat Sistem Statistik Nasional yang berkesinambungan
melalui pembinaan dan koordinasi di bidang statistik.
3. Membangun insan statistik yang profesional, berintegrasi dan amanah

untuk kemajuan perstatistikan.



https://sumbar.bps.go.id/

Peneliti melakukan wawancara pada tanggal 2 April 2018 terhadap
pengunjung PST BPS Sumatera Barat yang cukup sering mengunjungi
perpustakaan di PST tersebut, beberapa pengunjung menyatakan bahwa meskipun
pelayanan yang diberikan BPS sudah baik tetapi masih ada beberapa kekurangan,
kekurangan tersebut misalnya ketidaktersediaan beberapa data yang dibutuhkan
karena lambatnya pembaharuan data (kemutakhiran data). Kendala lainnya yaitu
softcopy suatu buku ada di website tetapi hardcopy nya belum ada karena belum
dicetak dan juga memang tidak ada hardcopy nya, kemudian pengunjung
mengeluh karna data yang ada tidak sesuai dengan kebutuhan yang pengunjung
cari.

Berdasarkan hal di atas, maka perlu dilihat kualitas pelayanan yang diberikan
oleh PST BPS Provinsi Sumatera Barat kepada pengunjung PST, dan juga perlu
adanya perbaikan kualitas layanan yang diberikan kepada pengunjung. Untuk
meningkatkan jumlah pengunjung dari tahun ke tahun nya, dan untuk melihat
kualitas layanan yang diterima oleh pengunjung, Pengukuran pelayanan dapat
dilihat dari kualitas jasa itu sendiri dimana tolak ukur kualitas jasa pelayanan yaitu
menggunakan lima dimensi kualitas layanan “RATER” yaitu Reliability,
Assurance, Tengible, Empaty, Responsiveness (Parasuraman A, 1994:146).
Konsep kualitas layanan RATER intinya membentuk sikap dan perilaku dari
pelayanan yang kuat dan mendasar, agar mendapatkan penilaian sesuai dengan
kualitas layanan yang diterima.

Salah satu analisis yang dapat digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan
masyarakat terhadap Pelayanan Statistik Terpadu adalah Customer Satisfaction

Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA). Menurut Permana dan



Kristanti (2012:205) Customer Satisfaction Index merupakan metode pengukuran
untuk menentukan tingkat kepuasan konsumen (masyarakat) secara menyeluruh
dengan pendekatan yang memperhitungkan tingkat harapan (kepentingan) dan
kenyataan (kinerja) dari atribut-atribut yang diukur. Hasil analisis CSI dapat
mengetahui nilai tingkat kepuasan masyarakat terhadap Pelayanan Statistik
Terpadu di Badan Pusat Statistik Provinsi Sumatera Barat.

Importance Performance Analysis memplot pasangan titik-titik dari rata-rata
tingkat harapan dengan tingkat kenyataan yang masing-masing nya mewakili
sumbu Y dan X dalam kuadran Cartesius. Hasil IPA berupa gambaran objektif
tingkat harapan dan kenyataan masyarakat terhadap kinerja Pelayanan Statistik
Terpadu di Badan Pusat Statistik Provinsi Sumatera Barat dan juga dapat
mengetahui atribut-atribut pelayanan yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan
dalam meningkatkan kualitas Pelayanan Statistik Terpadu di Badan Pusat Statistik

Provinsi Sumatera Barat.

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti melakukan penelitian yang berjudul :
“Analisis Kepuasaan Masyarakat Terhadap Pelayanan Statistik Terpadu
Badan Pusat Statistik Provinsi Sumatera Barat Menggunakan Importance

Performance Analysis”.

B. Batasan Masalah

Untuk mencegah permasalahan yang dibahas meluas dan agar penelitian ini
terarah maka perlu adanya batasan masalah. Adapun batasan masalah pada
penelitian ini fokus kepada kepuasaan masyarakat terhadap PST BPS Sumatera

Barat berdasarkan survey yang peneliti lakukan pada tahun 2018 .



C. Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian pada pendahuluan di atas, maka dapat dikemukakan

rumusan masalah sebagai berikut:

1.

3.

Berapakah nilai tingkat kepuasaan masyarakat terhadap PST BPS
Provinsi Sumatera Barat berdasarkan Customer Satisfaction Index?
Bagaimanakah gambaran objektif tingkat kepentingan dan kepuasaan
masyarakat terhadap kualitas PST BPS Provinsi Sumatera Barat dengan
metode Importance Performance Analysis?

Apa saja bagian dari pelayanan yang harus ditingkatkan dan
dipertahankan oleh PST BPS Provinsi Sumatera Barat menurut

masyarakat yang berkunjung ke PST?

D. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini yaitu :

1.

Untuk menentukan tingkat kepuasaan masyarakat terhadap PST BPS
Provinsi Sumatera Barat berdasarkan Customer Satisfaction Index.

Untuk memperoleh gambaran objektif tingkat kepentingan dan kepuasaan
masyarakat terhadap kualitas PST BPS Provinsi Sumatera Barat dengan
metode Importance Performance Analysis.

Untuk menentukan indikator pelayanan yang harus ditingkatkan dan
dipertahankan olen PST BPS Provinsi Sumatera Barat menurut

masyarakat.



E. Manfaat Penelitian

Pada penelitian ini memiliki manfaat sebagai berikut:

1. Bagi Badan Pusat Statistik Provinsi Sumatera Barat penelitian ini
diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai bahan masukan dan
pertimbangan bagi BPS dalam Pelayanan Statistik Terpadu yang
diberikan. Serta menelaah kebutuhan dan keinginan masyarakat, dari
tingkat kepentingannya yang dilihat dari segi kualitas pelayanan yang
diberikan sehingga dapat memenuhi harapan bagi kepuasaan masyarakat.

2. Bagi masyarakat, penelitian ini sangat berguna sebagai wacana dalam
memberikan masukan, saran dan pandangan kepada BPS Provinsi
Sumatera Barat atas Pelayanan Statistik Terpadu untuk peningkatan
mutu/kualitas layanan serta pencapaian kepuasaan masyarakat.

3. Bagi peneliti, menambah pengetahuan, wawasan, dan pemahaman materi
peneliti serta menerapkan ilmu dan teori yang telah didapat dan dipelajari
dalam proses perkuliahan.

4. Hasil penelitian dapat digunakan sebagai referensi bagi penelitian

selanjutnya.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data yang telah dilakukan pda bab-
bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulannya:

1. Nilai tingkat kepuasaan masyarakat terhadap kinerja Pelayanan Statistik
Terpadu Badan Pusat Statistik (PST) Provinsi Sumatera Barat berdasarkan
Customer Satisfaction Indexs (CSI) yang dirasakan pengunjung PST BPS
Provinsi Sumatera Barat sangat puas atas pelayanan yang diterima
pengunjung.

2. Penilaian masyarakat mengenai tingkat harapan dan kenyataan masyarakat
terhadap kualitas PST di BPS Provinsi Sumatera Barat berdasarkan
Importance performance Analysis (IPA) bahwa terdapat 8 atribut yang
perlu ditingkatkan, 9 atribut yang harus dipertahankan. Kemudian ada 5
atribut yang prioritas nya rendah dan 9 atribut yang kenyataan kinerja nya
lebih tinggi dibandingkan nilai rata-rata secera keseluruhan,

3. Berdasarkan atribut kepuasaan masyarakat terhadap kualitas PST di BPS
Provinsi Sumatera Barat yang diteliti, ada beberapa atribut yang perlu
ditingkatkan kualitas pelayanannya, untuk meningkatkan kualitas
pelayanan PST di BPS Provinsi Sumatera Barat yaitu ketepatan waktu atau
periode publikasi data, kelengkapan data menurut waktu dan wilayah baik
softcopy maupun hardcopy, kesesuaian atau relevansi data dengan
kebutuhan, kemutakhiran data (up to date), kelengkapan informasi
ketersediaan data/buku/publikasi BPS, kemudahan navigasi dan tampilan
website, kelengkapan data dan informasi pada website BPS, kemudahan
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mendapatkan pelayanan melalui telepon, faximile dan email ke unit
layanan BPS. Atribut pelayanan yang harus dipertahankan adalah akurasi
atau kebenaran data (kepercayaan terhadap data), kecepat tanggapan
petugas ketika memberikan pelayanan kepada konsumen, sambutan
petugas terhadap kedatangan konsumen, kecepatan menyelesaiakan
pengaduan atau keluhan, kesopan dan keramahan petugas selama
pelayanan, upaya memberikan pelayanan yang optimal, kenyamanan ruang
pelayanan, ketersediaan fasilitas komputer bagi konsumen untuk pengisian
buku tamu, ketersediaan fasilitas komputer bagi konsumen untuk
mengakses digilib.
B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian, saran yang dapat diberikan:

1. PST pada Kantor Badan Pusat Statistik Provinsi Sumatera Barat harus
memprioritas kan perbaikan atribut yang ada pada kuadran I dari hasl IPA
salah satunya adalah ketepatan waktu atau periode publikasi data dan juga
harus mempertahankan atribut yang ada pada kuadran 1l salah satu atribut
nya adalah akurasi atau kebenaran data (kepercayaan terhadap data).

2. Bagi peneliti selanjutnya agar dapat menggunakan analisis customer
satisfaction Indeks (CSI) dan Importance Performance Anlysis (IPA)
dengan analisis lanjutan lainnya dalam permasalahan yang sesuai serta

dapat berguna bagi maysrakat dan lembaga tertentu.
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