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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Obyek Penelitian

Gambaran umum karakteristik pengunjung atau tamu yang dijadikan
responden pada penelitian ini, menggunakan analisis deskriptif yang merupakan
data hasil wawancara dan data primer yang diperoleh tanpa diadakan pengujian
hipotesis. Analisis ini bertujuan untuk memberikan gambaran umum mengenai
karakteristik responden yaitu pengunjung/tamu merupakan pengguna data pada
Pusat Pelayanan Statistik Terpadu (PST) pada Badan Pusat Statistik Provinsi
Sulawesi Barat. Dalam penelitian ini karakteristik responden meliputi: jenis
kelamin, umur, tingkat pendidikan yang ditamatkan, tempat berdomisili,
pekerjaan, dan tujuan atau kegunaan data yang dikumpulkan.

Dari hasil wawancara diketahui dari 62 responden pengguna data terdapat
70,96 persen laki-laki dan selebihnya 29,04 persen adalah perempuan. Dilhat dari
struktur umur responden yang menikmati pelayanan di PST nampak umur (<29)
tahun yang mendominasi sebesar 41,94 persen, menyusul umur (30-39) tahun,
sementara yang paling sedikit adalah umur (>50) tahun atau 4,84 persen. Tingkat
pendidikan (knowledge) berperan penting terdahap kecerdasan intektual,
kecerdasan emosional maupun kecerdasan spiritual dalam proses pelayanan.
Pengguna data (konsumen data) di PST di dominasi kaum muda yaitu (<29)
tahun, umur yang produktif tersebut berbagai macam latar belakang pendidikan,
jurusan dan perguruan tinggi baik perguruan negeri maupun swasta. Jika dilihat

dari pendidikan yang ditamatkan responden, didominasi umur D.IV dan SI
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sebesar 70,97 persen, menyusul responden yang berpendidikan DI/Sarjana Muda/
DIII, sedangkan responden berpendidian S3 nihil, untuk lebih jelasnya dapat
dilihat pada (Tabel.4.2)

Tabel 4.2

Distribusi Responden Berdasarkan
Karakteristik Individu

Karakteristik Jumlah Persentase

1. Jenis Kelamin (n = 62)

Laki-laki 44 70,96

Perempuan 18 29,04
2. Umur (n = 62)

(<29) 26 41,94

(30-39) 20 32,26

(40 — 49) 13 20,97

> 50) 3 4,84
3. Pendidikan (n = 62)

<=SMA/Sederajat 7 11,29

DI/Sarjana Muda/ DIII 3 4,84

DIV/SI 44 70,97

S2 8 12,90

S3. 0 00,00
4. Total 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014

Karakteristik lain responden pengguna data yang dimaksud adalah
pekerjaan, tempat domisili dan kegunaan atau tujuan data yang diminati
responden. Ketiga karakteristik tersebut sangat erat kaitannya dengan minat dan
kebutuhan responden. Kebutuhan data responden bermacam-macam seperti
kebutuhan perencanaan, evaluasi, studi dan kebutuhan lainnya.

Pada Tabel berikut memperlihatkan kebutuhan data didominasi oleh
Pegawai Negeri Sipil (PNS) atau TNI dan POLRI sebesar 48,39 persen, Pegawai

Swasta yang terdiri dari pegawai Bank dan Perusahaan lainnya 24,19 persen.
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Sedangkan retensi terkecil terdiri dari pengusaha, honorer maupun pengguna jasa
konstruksi dan lainnya sebesar 8,06 persen.

Tempat berdomisili responden atau pengguna data pada Pelayanan
Statistik Terpadu (PST) terdiri dari Kabupaten Mamuju, Kabupaten lain di
Provinsi Sulawesi Barat, Provinsi lain di Sulawesi dan responden yang bertempat
tinggal di luar wilayah Sulawesi. Responden atau pengguna data yang berdomisili
di Kabupaten Mamuju mendominasi pelayanan data sebesar 64,52 persen,
sedangkan 17,74 persen adalah responden yang berdomisili di Provinsi lain di
Sulawesi, menyusul responden yang berasal dari luar pulau Sulawesi sebesar
11,29 persen, sementara tempat berdomisili responden terkecil berasal dari
Kabupaten lain di wilayah Sulawesi Barat sebesar 6,45 persen.

Peran data sangat penting dalam erah persaingan saat ini, baik sebagai alat
perencanaan, evaluasi, studi, kontrol, pengendalian dan konfirmasi, maka data
diharapkan mempunyai syarat-syarat harus obyektif, dapat mewakili, tepat waktu
dan relevan. pada Tabel di bawah ini memperlihatkan bahwa, dari 62 pengguna
data untuk kebutuhan perencanaan sebesar 70,97 persen, kebutuhan studi sebesar
20,97 persen dan terendah adalah evaluasi sebesar 8.06 persen. Tingginya minat
responden terhadap penggunaan data sebagai bahan perencanaan, dikarenakan
kebutuhan instansi pemerintah ataupun swasta untuk memperbaiki kinerja
organisasi di masa yang akan datang. Demikian juga dengan kebutuhan evaluasi
dan pengendalian digunakan untuk mengetahui capaian dan ketepatan tujuan
organisasi baik kegiatan yang sedang berlangsung maupun yang telah selesai
dilakukan. Kebutuhan studi lebih pada riset atau penelitian ilmiah yang dilakukan

oleh mahasiswa. Konfirmasi digunakan untuk kepentingan konsituen, bahan
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konfirmasi dibutuhkan oleh para pengurus partai politik khususnya pada tahun-
tahun politik atau memasuki pemilihan umum. Untuk jelasnya dapat dilihat pada
(Tabel. 4.3.)

Tabel 4.3

Distribusi Responden Menurut Karakteristik
Individu Lainnya

Karakteristik Jumiah Persentase
Lainnya

1. Pekerjaan (n = 62)

PNS/TNI/POLRI 30 48,39
Pegawai Swasta 15 24,19
Mahasiswa/Siswa 12 19,35
Lainnya. 5 8,06

2. Tempat Domisili, (n = 62)

Kabupaten Mamuju 40 64,52
Kab. Lain di Sulawesi Barat 4 6,45
Provinsi Lain di Sulawesi 11 17,74
Diluar Sulawesi 7 11,29

3. Kegunaan data (n = 62)

Perencanaan 44 70,97
Evaluasi 5 8,06
Studi 13 20,97
Lainnya 0 0,00
4. Total 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014

B. Hasil
1. Hasil pengujian instrumen penelitian

Pengujian instrumen diperlukan untuk mengetahui ketepatan dan
kosistensi alat yang digunakan untuk memperoleh informasi sebagai bahan

analisis, selanjutnya di lakukan pengolahan dengan menggunakan SPSS 15.0.
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a. Validitas

Azwar (2003) menjelaskan bahwa validitas mempunyai arti sejauh mana
ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsinya. Tujuan
dilakukan uji validitas adalah alat untuk mengukur valid atau tidaknya suatu
kuesioner. Uji validitas digunakan untuk mengukur atau menguji ketepatan
sehingga dinyatakan sah atau valid, kuesioner dikatakan tepat atau valid jika
pernyataan pada kuesioner mampu mengungkap fakta yang akan diukur melalui
kuesioner tersebut. Kriteria keputusan adalah membandingkan nilai Tabel
Correlations dibandingkan dengan nilai r tabel dengan tingkat (o) 0,05 yaitu
sebesar 0,250. Apabila nilai Tabel Correlations lebih besar dari r tabel maka
indikator layak (sah), Sekaran (1992). Uji validitas dilakukan terhadap 62 orang
pengguna data dengan menggunakan korelasi Pearson Product Moment, hasilnya
diperoleh semua instrument kuesioner memiliki r hitung yang lebih besar r-tabel =
0,250, di bawah ini pada Tabel 4.4. disimpulkan semua instrmen kuesioner
penelitian ini adalah valid.

Tabel 4.4
Hasil Uji Validitas Variabel

. Correlations
Variabel NI()) Indllt(ator/ (r—hitung > r-tabel 0,250) Ket.
ernyataan (. 0.05)

Ketersediaan 1 0.750 Valid
2 0.889 Valid

S X1
arana (X1) 3 0.935 Valid
Kehandalan 4 0919 Valid
5 0.851 Valid

X2

(X2) 6 0.825 Valid
7 0.803 Valid
Kesigapan (X3) 8 0.884 Valid
9 0.876 Valid
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10 0.774 Valid
Jaminan (X4) 1 0.817 Valid
12 0.778 Valid
13 0.787 Valid
) 14 0.884 Valid
Perhatian (X5) 15 0.889 Valid
16 0.899 Valid
17 0.620 Valid

Kepuasan ;
18 0.833 Valid
Pengguna Data 19 0.753 Valid
Y) 20 0.867 Valid
21 0.876 Valid

Sumber : Data Primer 2014
b. Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah
alat pengukur yang digunakan dapat diandalkan. Suatu instrumen dianggap
reliabel apabila instrumen tersebut dapat dipercaya sebagai alat ukur data
penelitian. Alat ukur yang baik dan handal memiliki susunan dan bentuk
pernyataan yang tepat, sehingga menjamin interprestasi yang tetap sama walau
disampaikan berulang-ulang kepada banyak responden dalam kurung waktu yang
berbda-beda. Untuk menguji suatu kebenaran tentunya diperlukan teori-teori
ataupun metode-metode yang akan berfungsi sebagai petunjuk jalannya suatu
pengujian. Salah satu teori atau metode yang digunakan adalah uji reliabilitas
disamping uji validitas di atas. Analisis pengujian reliabilitas dalam penelitian ini
dilakukan dengan menggunakan komputer yaitu program SPSS 75.0 adalah untuk
menguji ketepatan dan konsistensi alat pengukuran yang digunakan. Setelah
sebelumnya dilakukan uji validitas sebagaimana djelaskan sebelumnya. Uji
reliabilitas melalui nilai koefisien alpha dengan dibandingkan nilai 0,60. Variabel

dikatakan reliabel apabila mempunyai nilai alpha di atas 0,60. (Cronbach Alpha if
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iten > 0,60). Uji signifikansi dilakukan pada taraf signifikansi 0,05, artinya
instrumen dapat dikatakan reliabel bila nilai alpha (a) lebih besar dari r
kritis product moment. Atau dapat menggunakan batasan tertentu seperti 0,6.
Menurut Sekaran (1992), reliabilitas kurang dari 0,6 adalah kurang baik,
sedangkan 0,7 dapat diterima dan di atas 0,8 adalah baik.

Uji reliabilitas dilakukan terhadap 62 pengguna data atau pengunjung PST
dengan menggunakan uji statistik Cronbach Alpha. Dari pengujian yang
dilakukan dapat ditarik kesimpulan bahwa semua indikator atau pernyataan dalam
kuesioner penelitian ini mempunyai reliabilitas yang baik. Hal tersebut dapat

dilihat Cronbach’s Alpha if item pada Tabel 4.5. dibawah ini :

Tabel. 4.5
Hasil Uji Reliability
Nomor Cronbach’s Alpha if
Variabel Indikator/ item deleted Ket
Pernyataan | (ajpha > 0,60) sig. 0,05
K di 1 0,870 Reliabel
etersediaan ]
Sarana (X1) 2 0,753 Reliabel
3 0,677 Reliabel
Kehandal 4 0,645 Reliabel
ehandalan . )
(X2) 5 0,787 Reliabel
6 0,850 . . Reliabel
Kesi 7 0,859 Reliabel
esigapan :
(X3) 8 0,676 Reliabel
9 0,680 Reliabel
10 0,759 Reliabel
Jaminan 11 0,718 Reliabel
(X4) 12 0,761 Reliabel
13 0,745 Reliabel
Perhat 14 0,828 Reliabel
ernatian R
(X5) 15 0,806 Reliabel
16 0,811 Reliabel
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17 0,875 Reliabel

Kepuasan 18 0,805 Reliabel
Pengguna Data 19 0,827 Reliabel
(¥) 20 0,786 Reliabel

21 0,781 Reliabel

Sumber : Data Primer 2014
2. Gambaran deskriptif data penelitian
a. Ketersediaan Sarana (tangibles)

Sarana pelayanan atau fasilitas fisik di PST merupakan unit pendukung
pelaksanaan pelayanan yang sangat penting untuk kenyaman dan ketenangan pada
proses layanan berlangsung. Unit ketersediaan sarana yang dimaksud adalah
tempat penerimaan tamu (resepsionis), tempat informasi, mesin foto copy, meja
baca yang layak, mesin pendingin AC, tempat penitipan barang bawaan (locker),
rak buku yang lengkap dengan penataan pustaka yang baik agar menarik minat
baca pengunjung, komputer dengan ketersediaan jaringan wifi yang bebas diakses
oleh setiap pengguna data, saran pengaduan dan apresiasi, keberadaan tata tertib
dan maklumat di tempat yang mudah dilihat oleh pengunjung atau pada posisi
yang mudah di baca sehingga transparansi proses pelayanan dapat dilakukan
dengan baik. Yang tak kalah pentingnya adalah keberadaan ruang diskusi, ruang
multi media, layanan pandang dengar melalui kaset, film, slide, piringan
hitam, compact disc (CD), kaset video dan lainnya. Sarana tersebut akan menarik
minat pengunjung untuk mengenal lebih dekat produk publikasi, baik melalui
kegiatan survei, sensus ataupun kompilasi data lainnya. Dengan demikian
pengguna data yang berasal dari eksternal BPS akan semakin sadar tentang

keberadaan BPS sebagai pusat rujukan data statistik.
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Tabel. 4.6
Ketersediaan fasilitas fisik perkantoran, kebersihan ruangan,
ruang tunggu dan tempat informasi.

Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 28 45,16
Baik 31 50,00
Cukup Baik 3 4,84
Tidak Baik 0 0,00
Sangat Tidak Baik 0 0,00
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014

Persepsi responden di PST dapat dilihat pada Tabel. 4.6 tersebut di atas,
dari 62 responden terdapat 50,00 persen yang menilai baik, menyusul 45,16 persen
menyatakan sangat baik, semantara yang terkecil sebesar 4,84 persen menilai
cukup. Untuk melihat tingkat kepuasan pengguna data terhadap variabel
ketersediaan saran dan indikator atau pernyataan pada PST BPS Provinsi Sulawesi
Barat dapat dilihat pada Tabel. 4.7 di bawah ini. Secara parsial tingkat kepuasan
responden menyatakan sangat puas dengan rata-rata 4,40 persen, terhadap
indikator atau pernyataan ketersediaan fasilitas fisik perkantoran, kebersihan
ruangan, ruang tunggu dan tempat informasi, sementara kemudahan mendapatkan
softcopy, hardcopy publikasi adalah puas atau sebesar 3,90 persen, dan tanggapan
puas pada kemudahan komunikasi baik telepon atau email dan sarana komunikasi
lainnya sebesar 3,76 persen. Jika dilihat variabel ketersediaan sarana secara
simultan dari ketiga indikator atau pernyataan tersebut di atas dengan rata-rata
4,02 persen atau puas terhadap layanan PST yang ditawarkan di BPS Provinsi

Sulawesi Barat.
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Tabel 4.7
Rata-Rata Nilai Variabel Ketersediaan Sarana Menurut
Item Indikator atau Pernyataan
Nilai
Item Pernyataan Keterangan
Min | Maks |Rata-rata
Ketersediaan Sarana (X1)
Ketersediaan fasilitas fisik S .
1. | perkantoran, kebersihan ruangan, 1 5 4,40 ;E f:
ruang tunggu, tempat informasi.
Kemudahan komunikasi baik telepon
2. | atau email dan sarana komunikasi 1 5 3,76 Puas
lainnya.
3. | Kemudahan m.end'flpatkan softcopy, 1 5 3.90 Puas
hardcopy publikasi.
Rata-rata 4,02 Puas

Sumber : Data Primer 2014

Hal tersebut menunjukkan bahwa upaya untuk melengkapi sarana fisik pelayanan
telah dilakukan oleh BPS Provinsi Sulawesi Barat, walaupun demikian tetap
dibutuhkan kebijakan manajerial dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan
secara terus menerus menuju perpustakaan yang ideal.

Selain itu fasilitas lainnya yang dibangun oleh BPS Provinsi Sulawesi Barat
adalah jaringan komunikasi baik telepon atau email dan sarana komunikasi
lainnya, hal tersebut dimaksudkan untuk mempermudah akses layanan PST oleh
setiap pengguna data di BPS Provinsi Sulawesi Barat, dalam rangka peningkatan
pelayanan dikembangkan pula jaringan berbasis online yaitu website atau sistem
rujukan statistik (SiRuSa), layanan tersebut dibangun melalut inisiatif yang mudah
dan cepat dicapai, dengan mengawali suatu program besar dan sulit (quick wins).
Pada Tebel.4.8. memperlihatkan penilaian responden, sebanyak 43,55 persen

menilai layanan ini baik, sementara menilai cukup baik 30,65 persen, yang

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/42105.pdf

68

terkecil adalah tidak baik sebesar 6,45 persen. Sementara rata-rata tingkat

kepuasan pengguna data sebesar 3,76 persen atau puas terhadap kemudahan

komunikasi baik telepon atau email dan sarana komunikasi lainnya (Tabel. 4.7).
Tabel. 4.8

Kemudahan komunikasi baik telepon atau email dan
sarana komunikasi lainnya.

Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 12 19,35
Baik 27 43,55
Cukup Baik 19 30,65
Tidak Baik 4 6,45
Sangat Tidak Baik 0 0,00
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014

Pada Tabel.4.9. untuk indikator atau pernyataan kemudahan layanan
mendapatkan soficopy dan handcopy publikasi pada Pelayanan Statistik Terpadu
(PST) di Badan Pusat Statistik Provinsi Sulawesi Barat, responden memberikan
penilaian baik sebesar 50,00 persen, menyusul responden yang menilai cukup baik
sebesar 27,42 persen, dan presentase terkecil responden menilai tidak baik sebesar
1,61 persen. Sedangkan rata-rata tingkat kepuasan sebesar 3,90 persen atau
sebanyak 62 responden merasa puas (Tabel.4.7). Kondisi ini diakibatkan karena
regulasi yang wajib diimplementasikan oleh BPS Provinsi Sulawesi Barat,
regulasi yang dimaksudkan adalah penerapan PP No. 54 Tahun 2009 tentang Jenis
dan Tarif Penerimaan Negara Bukan Pajak, penjualan publikasi statistik dilakukan
sesuai dengan peraturan pemerintah untuk semua lembaga pemerintah. Produk

Badan Pusat Statistik Provinsi Sulawesi Barat adalah publikasi hasil sensus,
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publikasi hasil survei, publikasi hasil kompilasi statistik seperti Daerah Dalam
Angka. Penjualan publikasi tersebut dapat berupa hardcopy/softcopy. Di samping
itu dijual juga berbagai produk statistik yang meliputi peta digital dan data mikro.

Pada Tabel 4.9, berikut dijelaskan lebih rinci mengenai pendapat responden.

Tabel. 4.9
Kemudahan mendapatkan softcopy, hardcopy publikasi
Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 13 20,97
Baik 31 50,00
Cukup Baik 17 27,42
Tidak Baik 1 1,61
Sangat Tidak Baik 0 0,00
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014
b. Kehandalan (reliability)

Kehandalan merupakan kemampuan menyediakan pelayanan berkualitas
yang terpercaya dan akurat merupakan harapan pengguna data, responden atau
pengguna data mendapatkan kepuasan jika keinginan dan maksud serta kebutuhan
tercapai dengan memuaskan. Sebagai pengguna data tentunya kelengkapan dan
keakuratan data yang menjadi tolok ukur kepuasannya. Berdasarkan hasil
pengolahan data berdasarkan software SPSS 15.0, dari hasil analisis regresi
berganda diketahui bahwa variabel kehandalan (reliability) mempunyai pengaruh
yang tidak segnifikan terhadap variabel kepuasan pengguna data, hal tersebut oleh
karena t-hitung lebih kecil t-tabel (2,002). Untuk menjelaskan mengenai variabel

kehandalan tersebut dapat dilihat pada Tabel. 4.10 di bawah ini.
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Tabel 4.10. di bawah ini dijelaskan, persepsi responden terhadap
kelengkapan dan akurasi data yang dihasilkan terdapat 61,29 persen responden
menjawab baik, sedangkan yang menjawab cukup baik 30,65 persen, sementara
terendah adalah responden manjawab sangat baik sebesar 8,06 persen. Jika dilihat
pada Tabel.4.11. rata-rata tingkat kepuasan pengguna data sebesar 3,77 persen
atau puas pada indikator atau pernyataan ini. Sementara untuk rata-rata variabel

kehandalan secara simultan sebesar 3,61 persen dan berada pada interval puas.

Tabel. 4.10
Kelengkapan dan akurasi data yang dihasilkan
Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 5 8,06
Baik 38 61,29
Cukup Baik 19 30,65
Tidak Baik o 0 0,00
Sangat Tidak Baik 0 0,00
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014

Kondisi tersebut diakibatkan tidak tersediaanya data yang rinci hingga pada
daerah terkecil dengan ragam data sesuai keinginan responden, misalnya data
omset dan asset perusahaan atau usaha atau sejenis yang sifatnya rahasia bagi
perusahaan atau usaha, sebagai petugas pelayanan dibenarkan untuk tidak meliris
data tersebut kepada responden. Hal tersebut karena perintah UU no. 16 tahun
1997 tentang Statistik, dimana pasal 24 tentang petugas pelayanan wajib menjaga
kerahasiaan data dan pasal 21 Badan Pusat Statistik Provinsi Sulawesi Barat
merupakan lembaga pemerintah sebagai penyelenggara kegiatan statistik wajib

menjamin kerahasiaan data yang di hasilkan.
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Tabel 4.11
Rata-Rata Nilai Variabel Kehandalan Menurut Item Indikator atau Pernyataan

Nilai
Item Pernyataan Keterangan
Min } Maks |Rata-rata
Kehandalan (X2)
1 K_elqukapan dan akurasi data yang . 5 377 Puas
dihasilkan.
2. | Kemutakhiran data yang disajikan. 1 5 3,76 Puas

3 Penjelasan tentang konsep dan

definisi. 1 5 3,31 Sedang

Rata-rata 3,61 Puas
Sumber : Data Primer 2014

Kemutakhiran adalah upaya pemeliharaan atau menanganan data dan
informasi secara baik dan berkelanjutan sesuai dengan fakta keadaan yang
sebenarnya. Pengguna data mengharapkan data yang disajikan berasal dari
manajemen data yang handal, sehingga menghasilkan kualitas data yang tepat,
akurat, handal dan terpercaya. Pada Tabel. 4.12, di bawah memperlihatkan
penilaian responden yang menyatakan baik sebanyak 59,68 persen, sementara
cukup baik menyusul pada peringkat kedua sebesar 32,26 persen, dan sangat baik
berada pada urutan terakhir sebesar 8,06 persen.

Kondisi ini sangat dipengaruhi oleh jeda waktu (time lag) perolehan data
yang dihasilkan BPS Provinsi Sulawesi Barat, mulai dari proses pegumpulan data
dilapangan, pengolahan, editing coding, hingga penerbitan publikasi dari berbagai
hasil sensus, survei ataupun kompilasi data statistik. Kemutakhiran data ini sangat
mempengaruhi kepuasan pengguna data yang menginginkan data terkini sebagai

landasan perencanaan, evaluasi, studi, pengendalian dan konformasi.
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Tabel. 4.12
Kemutakhiran data yang disajikan
Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 5 8,06
Baik 37 59,68
Cukup Baik 20 32,26
Tidak Baik 0 0,00
Sangat Tidak Baik 0 0,00
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014

Konsep dan definisi merupakan batasan ruang lingkup proses
pengumpulan data dari berbagai ragam data dan informasi, penguasaan konsep dan
definisi oleh setiap petugas pelayanan data merupakan hal yang wajib di kuasali,
sehingga dapat memberikan penjelasan kepada pengguna data (konsumen data)
tentang metodologi, ukuran dan klassifikasi data yang dihasilkan oleh BPS
Provinsi Sulawesi Barat. Penjelasan yang tepat dapat membantu pengguna data
keluar dari keluhan yang dialaminya dan tidak mengundang pemahaman atau

pengertian yang multitafsir.

Tabel. 4.13
Penjelasan tentang konsep dan definisi
Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 2 3,23
Baik 18 29,03
Cukup Baik 39 62,90
Tidak Baik 3 4,84
Sangat Tidak Baik 0 0,00
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014
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Tabel. 4.13, di atas menunjukkan bahwa sebanyak 62,90 persen responden merasa
cukup baik menerima penjelasan mengenai konsep dan definisi dari petugas
pelayanan, terdapat 29,03 persen responden menilai baik, sementara responden
menjawab tidak baik dan sangat baik masing-masing sebesar 4,84 persen dan 3,23
persen.

Peningkatan kualitas petugas pelayanan data dapat dilakukan secara
berkelanjutan dan terencana, baik melalui pelatihan fungsional dengan
bekerjasama pihak Badan Perpustakaan dan Kearsipan maupun keikutsertaan
sebagai pemateri dalam program Statistical Capacity Building yang kini disebut
Focus Group Discussion (FGD) yang dilakukan setiap bulannya. Hal tersebut
dimaksudkan agar petugas pemberi pelayanan mendapatkan masukan tentang
konsep dan definisi serta ukuran-ukuran yang berlaku di setiap bidang teknis atau
subjek matter lain yang berkaitan dengan tugas dan fungsinya sebagai petugas
pelayanan data di PST.

c. Kesigapan (responsiveness)

Kesigapan atau daya tanggap merupakan kemampuan layanan yang
dilakukan untuk memberikan pelayanan dengan cepat, tepat dan tanggap. Daya
tanggap dapat meningkatkan persepsi yang positif terhadap kualitas jasa yang
diberikan, termasuk didalamnya jika terjadi kegagalan atau keterlambatan dalam
penyampaian informasi yang dibutuhkan oleh pengguna data, pihak penyedia jasa
berusaha memperbaiki atau meminimalkan kerugian pengguna data dengan segera.
Keberhasilan suatu pelayanan yang berbasis pelayanan publik, jika kemampuan
sumber daya manusia (SDM) mampu meminimalkan kerugian pengguna layanan,

sehingga kepuasan pengguna data menjadi meningkat.
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Tabel. 4.14
Kecepatan petugas pelayanan
Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 9 14,52
Baik 29 41,94
Cukup Baik 22 35,48
Tidak Baik 4 6,45
Sangat Tidak Baik 1 1,61
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014

Pada Tabel. 4.14 di atas, memperlihatkan persepsi responden tentang
kecepatan petugas pelayanan adalah sebanyak 41,94 persen mengaku baik,
kemudian cukup baik sebanyak 35,48 persen, sementara pengakuan terendah
sangat tidak baik sebanyak 1,61 persen. Kecepatan petugas pelayanan dalam
melayani pengguna data, merupakan dimensi yang perlu dilakukan penekanan
untuk menanggapi permintaan pengguna data dan memberikan solusi dari keluhan
yang dihadapinya.

Untuk melihat tingkat kepuasan responden atau pengguna data di PST
BPS Provinsi Sulawesi Barat, secara umum untuk variabel kesigapan mempunyai
rata-rata 3,80 persen atau puas, artinya sebanyak 62 responden menyatakan puas
terhadap layanan yang ditawarkan. Sedangkan khusus untuk indikator atau
pernyataan kecepatan petugas pelayanan mempunyai rata-rata sebesar 3,61
persen, penguasaan materi pelayanan dan kesamaan pelayanan tanpa diskriminasi
masing-masing 3,76 persen dan 4,04 persen atau dalam interval dengan layanan

yang ditawarkan. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Tabel.4.15 berikut :
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Tabel. 4.15
Rata-Rata Nilai Variabel Kesigapan Menurut Item Indikator atau Pernyataan
Nilai
Item Pernyataan Keterangan
Min | Maks |Rata-rata
Kesigapan (X3)
1. | Kecepatan petugas pelayanan. 1 5 3,61 Puas
2. | Penguasaan materi layanan. 1 5 3,76 Puas
3. | Kesamaan pelayanan tanpa diskriminasi. 1 5 4,02 Puas
Rata-rata 3,80 Puas

Sumber : Data Primer 2014

Untuk menghilangkan keraguan pengguna data, petugas pelayanan dituntut

mampu menjelaskan semua produk Badan Pusat Statistik Provinsi Sulawesi Barat

dengan baik dan benar terutama metode, konsep dan definisi serta ukuran-ukuran

yang digunakan dalam pelaksanaan sensus dan survei atau kompilasi data lainnya.

Disisi lain petugas pelayanan harus memiliki

kemampuan numeric dan

kemampuan verbal sebagai sarana untuk memberikan pelayanan prima kepada

pengguna data. Kemampuan tersebut di atas diharapkan mempunyai kualifikasi

bidang teknis yang berbasis statistik.

Tabel. 4.16
Penguasaan materi layanan
Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 10 16,13
Baik 31 50,00
Cukup Baik 19 30,64
Tidak Baik 0 0,00
Sangat Tidak Baik 2 3,23
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014
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Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan Tabel 4.16 di atas
memperlihatkan sebanyak 62 pengguna data yang dijadikan responden
menyatakan bahwa, untuk penguasaan materi layanan di PST oleh pengguna data
menilai baik sebanyak 50,0 persen, sementara menilai cukup baik berada pada
urutan ke dua sebanyak 30,6 persen, kemudian yang terendah oleh pengguna data
menilai tidak baik sebesar 3,2 persen.

Selain indikator penguasaan materi oleh petugas pengguna data, yang tidak
kalah pentingnya adalah kesamaan pelayanan tanpa diskriminasi kepada pengguna
data. Pola dan tingkah laku pengguna data dalam proses pelayanan tentunya
bervariasi, hal ini harus disikapi dengan arif dan bijaksana oleh petugas pelayanan.
Ketidakpuasan pengguna data merupakan kinerja dari pelayanan yang tidak
maksimal dan mengabaikan maklumat pelayanan yang telah ditetapkan oleh
instansi pelaksana pelayanan yakni Badan Pusat Statistik Provinsi Sulawesi Barat.

Dari hasil wawancara responden diketahui bahwa, sebanyak 54,83 persen
responden menilai baik, sementara responden memberi image tidak baik sebesar
4,84 persen, hal ini merupakan pendapat responden terendah dari 62 pengunjung
PST di BPS Provinsi Sulawesi Barat, untuk jelasnya dapat dilihat (Tabel. 4.17)
berikut. Pelayanan tanpa diskriminasi sangat dipengaruhi status sosial, tinggi
rendahnya pendidikan dan ikatan kekerabatan pengguna data dengan petugas
pelayanan, sehingga pengguna data lainnya merasa mendapat perlakuan
diskriminasi oleh perilaku petugas pelayanan. Hal tersebut dapat diantisipasi
dengan menerapkan budaya antri para semua pengguna data tanpa terkecuali.
Memegang teguh prinsif saling menghargai, tolong menolong serta kepedulian

terhadap masalah yang berkembang.
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Tabel. 4.17
Kesamaan pelayanan tanpa diskriminasi
Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 16 25,81
Baik 34 54,83
Cukup Baik 9 14,52
Tidak Baik 3 4,84
Sangat Tidak Baik 0 0,00
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014

jika diprediksi mengenai keluhan masyarakat khususnya pengguna data
terhadap kinerja pelayanan publik merupakan isu yang umum di masyarakat dan
selalu dikeluhkan oleh penerima pelayanan. Hukum pelayanan yang menyatakan
“Selama masih ada keluhan, selama itu pula ketidakpuasan itu ada”. Pelayanan
tanpa diskriminasi tentunya menjadi harapan banyak orang. Mulai masyarakat
golongan ekonomi menengah ke atas, sampai mereka yang berada di strata
ekonomi menengah ke bawah, yang notabene jumlahnya jauh lebih banyak.

Masyarakat atau pengguna data mempunyai hak yang sama untuk
mendapatkan pelayanan tanpa diskriminasi, sebagai warga negara dijamin oleh
Undang-Undang yang secara normatif tertuang dalam Undang-Undang Nomor 25
Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik telah mengatur hal tersebut. Salah satunya
adalah, Pasal 15 Tentang Asas-asas Pelayan Publik huruf (c). kesamaan hak,
maksudnya bahwa pemberian pelayanan tidak membedakan atas suku, agama, ras,
golongan, gender, dan status ekonomi. Sedangkan pada huruf (g). persamaan
perlakuan/tidak diskriminatif, artinya bahwa setiap warga negara berhak

memperoleh pelayanan yang adil.
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d. Kepastian (assurance)

Kepastian merupakan bentuk jaminan ketersediaan data dan informasi yang
dibutuhkan oleh pengguna data. Jaminan tersebut wajib dimiliki oleh BPS
Provinsi Sulawesi Barat sebagai pusat rujukan data statistik. Ketersediaan data dan
informasi yang lengkap, akan memudahkan petugas pelayanan menjalankan tugas
dan fungsinya dalam upaya peningkatan pelayanan yang berkualitas, pemberian
informasi dengan mengedepankan estetika, perilaku sopan menjadi image yang
baik bagi pengguna data.

Kepuasan didasarkan pada adanya rasa aman dan kemampuan petugas
pelayanan untuk menjelaskan tentang pernyataan yang diajukan oleh pengguna
data. Untuk meningkatkan kepastian dalam pelayanan data statistik, Badan Pusat
Statistik telah menerapkan manajemen risiko /SO 31000 pada proses pelayanan di
PST, penjaminan tersebut memberikan kepastian identifikasi dan penanganan
yang lebih baik terhadap risiko Teknologi Infoemasi (TI) yang mungkin terjadi

selama implementasi dan pelaksanaan pelayanan di PST.

Tabel.4.18

Kejelasan informasi tentang tersedianya data yang diperlukan

Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 13 20,97
Baik 30 48,38
Cukup Baik 19 30,65
Tidak Baik 0 0,0
Sangat Tidak Baik 0 0,0
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014
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Pada tabel 4.18, di atas, dapat dilihat respon pengguna data mengenai kejelasan
informasi tentang ketersediaan data yang diperlukan pengguna data (konsumen),
terdapat 48,38 persen pengguna data menjawab baik, menyusul 30,65 persen
menjawab cukup baik dan terkecil menilai sangat baik sebesar 20,97 persen.
Kondisi kepuasan (Tabel.4.19) secara parsial memperlihatkan persepsi
kepuasan 62 orang pengguna data di PST, khususnya indikator kejelasan
informasi tentang ketersediaan data yang dibutuhkan dengan rata-rata sebesar 3,90
persen atau berada pada interval puas, demikian juga indikator lainnya :
kepercayaan terhadap independensi data BPS sebesar 4,10 pesren atau puas,
ketepatan waktu penerbitan buku/ Publikasi/data, sebesar 3,48 persen atau puas
dan keyakinan terhadap kualitas data BPS sebesar 3,94 juga dalam interval puas
terhadap layanan yang diberikan melalui PST BPS Provinsi Sulawesi Barat. Jika
dilihat peran variabel kepastian terhadap kepuasan, secara simultan memilik rata-

rata 3,86 persen atau puas terhadap layanan yang ditawarkan.

Tabel 4.19
Rata-Rata Nilai Variabel Kepastian Menurut Item Indikator atau Pernyataan
Nilai
[tem Pernyataan - Keterangan
Min | Maks |Rata-rata
Kepastian (X4)
| Kejela.san informasi tentang | 5 3,90 Puas
tersedianya data yang diperlukan.
Kepercayaan terhadap independensi
2. data BPS. 1 5 4,10 Puas
Ketepatan waktu penerbitan buku/
3| publikasi/data. R e
4 Keyakinan terhadap kualitas data 1 5 3,94 Puas
BPS.
Rata-rata 3,86 Puas

Sumber : Data Primer 2014
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Kondisi ini disebabkan BPS Provinsi Sulawesi Barat belum sepenuhnya
mampu memberikan pelayanan maksimal kepada pengguna data, permintaan data
terkini seperti jumlah kamar dan tamu pada hotel bintang dan non bintang tahun
2013. Hal tersebut tidak dapat dipenuhi oleh karena pengolahan dokumen survei
perhotelan secara lengkap (VHT-L) tahun 2013, dilakukan terpusat di Badan Pusat
Statistik Republik Indonesia di Jakarta. Sehingga diharuskan menunggu hingga 4
November 2014 atau sampai pengolahan VHT-L dinyatakan selesai seluruhnya
(33 Provinsi) seluruh Indonesia. Untuk mengantisipasi keterlambatan tersebut data
perhotelan yang dapat ditawarkan adalah tingkat penghunian kamar (TPK) hotel
bintang dan non bintang hasil press release, sementara TPK tersebut dilakukan
secara sampel dibeberapa Kabupaten di seluruh wilayah Provinsi Sulawesi Barat,

atau produk lain yakni hasil pengolahan survei perhotelan secara lengkap VHT-L

keadaan tahun 2012.
Tabel.4.20
Kepercayaan terhadap independensi data BPS
Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 17 27,42
Baik 34 54,84
Cukup Baik 11 17,74
Tidak Baik 0 0,00
Sangat Tidak Baik 0 0,00
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014

Pada Tabel. 4.20 di atas, untuk indikator atau pernyataan kepercayaan

terhadap independensi data Badan Pusat Statistik Provinsi Sulawesi Barat

sebagian besar responden menjawab baik yakni sebesar 54,84 persen, menyusul
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pengguna data yang menilai sangat baik atau 27,42 persen. Dan image responden
menjawab cukup baik sebanyak 17,74 persen. Dengan segala keterbatasan petugas
pelayanan dalam peningkatkan kepercayaan terhadap independensi BPS, maka
diperlukan peran subjek matter terkait, untuk menjaga image penguna data agar
indenpendensi BPS secara umum dapat dipertahankan. Sebagaian besar pengguna
data atau komsumen data telah menyadari bahwa, proses pengumpulan,
pengolahan, editing coding hingga publikasi memerlukan waktu. Jeda waktu (time
lag) dalam produk BPS adalah merupakan rangkaian proses pengumpulan data di

lapang hingga pengolahan dan publikasi siap disajikan.

Tabel.4.21
Ketepatan waktu penerbitan buku/ Publikasi/data
Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 4 6,45
Baik 26 41,94
Cukup Baik 29 46,77
Tidak Baik 2 3,23
Sangat Tidak Baik 1 1,61
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014

Kondisi sebagaian besar pengguna data merasakan bahwa, ketepatan waktu
penerbitan buku atau publikasi maupun data mendapat share 46,77 persen adalah
cukup baik dari kepuasan pengguna data, menyusul jawaban baik sebesar 41,94
persen, sementara terendah adalah sangat tidak baik sebesar 1,61 persen. Sebagai
mahluk pribadi dan mahluk sosial, tentunya kestabilan emosional akan
menciptakan kepuasan ataupun kekecewaan dalam proses pelayanan mungkin saja

terjadi, sehingga di butuhkan keteladanan dan kearifan untuk menyikapi
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permasalahan sehingga tidak menimbulkan suatu pertentangan. Seiring
kepercayaan terhadap independensi data BPS di atas, keyakinan terhadap kualitas
data BPS menjadi tolok ukur kepercayaan oleh pengguna data. sebagaimana
dijelaskan sebelumnya bahwa keyakinan terhadap kualitas data yang dihasilkan
akan meningkatkan kepercayaan terhadap independensi BPS sebagai lembaga
pemerintah non departemen yang mengutamakan Profesional, Integritas dan
Amanah (PIA). Nilai inti (Core Values) merupakan jaminan atau kepastian bahwa
kualitas data BPS tidak akan membawa kesesatan bagi penggunranya.

Tabel 4.22 di bawah ini menjelaskan bahwa, 51,61 persen mendominasi
respon pengguna data menjawab baik pada indikator keyakinan terhadap kualitas
data BPS, sementara 27,42 persen menjawab cukup baik, dan persepsi pengguna
data menilai sangat baik adalah terkecil sebesar 20,97 persen. Dengan demikian
keyakinan pengguna data terhadap kualitas data dan kepercayaan terhadap
independensi BPS, menempatkan image pengguna data pada kategori baik

masing-masing 51,61 persen dan 54,84 persen.

Tabel.4.22
Keyakinan terhadap kualitas data BPS
Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 13 20,97
Baik 32 51,61
Cukup Baik 17 27,42
Tidak Baik 0 0,00
Sangat Tidak Baik 0 0,00
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014
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e. Perhatian (empathy)

Perhatian (Emphaty) merupakan kemampuan pelayanan pemberi jasa baik
secara langsung maupun tidak langsung untuk memberikan perhatian dan
kepekaan serta kepedulian kepada pengguna data secara individu. Dimensi ini
merupakan kemudahan akses (access) untuk memanfaatkan jasa yang ditawarkan
oleh pemberi jasa, komunikasi merupakan kemampuan menyampaikan informasi
kepada pengguna data atau sebaliknya untuk memperoleh masukan dari dan ke
pengguna data, sedangkan pemahaman merupakan usaha untuk mengetahui
keluhan dan memahami kebutuhan dan keinginan pengguna data.

Pada Tabel. 4.23 di bawah memperlihatkan penilaian pengguna data
terhadap keramahan petugas selama pelayanan, sebesar 45,16 persen mayoritas
pengguna data atau sebanyak 62 responden menilai baik, sedangkan sangat baik
menempati urutan kedua yakni 43,55 persen, sementara 1,61 persen pengguna data
menilai sangat tidak baik. Penilaian tersebut terkait dengan kemampuan petugas
pelayanan dalam memberikan respon atau ketulusan dalam menanggapi keluhan
responden. Kondisi ini dapat dilihat dari kegiatan petugas pelayanan yang
overload (berlebihan), dikatakan overload (berlebihan) oleh karena adanya
penambahan beban tugas diluar tugas pokok dan fungsinya sebagai petugas
pelayanan. Sebagai petugas pelayanan di PST sewaktu-waktu dapat melakukan
tugas lain dalam Bidang Intergrasi Pengolahan dan Diseminasi Statistik (IPDS),
kegiatan lain yang dimaksudkan adalah kegiatan pengolahan sub sektor hasil
sensus pertanian 2013, dengan demikian diperlukan sistem penataan sumber daya
manusia (SDM) sehingga semua kegiatan di Bidang IPDS BPS Provinsi Sulawesi

Barat dapat berjalan lancar tanpa mengabaikan proses pelayanan di PST.
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Tabel.4.23
Keramahan petugas selama pelayanan
Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 27 43,55
Baik 28 45,16
Cukup Baik 6 9,68
Tidak Baik 0 0,00
Sangat Tidak Baik 1 1,61
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014

Maklumat dan tata tertib pada proses pelayanan data merupakan salah satu
cara untuk mengatur dan menyikapi sikap, pola dan tingkah laku petugas
pelayanan dan pengguna data. Setiap pelayanan tentunya berada dalam koridor
aturan main yang jelas dan baku, sehingga kedua belah pihak dapat bersinergi,
saling menghargai dalam menghadapi suatu keluhan. Komunikasi wajib dilakukan
secara terus menerus sehingga efektifitas pelayanan dapat di maksimalkan. Salah
satu bentuk kepedulian sebagai petugas pelayanan adalah mendengarkan
keinginan atau keluhan pengguna data dan memberikan solusi untuk mengatasi
permasalahan mereka.

Tabel. 4.24 di bawah ini memperlihatkan rata-rata variabel perhatian dan
indikator atau pernyataan kepuasan pengguna data di PST BPS Provinsi Sulawesi
Barat, untuk rata-rata indikator keramahan petugas selama pelayanan sebesar 4,29
persen, sementara indikator atau pernyataan kepedulian petugas terhadap keluhan
konsumen selama pelayanan dan upaya pemberian pelayanan yang optimal
masing-masing sebesar 4,10 persen, dan 4,11 persen atau puas terhadap layanan

yang ditawarkan.
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Tabel 4.24
Rata-Rata Nilai Variabel Perhatian Menurut Item Indikator atau Pernyataan
Nilai
Item Pernyataan Keterangan
Min | Maks |Rata-rata
Perhatian (X5)

1 Keramahan petugas selama 1 5 429 Sangat
pelayanan. Puas
Kepedulian petugas terhadap keluhan

2. konsumen selama pelayanan. 1 > 4,10 Puas

3 Upa-lya pemberian pelayanan yang 1 5 4,11 Puas
optimal.

Rata-rata 4,17 Puas

Sumber : Data Primer 2014

Pada Tabel.4.25, memperlihatkan respon pengguna data pada indikator atau
pernyataan kepedulian petugas pelayanan terhadap keluhan yang dialami,
sebanyak 48,38 persen menyatakan baik, persepsi sangat baik sebesar 30,65
persen dan terkecil respon pengguna data yakni 20,97 persen adalah menilai
cukup baik. Kepedulian petugas pelayanan merupakan harapan pengguna data
untuk mencapai keinginannya. Pelayanan berkualitas dapat tercipta jika kesulitan
ataupun keluhan yang dialami pengguna data selama pelayanan dapat

terselesaikan dengan baik mclalui mendekatan sikap yang arif dan bijaksana.

Tabel.4.25
Kepedulian petugas terhadap keluhan konsumen selama pelayanan
Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 19 30,65
Baik 30 48,38
Cukup Baik 13 20,97
Tidak Baik 0 0,00
Sangat Tidak Baik 0 0,00
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014
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Dalam sistem birokrasi di setiap instansi pemerintah, dimana proses
administrasi itu berjalan, khususnya administrasi negara yang berorientasi kepada
kepuasan publik, etika menjadi salah satu syarat dalam memberikan sebuah
pelayanan terhadap masyarakat yang berbasis pelayanan prima. Konteks etika
sejatinya mempersoalkan baik atau buruk terhadap sikap, tindakan dan perilaku
manusia sebagai pelaksana pelayanan berbasis data, utamanya dalam berhubungan
dengan sesama, baik masyarakat maupun organisasi publik, sehingga dapat
menjadi nilai yang dapat diterima oleh publik. Etika digambarkan sebagai suatu
panduan norma bagi aparat birokrasi (administrator) dalam menjalankan tugas
pelayanan pada masyarakat.

Dengan demikian maka, makna dasar dari etika birokrasi sesungguhnya
haruslah menempatkan kepentingan publik di atas kepentingan pribadi, kelompok,
maupun organisasi tertentu dan harus tetap difokuskan pada pilihan-pilihan
kebijakan yang benar-benar mengutamakan kepentingan masyarakat luas. Pada
Tabel 4.26 di bawah ini, memperlihatkan upaya petugas pelayanan dalam
memberikan pelayanan optimal kepada setiap pengunjung atau tamu yang datang
di pusat PST. Dari 62 orang responden pengguna data terdapat 43,55 persen
menilai upaya pelayanan berlangsung baik, yang menilai sangat baik sebesar 35,48
persen, sementara persepsi responden yang menilai tidak baik sebanyak 3,23
persen.

Kondisi ini sebagaimana dijelaskan di atas, disamping kuantitas sumber
daya manusia (SDM) yang relatif masih kurang, disaat yang bersamaan dilakukan
pengolahan sensus pertanian sub sektor yang membutuhkan tenaga, waktu dan

perhatian lebih banyak dari pada pelaksanaan pelayanan itu sendiri.
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Tabel.4.26
Upaya pemberian pelayanan yang optimal
Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 22 35,48
Baik 27 43,55
Cukup Baik 11 17,74
Tidak Baik 2 3,23
Sangat Tidak Baik 0 0,00
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014
f. Kepuasan Pengguna Data

Secara umum kepuasan atau ketidakpuasan merupakan hasil dari adanya
perbedaan-perbedaan antara harapan dengan kinerja yang dirasakan. kepuasan
merupakan tanggapan atau persepsi dari harapan pengguna data, sumber kepuasan
dapat berasal dari perilaku pelayanan, ketersediaan data yang sesuai dengan
harapan pengguna data dan sarana fasilitas pendukung pelayanan. Kepuasan
merupakan evaluasi purna layanan terhadap suatu proses pelayanan yang

dirasakannya dibandingkan dengan harapan pengguna data.

Tabel. 4.27
Kenyamanan dan ketenangan selama pelayanan berlangsung di PST
Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 26 41,94
Baik 30 48,38
Cukup Baik 6 9,68
Tidak Baik 0 0,00
Sangat Tidak Baik 0 0,00
Jumlah : 62 100,00

Sumber ; Data Primer 2014
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Pada Tabel 4.27, memperlihatkan bahwa indikator kenyamanan,
ketenangan selama proses pelayanan berlangsung, 62 orang responden
memberikan tanggapan atau respon sebanyak 48,38 persen memberikan tanggapan
baik, sedangkan sebanyak 41,94 persen responden menyatakan sangat baik, dan
yang menyatakan cukup baik sebesar 9,68 persen. Walaupun demikian secara rata-
rata respon dari 62 orang responden yang berkunjung ke PST tersebut cukup tinggi
atau berada pada interval sangat puas yakni sebesar 4,32 persen. (Tabel.4.28)

Tabel 4.28
Rata-Rata Nilai Variabel Kepuasan Menurut Item Indikator atau Pernyataan

Nilai
Item Pernyataan Keterangan
Min | Maks [Rata-rata

Kepuasan (Y)

1 Kenyamanan dan ketenangan selama | 5 430 Sangat
" | pelayanan berlangsung di PST. ’ Puas
Kepuasan pengguna data selama
2. | menjalin hubungan dengan petugas ] 5 3,27 Puas

pelayanan.

Kesesuaian data yang dibutuhkan
3. L2
dengan data yang disajikan.
4 Terpenuhinya harapan pengguna data
" | setelah berkunjung ke PST.
Kesesuaian pelayanan yang
5. | ditawarkan dengan harapan pengguna ] 5 3,23 Sedang
data.

] 5 3,26 Sedang

1 S 3,35 Sedang

Rata-rata 3,49 Puas
Sumber : Data Primer 2014

Komunikasi merupakan tukar menukar pesan atau informasi yang
menghasilkan makna atau arti untuk mencapai tujuan yang diinginkannya.
Khususnya komunikasi dua arah di dalam suatu proses pelayanan akan ditentukan
oleh kesamaan pemahaman antara orang yang terlibat dalam berkomunikasi untuk

memperoleh kepuasan. Kesamaan pemahaman ini dipengaruhi oleh kejelasan
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pesan atau informasi, cara penyampaian pesan, perilaku komunikasi, dan situasi

(tempat dan waktu) komunikasi.

Tabel.4.29

Kepuasan pengguna data selama menjalin hubungan dengan

petugas pelayanan

Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 1 1,61
Baik 23 37,10
Cukup Baik 31 50,00
Tidak Baik 6 9,68
Sangat Tidak Baik 1 1,61
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014

Pada Tabel. 4.29 di atas, kepuasan pengguna data selama menjalin
hubungan interaksi dengan petugas pelayanan menilai cukup baik sebesar 50,00
persen, respon pengguna data sebesar 37,10 persen menilai baik, sementara
terendah yang menilai sangat baik dan sangat tidak baik masing-masing sebesar
1,61 persen. Kondisi ini menunjukkan bahwa pengguna data yang menilai sangat
tidak baik sebesar 1,61 persen diakibatkan banyaknya kegiatan lain yang
dilakukan secara bersamaan schingga mengganggu proses pelayanan. Yang
dimaksud kegiatan lain adalah kegiatan pengolahan Sensus Pertanian 2013 sub
sektor yang memerlukan perhatian khusus dan tenaga pengolahan yang cukup
banyak. Secara umum berdasarkan Tabel.4.28 untuk indikator atau pernyataan
responden tentang kepuasan pengguna data selama menjalin hubungan dengan
petugas pelayanan, menilai relatif cukup baik atau puas terhadap layanan yang

ditawarkan, dengan angka rata-rata sebesar 3,27 persen.
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Dewasa ini kebutuhan akan data sangatlah beragam, baik tujuan untuk
perencanaan, evaluasi, studi, pengendalian ataupun untuk bahan konfirmasi,
sehingga Badan Pusat Statistik baik pusat maupun daerah dituntut harus mampu
menjawab setiap tantangan yang mungkin muncul, tantangan yang dimaksudkan
adalah ketersediaan data dan informasi yang beragam baik pada level hulu hingga
hilir. Badan Pusat Statistik Provinsi Sulawesi Barat wajib memenuhi kebutuhan
akan data bagi pengguna data tersebut, sehingga keinginan atau kebutuhan

pengguna data berbanding lurus dengan data yang disajikan oleh Pelayanan

Statistik Terpadu (PST).
Tabel.4.30
Kesesuaian data yang dibutuhkan dengan data yang disajikan
Uraian Frekwensi Persentase

Sangat Baik | 1,62
Baik 18 29,03
Cukup Baik 39 62,90
Tidak Baik 4 6,45
Sangat Tidak Baik 0 0,00
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014

Jika dilihat Tabel.4.30 di atas, sebanyak 62,90 persen responden menilal
cukup baik, sementara yang menilai baik 29,03 persen, tidak baik 6,45 persen dan
terkecil menilai sangat baik 1,62 persen. Akan tetapi secara umum sebanyak 62
responden menilainya sedang dengan rata-rata sebesar 3,26 persen. (Tabel 4.28).
Kondisi ini dipengaruhi oleh kebutuhan data yang lebih rinci hingga pada tingkat
atau daerah terkecil, dan data yang menyangkut data mikro yang sifatnya pribadi

bagi perusahaan atau usaha. Hal tersebut tentunya bertentangan dengan Undang-
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Undang no. 16 tahun 1997 tentang Statistik pasal 21, 24 dan 37, dimana dalam
Undang-Undang tersebut diamatkan untuk menjaga kerahasiaan keterangan atau
data dan informasi yang diperoleh dari responden.

Kepuasan sebagaimana dijelaskan sebelumnya adalah upaya pemenuhan
keinginan dan harapan oleh pengguna data dari kinerja petugas pelayanan, atau
dengan kata lain kepuasan merupakan respon pengguna data terhadap evaluasi
setelah membandingkan kinerja dengan hasil yang dirasakannya. Kepuasan
pengguna data merupakan tolok ukur keberhasilan suatu pelayanan yang
berorientasi pelayanan publik di suatu organisasi atau instansi pemerintah. Dalam
konteks kualitas pelayanan data di PST, dapat berhasil dan berdaya guna jika
mampu memberikan kepuasan sesuai harapan pengguna data dengan

meminimalkan kerugian baik materil maupun inmateril.

Tabel .4.31
Terpenuhinya harapan pengguna data setelah berkunjung ke PST
Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 0 0,00
Baik 26 41,94
Cukup Baik 32 51,61
Tidak Baik 4 6,45
Sangat Tidak Baik 0 0,00
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014

Tabel 4.31 di atas, memperlihatkan penilaian dari 62 responden pengguna

data selama melakukan kunjungan ke Pelayanan Statistik Terpadu (PST).
Sebanyak 51,61 persen yang menilai cukup baik, penilain ini yang mendominasi

persepsi pengguna data. Sementara yang terendah menilai tidak baik sebanyak
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6,45 persen. Sementara indikator atau pernyataan terpenuhinya harapan pengguna
data mempunyai rata-rata sebesar 3,35. persen atau berada pada interval sedang
(Tabel 4.28).

Pelayanan dapat dikatakan sukses dan berkualitas jika dalam penyajian
produk layanan meningkatkan kepuasan pengguna data, penilaian yang dinilai
baik adalah kesesuaian antara harapan pengguna data, baik kelengkapan data yang
disajikan, respon petugas pelayanan terhadap keluhan pengguna data, dan bahkan
kenyamanan dan ketenangan serta rasa aman selama pelayanan berlangsung.
Harapan tersebut di atas, diharapkan berbanding lurus dengan kinerja dan kualitas

pelayanan yang diberikan. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Tabel. 4.32

dibawah ini.
Tabel.4.32
Kesesuaian pelayanan yang ditawarkan dengan
harapan pengguna data
Uraian Frekwensi Persentase
Sangat Baik 0 0,00
Baik 22 35,48
Cukup Baik 33 53,23
Tidak Baik 6 9,68
Sangat Tidak Baik ] 1,61
Jumlah : 62 100,00

Sumber : Data Primer 2014

Kesesuaian pelayanan yang di berikan oleh petugas dengan harapan
pengguna data sebesar 53,23 persen menilai cukup baik, hal ini merupakan
persepsi tertinggi diantara kriteria lain pada penelitian ini, menyusul responden

yang mempersepsikan baik sebesar 35,48 persen, terendah sebanyak 1,61 persen
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dengan respon sangat tidak baik. Dari 62 responden secara umum indikator

kesesuaian pelayanan yang ditawarkan dengan harapan pengguna data dinilai

sedang dengan rata-rata sebesar 3,23 persen.

Tabel. 4.33
Hasil Analisis Hubungan Antara Variabel.
Standardi
Unstandardized zed
Variabel Cocflicients | Coefficie | 1| gjg Ket.
Std
B Eror Beta
(Constant) -,039 | ,156 -251 | ,803
Keterse?;?f)“ sarana | 1051 033|123 3,101 | ,003 | Signifikan
Kehandalan 015|041 015 371| 712 | Tidak signifikan
(X2)
Kei;(gg’a“ 003 | 036| -004| -086| 932 | Tidak signifikan
Kepastian 3581 080 366 | 4,467 | ,000 | Siginikan
(X4)
Peg‘(ast;a“ 407 | 065| 539 | 6273 | ,000 | Signifikan
R = 0967 F value = 163,333
R® = 0936 Fsig = 0,000
Adjusted R® = 0,930 N = 62

Sumber : Hasil Analisis SPSS. 15.0 Tabel. 36 terlampir.

Berdasarkan hasil analisis SPSS 15.0 yang dirangkum pada Tabel 4.33
yakni Hasil Analisis Hubungan Antara Variabel di atas, diketahui bahwa nilai
signifikan pada variabel ketersediaan sarana atau Tangible (X1) sebesar 0,003,
variabel Kehandalan atau Reliability (X2) sebesar 0,712, Kesigapan atau
Responsiveness (X3) sebesar 0,932, Kepastian atau Assurance (X4) sebesar 0,000
dan Perhatian atau Empathy (X5) sebesar 0,000. Hal ini mengindikasikan bahwa
posisi nilai p-value untuk variabel Ketersediaan sarana (Tangibles), Kepastian

(Assurance) dan Perhatian (Empathy) < a (0,01), sementara variabel Kehandalan
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(Reliability) dan Kesigapan (Responsiveness) > o (0,10). Hal tersebut
menunjukkan bahwa variabel bebas (independen) untuk ketersediaan sarana (X1),
kepastian (X4) dan perhatian (X5) berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat
(dependen) pada « 0,01.

Berikutnya jika dilihat hasil analisis hubungan antara variabel (Tabel.4.33),
uji t-test di atas diketahui tyy,ng dari X1 adalah 3,101, X2 sebesar 0,371, X3 sebesar
~0,086, X4 sebesar 4,467 dan X5 sebesar 6,273, sedangkan type sebesar 2,002.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa ketersediaan sarana (X1), kepastian (X4) dan
perhatian (X5) mempunyai thitung > tuabel (2,002) maka tolak Ho. Dengan demikian
menghasilkan kesimpulan yang sama adalah apabila fiung>1a2-nk-1) AU thinmg< -
tw2;mk-1y Maka Hg ditolak.

Berdasarkan uraian di atas dan Tabel. 4.33 Uji-t dapat memberikan
disimpulkan sebagai berikut:

- Tolak Ho untuk ketersediaan sarana, artinya terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara ketersediaan sarana terhadap kepuasan pengguna data.

- Tolak Ho untuk kepastian, artinya terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara kepastian terhadap kepuasan pengguna data.

- Tolak Ho untuk perhatian, artinya terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara perhatian terhadap kepuasan pengguna data.

Pada tabel 4.30 di atas tampak bahwa taksiran nilai koefisien dari regresi
berganda adalah nilai konstanta B = -0,039 $,=0,102, B, = 0,015 f; - -0,003
B,=0,358 dan 5= 0,407, sehingga model taksiran regresi berganda adalah sebagai
berikut :

Y=-0,039 + 0,102X, + 0,015X,-0,003X3 +0,358X,4 +0,407X5
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Berdasarkan model taksiran regresi berganda tersebut diketahui bahwa
koefisien regresi X1 (ketersediaan sarana) dan X4 (kepastian) dan X5 (Perhatian)
bernilai positif masing-masing 0,102; 0,358 dan 0,407, ini menunjukkan bahwa
variabel ketersediaan sarana, kepastian dan perhatian memberikan pengaruh yang
positif terhadap variabel dependen kepuasan pengguna data. Lengkapnya dapat
dilihat pada Tabel Coefficients hasil output SPSS dapat di lihat pada Tabel. 36
terlampir.

Koefisien determinasi ini berfungsi untuk mengetahui persentase besarnya
pengaruh variabel independen dan variabel dependen. Dalam penggunaanya,
koefisien determinasi ini dinyatakan dalam persentase (%) (Sugiyono, 2005). Jika
nilai R? mendekati satu (1), hal tersebut membuktikan peubah X memberikan
kontribusi atau pengaruh yang besar terhadap perubahan peubah Y. Sebaliknya,
jika nilainya mendekati nol (0), maka peubah X memberikan pengaruh yang kecil
terhadap peubah Y, atau dengan kata lain nilai R? terletak antara O dengan I,
(0 < R* < 1). Adapun formula untuk mengukur koefisien determinasi ganda
(coefficient of multiple determination) adalah :

SSR SSE

RZ=""_=1-""
SST SST

dimana,

SSR = Sum of Squares Regression (Jumlah Kuadrat Regresi) yang merupakantotal
variasi yang dapat dijelaskan oleh persamaan regresi.

SST = Sum of Squares Total (Jumlah Kuadrat Total) yang merupakan total dari

variasi Y.
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SSE = Sum of Squares Error (Jumlah Kuadrat Galat) yang merupakan totalvariasi

yang tidak dapat dijelaskan oleh persamaan regresi.
Dari Tabel 4.33 di atas diketahui bahwa nilai R? adalah sebesar 0,936 atau

93,6 persen, artinya dapat menunjukkan hubungan yang sangat kuat antara
variabel bebas (independen) dengan variabel terikat (dependen). Kesimpulan
tersebut di atas sesuai pengelompokan kategori tingkat korelasi bahwa, untuk
kategori 0,00-0,199 sangat rendah, 0,20 - 0,399 rendah, 0,40 - 0,599 sedang,
0,60 - 0,799 kuat dan 0,80 - 1,000 sangat kuat. Sugiyono (Prayitno, 2010). Jika
dilihat nilai R? dalam tabel 4.28 diatas adalah sebesar 0,936 atau 93,6 persen,
sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel bebas yaitu ketersediaan sarana (X1),
kepastian (X4) dan perhatian (X5) mampu menjelaskan sebesar 93,6 persen
variabel dependennya yaitu kepuasan pengguna data, sedangkan sisanya sebesar
7,4 persen dijelaskan oleh sebab-sebab lain diluar model.

Pada Tabel. 4.33 di atas atau lampiran Tabel 35 (ANOVA?), dapat dilihat
bahwa nilai Fpjung sebesar 163,333 dengan nilai probabilitas atau p-value sebesar
0,000°. Sedangkan niai Fa.-1).n-ky) dalam tabel sebesar 3,15, maka Fhinng >Far3,157
maka Hy ditolak. Kondisi tolak Hy juga bisa dilihat nilai dari nilai p-value pada
tabel diatas, dimana nilainya lebih kecil dari 0,05 (a =0,05). Ini berarti dengan
tingkat signifikansi sebesar o maka disimpulkan bahwa minimal ada satu variabel
independen yang mempengaruhi variabel dependen.

C. PEMBAHASAN

Pembahasan ini membahas atau mendiskusikan tentang temuan-temuan

sebagai jawaban dari pernyataan penelitian atau perumusan masalah pada bab

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/42105.pdf

97

sebelumnya. Sebagaimana dijelaskan pada bab terdahulu, pembahasan ini
didasarkan pada aspek kajian teoretis, kajian empiris maupun aspek implikasi
hasil penelitian yang dilakukan di PST BPS Provinsi Sulawesi Barat. Pembahasan
diawali dengan mendiskusikan tentang deskripsi penelitian yaitu variabel bebas
yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari : ketersediaan sarana (tangibles),
kehandalan (reliability), kesigapan atau jaminan (responsiveness), kepastian
(assurance) dan perhatian (empathy), kemudian mendiskusikan tentang implikasi
yang muncul dari dampak pelayanan tersebut. Parasuraman {Wahyuni Sri Astuti,
2012).
1. Pengaruh ketersediaan sarana terhadap kepuasan pengguna data
Hasil penelitian menunjukkan ketersediaan sarana berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna data, ini artinya aspek ketersediaan sarana
merupakan unsur kualitas pelayanan yang mendapat perhatian baik dari pengguna
data. Hal ini membuktikan bahwa saran yang dimiliki Badan Pusat Statistik
Provinsi Sulawesi Barat telah mampu memberikan kepuasan kepada pengguna
data, yang perlu diwaspadai adalah walau sebahagian besar responden menilai
baik, akan tetapi secara rata-rata ada kecenderungan nilai tersebut menurun.
Penelitian ini konsisten dengan penelitian Badan Pusat Statistik (Analisis Survei
Kebutuhan Data Tahun 2011) yang menyatakan bahwa terjadi kesenjangan pada
faktor penyediaan sarana. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan Parasuraman
(Kotler 1997), dalam risetnya kualitas jasa dan faktor-faktor yang
mempengaruhinya, bahwa dalam riset tersebut menunjukkan Raliability
merupakan faktor terpenting dalam menentukan kepuasan pelanggan, menyusul

responsiveness, assurance, empathy dan tangbles.
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Demikian juga penelitian Fajar (2001) pendekatan penelitian service quality pada
Bank Rakyat Indonesia kantor Cabang Wonogiri, dari hasil analisis tersebut
menunjukkan pada Bank Rakyat Indonesia kantor Cabang Wonogiri variabel —
variabel secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
adalah variabel reability dan assurance.

Kondisi ini terindikasi oleh fasilitas yang kurang lengkap untuk
mendukung pelayanan prima menuju perpustakaan yang ideal. Ruangan
pelayanan statistik terpadu (PST) atau yang lazim disebut perpustakaan yang
terbuka akan menimbulkan kebisingan dari aktifitas di dalam kantor. Ruang
tunggu yang ditempatkan di luar ruangan pelayanan akan menambah ketidak
nyamanan bagi pengguna data. Kekurangan lain yang tidak kalah pentingnya
adalah ruang diskusi, ruang multi media, cafe dan tempat istirahat para pengguna
data, ruang diskusi dimaksudkan untuk memudahkan sesama pengguna data untuk
melakukan komunikasi atau diskusi ilmiah tanpa terganggu oleh pengguna data
yang lain. Tidak tersedianya layanan pandang dengar yakni kegiatan pemutaran
pustaka pandang dengar kepada pengguna data, dimana koleksi Pelayanan
Statistik Terpadu (PST) yang termasuk dalam pustaka dapat pandang atau dengar
melalui kaset, film, slide, piringan hitam, compact disc (CD), kaset video dan
lain-lain.

2. Pengaruh Kehandalan terhadap kepuasan pengguna data

Kehandalan dalam penelitian ini dapat dilihat dari hasil analisis hubungan
antar variabel menunjukkan pengaruh yang tidak signifikan terhadap kepuasan
pengguna data. dari hasil penelitian dapat diartikan bahwa pengguna data tidak

puas atas kehandalan pelayanan yang diberikan oleh BPS Provinsi Sulawesi
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Barat. Hal ini konsisten dengan hasil survei Badan Pusat Statistik (Analisis Survei
Kebutuhan Data Tahun 2011), bahwa terdapat kesenjangan tersebesar pada faktor
kehandalan. Akan tetapi berbeda dengan hasil penelitian Anindita (2012) tentang
analisis kepuasan pelanggan pada Alfamart Tembalang dari dimensi pelayanan,
dengan kesimpulan bahwa variabel bebas Reliability berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelangan.

Demikian juga dengan dilakukan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry
(1988), menunjukkan perbedaan, bahwa mengenai kualitas jasa dan faktor-faktor
yang menentukan kualitas jasa pada Bank, Credit Card Co., Repair and
Maintenance Co., L.D. Telephone.Co. Penelitian tersebut menggunakan lima
dimensi kualitas meliputi: reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan
tangibles. Hasilnya menunjukkan bahwa dimensi reliability yang paling penting
dalam menentukan kepuasan, kemudian diikuti dimensi responsiveness,
assurance, empathy, dan tangibles.

Kondisi kehandalan pada Pelayanan Statistik Terpadu (PST) diakibatkan
kurangnya koleksi data khususnya mengenai data asset dan omset usaha, data
tersebut sangat dibutuhkan perusahaan untuk pengembangan pangsa pasar di
wilayah tertentu. Selain itu peran kualitas dan kemutakhiran data yang disajikan
akan meningkatkan kepuasan pengguna data, kemutakhiran data BPS sangat
dipengaruhi adanya jeda waktu (time lag) mulai saat proses pengumpulan data
hingga publikasi disajikan. Selain itu khusus kompilasi data yang berasal dari
organisasi, perusahaan, instansi pemerintah atau swasta seringkali mengalami
keterlambatan dalam proses pengumpulannya, sehingga peran (MoU)

penandatangan memorandum of understanding diperlukan untuk menghindari
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keterlambatan data yang akan disajikan ke publik. Kurangnya penguasaan konsep
dan definisi untuk semua produk BPS sebagai bagian dari proses pelayanan,
penguasan konsep dan definisi tersebut adalah untuk memberikan penjelasan
mengenai batasan ataupun ukuran yang digunakan oleh Badan Pusat Statistik
Provinsi Sulawesi Barat. Peningkatan kualitas petugas pelayanan melalui
pelatihan akan menambah wawasan dan keterampilan serta meningkatkan
kecakapan dan kepedulian terhadap kesulitan yang dialami oleh para petugas
pelayanan, selain itu peran petugas pelayanan dalam Focus Group Discussion
(FGD) bukan hanya sebagai peserta, akan tetapi aktif sebagai pemateri sehingga
masukan dari bidang teknis dapat meningkatkan wawasannya.

Selanjutnya hal yang berbeda dikemukakan peneliti Indahsari (2006)
dalam penelitian tersebut bertujuan mengetahui kepuasan konsumen pada lima
dimensi pelayanan di pasar swalayan ADA Semarang, yaitu dimensi fangibles,
reliability, esponsiveness, assurance, empathy. Metode penelitian yang digunakan
dalam riset tersebut adalah penyebaran kuesioner, interpretasi data dengan
arithmetic mean dan one sample 1-test, skala pengukurannya adalah skala likerts.
Dari penelitian tersebut didapatkan, konsumen merasa puas pada kelima dimensi
pelayanan, meskipun tingkat kepuasan masing-masing berbeda, tetapi dimensi
yang paling memuaskan adalah dimensi reliability.

3. Pengaruh kesigapan terhadap kepuasan pengguna data

Hasil penelitian ini dapat dilhat pada Tabel analisis hubungan antar
variabel menunjukkan bahwa, kesigapan berpengaruh tidak signifikan terhadap
kepuasan pengguna data, artinya aspek kesigapan tidak memberikan kepuasan

pengguna data. ketidakpuasan pada aspek kesigapan terimplikasi pada kurangnya
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sumbar daya manusia baik dari segi kualitas maupun kuantitasnya. Kegiatan
keseharian yang berlebihan dapat menurunkan kualitas pelayanaan data pada
Pelayanan Statistik Terpadu (PST).

Personil pelayanan yang dimiliki oleh Pelayanan Statistik Terpadu hanya
dua orang, jika petugas pelayanan yang dua orang tersebut diharuskan
mengerjakan pekerjaan lainnya diluar tugas pokok dan fungsinya, maka kondisi
ini dapat memberikan pelayanan yang tidak maksimal dengan kecakapan dan
kepeduliaan yang rendah, akan terimplikasi pada kualitas pelayanan yang tidak
optimal. Jika variabel kesigapan dilihat dari indikator kecepatan petugas
pelayanan, penguasaan materi yang akan disajikan baik hasil sensus, survey
ataupun kompilasi data, serta kesamaan pelayanan tanpa diskriminasi bagi
pengguna data.

Kondisi kesigapan pada Pelayanan Statistik Terpadu sangat tergantung
pada kualitas pemberi pelayanan. Sebagaimana dijelaskan sebelumnya bahwa
kesigapan berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pengguna data, hal
yang berbeda dikemukakan dari hasil penelitian Aryani dan Rosinta (2010),
menunjukkan terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara variabel
responsiveness KFC terhadap kepuasan pelanggan pada mahsiswa FISIP UL
4. Pengaruh kepastian terhadap kepuasan pengguna data

Sementara variabel kepastian jika dilihat dari hasil analisis hubungan antar
variabel menunjukkan bahwa, kepastian mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna data. Antara aspek kepastian dengan

kepuasan pengguna data di Pelayanan Statistik Terpadu (PST) membuktikan
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bahwa, Badan Pusat Statistik Provinsi Sulawesi Barat telah mampu memberikan
kepuasan kepada pengguna data sesuai harapan dan keinginannya.

Dari hasil penelitian ini walaupun keempat indikator atau pernyataan yang
digunakan pada variabel kepastian (assurance) tersebut masih dalam interval
dengan penilaian baik, akan tetapi ada kecendrungan meningkat pada interval
sangat baik. Hal ini berbeda dengan penelitian-penelitian di atas atau penelitian
terdahulu, kecuali penelitian yang dilakukan oleh Parasuraman, Zeithaml dan
Berry (1988). Sebagaimana dijelaskan di atas bahwa, assurance berperan dalam
menentukan kepuasan, walupun kepuasan itu didominasi oleh dimensi reliability
menyusul dimensi lainnya. Demikian halnya Fajar (2001) sebagaminana
dijelaskan di atas, Fajar (2001) melakukan pendekatan penelitian service quality
pada Bank Rakyat Indonesia kantor Cabang Wonogiri, hasilnya menunjukkan
secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah adalah
variabel reability dan assurance.

Kondisi ini diakibatkan oleh upaya Badan Pusat Statistik Provinsi
Sulawesi Barat untuk tetap konsisten dan berkomitmen untuk menjaga
independensi BPS sebagai lembaga pemerintah penghasil data yang dibentuk
berdasarkan Undang-Undang. Keyakinan pengguna data terhadap kualitas data
BPS adalah wujud upaya untuk mempertahankan independensi tersebut.

5. Pengaruh perhatian terhadap kepuasan pengguna data

Dalam kehidupan manusia seringkali perhatian atau keempatian terabaikan
dalam aktifitas kehidupan di masyarakat, manusia sebagai mahluk pribadi dan
mahluk sosial tentunya membutuhkan kepuasan dalam proses pelayanan,

sebagaimana dijelaskan sebelumnya jika kinerja lebih tinggi dari harapan maka
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pelayanan sangat baik, akan tetapi jika harapan sama dengan kinerja maka dapat
dinilai cukup, dan apabila harapan lebih rendah dari kinerja pelayanan dapat
disimpulkan pelayanan tidak baik atau bahkan sangat tidak baik. Sebelumnya
telah dijelaskan bahwa, manajemen pelayanan umum, manusia sebagai pemberi
dan penerima pelayanan membutuhkan kepuasan dari keseimbangan antara
harapan dan kinerja pelayanan, antara pelayan dan yang dilayani (Moenir 2008).

Hasil analisis menunjukkan bahwa, perhatian berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna data di Badan Pusat Statistik Provinsi
Sulawesi Barat. Pengaruh tersebut dapat diartikan bahwa aspek perhatian dapat
diterapkan dengan baik oleh petugas pelayanan pada Pelayanan Statistik Terpadu
(PST), dengan demikian dapat diyakini maklumat yang diterapkan oleh BPS,
perilaku dan kepedulian petugas pelayanan dapat memberikan kepuasan, serta
dapat menyelesaikan setiap keluhan yang dirasakan oleh pengguna data. Menurut
Kasmir (2006), dampak dari sikap berpura-pura atau jengkel, emosi akan
menyebabkan pelayanan yang diberikan menjadi tidak sempurna dan akhirnya
konsumen dikecewakan. Pengertian dari sikap tersebut adalah cara-cara tenaga
pelayanan untuk melayani konsumennya dari awal hingga akhir.

Dari hasil penelitian Parasuraman (Kotler 1997), mengemukakan hal yang
sama, bahwa dalam kualitas jasa dan faktor-faktor yang mempengaruhinya,
melalui riset tersebut menunjukkan Assurance mempunyai peran terhadap
kepuasan pelanggan, walaupun yang mendominasi penelitian tersebut adalah
Raliability. Sementara berbeda dengan hasil Analisis Kebutuhan Data tahun 2011
dimana dijelaskan terdapat kesenjangan pada faktor penyediaan sarana,

kehandalan dan kepastian.
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Berdasarkan uraian di atas variabel bebas ketersediaan sarana, kepastian
dan perhatian dapat memberikan rasa puas terhadap pengguna data, sementara
variabel terikat kehandalan dan kesigapan tidak dapat memberikan kepuasan bagi
pengguna data pada Pelayanan Statistik Terpadu (PST) di Kantor BPS Provinsi
Sulawesi Barat. Dengan demikian peneliti memberikan kesimpulan dan saran
pada bagian berikutnya untuk perbaikan kualitas pelayanan dimasa yang akan
datang. Sentuhan kebijakan pimpinan baik di tingkat Pusat maupun di Daerah
dapat meningkatkan image para pengguna data terhadap kualitas pelayanan yang
dilakukan oleh pemberi pelayanan, sehingga Pelayanan Statistik Terpadu (PST)

dan Badan Pusat Statistik menjadi pelopor data terpercaya untuk semua.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dikemukakan
sebelumnya, bahwa penelitian ini terdapat variabel yang berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna data yaitu ketersediaan sarana, kepastian dan
perhatian. Sementara kehandalan dan kesigapan berpengaruh tidak signifikan,

beberapa hal dapat disimpuikan sebagai berikut :

1. Nampak bahwa ketersediaan sarana memiliki aspek penting terhadap
kepuasan pengguna data apabila nilai ketersediaan sarana cukup tinggi.

2. Nampak bahwa kepastian memiliki aspek penting terhadap kepuasan
pengguna data apabila nilai kepastian cukup tinggi.

3. Nampak bahwa perhatian memiliki aspek penting terhadap kepuasan
pengguna apabila nilai perhatian cukup tinggi.

4. Nampak kehandalan berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan
pengguna data.

5. Nampak kesigapan berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan

pengguna data

B. Saran

Berdasarkan hasil kesimpulan penelitian ini dapat disampaikan saran-saran
kepada pihak-pihak terkait sebagai berikut:
l. Variabel independen yakni ketersediaan sarana, kehandalan, kesigapan,

kepastian dan perhatian agar peneliti menambahkan variabel independen
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lain misalnya kompetensi (competence), kesopanan (courtessy),
kredibilitas (credibility), akses (access), komunikasi (communication), dan
pengertian (understanding), yang dapat membuktikan secara teoretis dan
empiris.

2. Ruang Pelayanan Statistik Terpadu (PST) selayaknya tertutup agar
ketenangan tetap terjaga dan jauh dari kebisingan orang lain yang
melakukan aktifitas di dalam kantor. Dan ruang tunggu sebaiknya
ditempatkan di dalam ruangan pelayanan, sehingga budaya antri dapat
diterapkan kepada semua pengguna data.

3. Ketersediaan ruang diskusi, ruang multi media, cafe dan tempat istirahat
para pengguna data, ruang diskusi dimaksudkan untuk memudahkan
sesama pengguna data untuk melakukan komunikasi ilmiah tanpa
mengganggu pengguna data yang lain.

4, Perlu fasilitas layanan pandang dengar yakni kegiatan pemutaran pustaka
pandang dengar kepada pengguna data, dimana koleksi Pelayanan Statistik
Terpadu (PST) yang termasuk dalam pustaka dapat pandang atau dengar
melalui kaset, film, slide, piringan hitam, compact disc (CD), kaset video
dan lain-lain.

5. Untuk mengembangkan citra Pelayanan Statistik Terpadu (PST)
diupayakan peningkatan layanan yang sesuai dengan sistem manajemen
mutu (Quality Manangement System) melalui dua pilar utama yaitu
membangun citra pusat pelayanan data (building image), meningkatkan
citra petugas pelayanan (librarian image) baik melalui pelatihan

fungsional kepustakaan maupun sebagai pemateri pada Focus Group
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Discussion (FGD) sehingga mendapatkan masukan yang bersifat teknis
dari berbagai subjek matter.

6. Untuk memudahkan kompilasi data statistik diperlukan upaya
penandatanganan nota kesepahaman (memorandum of understanding atau
MoU) yang merupakan sebuah dokumen legal dengan menjelaskan
persetujuan antara dua belah pihak, baik lembaga pemerintah maupun
lembaga swasta, untuk lembaga swasta dapat dilakukan melalui organisasi
atau assosiasi tempat mereka berserikat.

7. Untuk ﬁenjaga kemutakhiran data yang disajikan diperlukan upaya
terencana untuk menghilangkan jeda waktu (time lag). Upaya terencana
dimaksud adalah upaya pelaksanaan pendataan secara terintegrasi dengan
kualitas dan kuantitas petugas yang memadai, serta diperlukan penataan
kegiatan antar seksi di setiap kabupaten seluruh indonesia.

Dengan kegiatan lapangan yang demikian padat, diperlukan formulasi
jangka panjang misalnya penempatan tenaga Statistik di beberapa
Desa/Keluarahan yang mempertimbangkan kepadatan kegiatan di setiap
BPS Kabupaten, dapat pula di lakukan dengan mengintegrasikan beberapa
desa atau kelurahan untuk satu orang petugas lapang, atau dengan kata lain
satu orang tenaga statistik lapang diberikan tanggungjawab beberapa
desa’kelurahan, hal ini dapat disesuaikan beban tugas di setiap BPS
Kabupaten.

Sementara untuk indikator atau pernyataan Penjelasan tentang konsep dan
definisi, kecepatan petugas pelayanan, penguasaan materi layanan dan

kesamaan pelayanan tanpa diskriminasi dapat dilakukan pendidikan dan
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pelatihan kepustakaan serta pelatihan lain yang sifatnya teknis sehubungan
dengan statusnya sebagai petugas pelayanan di bidang statistik, dengan

demikian kualitas pelayanan dapat di tingkatkan menjadi sangat baik.
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ANALISIS FAKTOR PENENTU KEPUASAN PENGGUNA DATA
PADA PELAYANAN STATISTIK TERPADU (PST)
DI BADAN PUSAT STATISTIK PROVINSI SULAWESI BARAT

PEDOMAN PENGISIAN KUESIONER

A. Maksud dan Tujuan Penelitian:
1. Penelitian bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan pada Pelayanan Statistik
Terpadu (PST) atau Perpustakaan di BPS Provinsi Sulawesi Barat.
2. Layanan meliputi buku/publikasi (hardcopy), Softcopy, pustaka digital, data

mikro/raw data dan lainnya melalui layanan langsung di BPS Provinsi Sulawesi
Barat.

3. Penelitian ini bersifat indenpenden sehingga dapat diisi sesuai pengetahuan dan
kenyamanan responden.
B. Konsep Kualitas Pelayanan

1. Tangibles (Ketersediaan Sarana), kualitas pelayanan berupa fasilitas fisik
perkantoran, perlengkapan, kebersihan, dan sarana komunikasi, ruang tunggu,
tempat informasi.

2. Reliability (kehandalan), yakni kemampuan dan keandalan untuk menyediakan
pelayanan yang terpercaya (pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan
memuaskan).

3. Responsiveness (dayatanggap atau Kesigapan), yaitu keinginan para staff
(petugasPelayanan) untuk membantu para pengguna data (konsumen) dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat, serta tanggap terhadap keinginan
konsumen.

4. Assurance (jaminan atau Kepastian), mencakup kemampuan, keramahan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff (petugas pelayanan),
bebas dari bahaya, resiko, atau keraguan.

S. Empathy (empati atau perhatian), sikap tegas tetapi penuh perhatian terhadap
konsumen, sehingga memudahkan dalam melakukan hubungan komunikasi yang
baik dan memahami kebutuhan para pelanggan.
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C. Kepuasan Pengguna Data

1. Kenyamanan dan ketenangan selama pelayanan berlangsung di PST.

2. Kepuasan pengguna data selama menjalin hubungan dengan petugas
pelayanan.

3. Kesesuaian data yang dibutuhkan dengan data yang disajikan.

4. Terpenuhinya harapan pengguna data setelah berkunjung ke PST.

5. Kesesuaian pelayanan yang ditawarkan dengan harapan pengguna data.

D. PetunjukPengisian:

1. Pertanyaan yang diajukan agar dibaca dengan cermat, dan dijawab sesuai
persepsi atau penilaian responden saat berkunjung ke Pelayanan Statistik
Terpadu (PST).

2. Responden pada penelitian ini adalah tamu (pengguna data) yang berkunjung
ke tempat Pelayanan Statistik Terpadu (PST) di BPS Provinsi Sulawesi Barat.

3. Pilihan jawaban dan isilah angka pada kotak yang tersedia, serta berilah tanda
cek (V) pada salah satu pilihan (Sangat Baik, Baik, Cukup Baik, Tidak Baik,
Sangat Tidak Baik).

4. Setelah selesai mengisi kuesioner ini, periksa kembali jawaban Bapak/Ibu.

5. Pastikan seluruh daftar pernyataan telah terjawab dengan baik dan benar serta
periksa kembali secara lengkap dan teliti.

6. Masa Penelitian : 31 Oktober 2014.

E. Interval Jawaban Responden:

1. Sangat Baik =SB
2. Baik =B

3. Cukup Baik =CB
4. Tidak Baik =TB
5. Sangat Tidak Baik = STB
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I. Karakteristik Responden

1 | Nama Responden

......................................................................................

2. { Email/No HP

3. | Jenis Kelamin 1. Laki-laki 2. Perempuan :]
.......... Tahun
4. | Umur :] l:__:l
5. | Tempat Berdomisili | s
1. <=SMA/Sederajat 4.S2
6. | Pendidikan yang ditamatkan {2. Dlll/SarjanaMuda  5.S3
3. DIV/S1
1. PNS/TNI/POLRI
. 2. Pegawai Swasta
7. | Pekerjaan 3. Mahasiswa/Siswa
4. Llainnya
1. Perencanaan
8 Tujuan Pengumpulan Data 2. Evaluasi
" | Oleh Responden 3. Study
4. Lainnya (Pengendalian, Konfirmasi)

Pengguna Data

KUALITAS PELAYANAN:

Ketersediaan sarana (Tangible), Kehandalan (Reliability), Kesigapan
(responsiveness), Kepastian (Assurance), Perhatian (Empathy dan Kepuasan

Pertanyaan

PENILAIAN BERI TANDA (Y)
(SB) | (B) | (CB) | (TB) | (STB)
) 2 3 4) Q)

Ketersediaan Sarana (X1)

informasi.

1. Ketersediaan fasilitas fisik perkantoran,
kebersihan ruangan, ruang tunggu, tempat

2. Kemudahan komunikasi baik telepon atau
email dan sarana komunikasi lainnya.

publikasi.

3. Kemudahan mendapatkan softcopy, hardcopy
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Kehandalan (X2)

1.

Kelengkapan dan akurasi data yang
dihasilkan.

2.

Kemutakhiran data yang disajikan.

3.

Penjelasan tentang konsep dan definisi.

Daya Tanggap (Kesigapan) (X3)

1.

Kecepatan petugas pelayanan.

2.

Penguasaan materi layanan.

3.

Kesamaan pelayanan tanpa diskriminasi.

Jaminan (Kepastian) (X4)

I.

Kejelasan informasi tentang tersedianya data
yang diperlukan.

2. Kepercayaan terhadap independensi data BPS.

Ketepatan waktu penerbitan buku/
Publikasi/data.

4.

Keyakinan terhadap kualitas data BPS.

Perhatian (Keempatian) (X5)

l.

Keramahan petugas selama pelayanan.

2.

Kepedulian petugas terhadap keluhan
konsumen selama pelayanan.

3.

Upaya pemberian pelayanan yang optimal.

Kepuasan Pengguna Data PST (Y)

1.

Kenyamanan dan ketenangan selama pelayanan
berlangsung di PST.

Kepuasan pengguna data selama menjalin
hubungan dengan petugas pelayanan.

. Kesesuaian data yang dibutuhkan dengan data

yang disajikan.

Terpenuhinya harapan pengguna data setelah
berkunjung ke PST.

Kesesuaian pelayanan yang ditawarkan dengan
harapan pengguna data.
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Hasil Wawancara Responden Berdasarkan Variabel dan Indikator

Pelayanan Statistik Terpadu (PST)
{,,? Ketersediaa‘ln Kehgnd.a.lan Dal}&s'li‘;::ag:p / Jaminan / Kepastian Perhatian Kepuasan
B sarana Tangibles Reliability Responsiveness Assurance (X4) Empathy (X5) Pengguna data (Y)
S X1 (X2) (X3)
5 Indikator (X1) Indikator (X2) Indikator (X3) Indikator (X4) Indikator (X5) Indikator (Y)
123! x|t ]2 3 | x|t |2(3|x |1|2{3|a]X]| 1|2 ]|3]|X |1 ]|2]3 4|5/ X
1 51474 (4334 4 3 13671413 |4 3673 |4 4]|41}375]| 5 4 4 4,33 4 4 3 3 3 3,40
2 41 4|3 1367; 4] 4 4 14004 [ 4]14[400 5[4 | 4]4]425] 4 5 4 4,33 5 5 3 4 3 4,00
3 413333343 3 1333|514 514675 44545 5 5 5 5,00 5 4 3 4 4 4,00
4 4 313 (33333 3 1300413 |3 (333|4|3 |3 14/|351] 3 3 4 3,33 4 3 3 3 3 3,20
s 41331333313 3 13,0014 ]3] 41}13671{4 4| 4| 4]400]| 4 4 4 4,00 4 3 4 4 3 3,60
6 4 15414333 |3 3 1300124313033 /373300 3 3 3 3,00 4 2 3 4 2 3,00
7 513141400/ 4| 4 4 14003 ] S5 |5 433343141350 4 3 4 3,67 4 3 3 3 3 3,20
8 5144 (433 4| 4 3 13671313 |41333/4 4| 4] 4 400} 5 4 5 4,67 5 4 3 3 4 3,80
9 5145|4674 4 4 400} 4 | 4514334 |5 |55 475 5 5 5 5,00 5 4 4 4 4 4,20
10 | S| 415 |467|5 ] 4 S 14674 | 4543355 4|5 475 5 5 5 5,00 5 4 4 4 4 4,20
11 S{3 |4 1400) 3 3 3 |300)4 |3 }4]367)3 |3 ¢3]3]30] 4 3 3 3,33 5 2 3 3 2 3,00
12 |54 |4 1433)3 |3 3 1500123430373 |3|3]30] 4 3 3 3,33 4 2 3 3 3 3,00
13 134122123333 2 1267131 2(200}4]|3 2|3 ]|300]| 4 3 2 3,00 3 2 2 2 2 2,20
14 [ S| 5550074713 4 (3674 (554674 |53 ]|51425] 4 4 4 4,00 5 4 3 3 3 3,60
15 {53 )4]400(| 4 | 4 4 1400 4|44 (400} 4|4 ]34]375| 4 4 4 4,00 5 3 3 3 3 3,40
16 | 5|45 (467 4| 4 3 13,6715 41443354 ]4)|51([45]) 5 5 5 5,00 5 3 4 4 4 4,00
17 | 514414334 | 4 3 1367144141400 51414 )|41425] 5 5 5 5,00 5 4 4 4 3 4,00
120
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18 | 4] 4|4 ]400) 4 ) 3 4 3675555004 5|45 1450 )} 5 5 5 5,00 5 4 3 4 4 4,00
19 | 5| 4] 4 |433] 3 |3 3 300 3 14 |4 |367(4 41315 1]400| 4 4 4 4,00 5 3 3 3 3 3,40
20 S5 (5|50 44 3 367 3 | 5| 514334 |4 4] 4400 4 4 5 4,33 5 3 4 4 3 3,80
21 4 13|13 1333|313 3 3000 3 1 31313003 4|34 /350]| 4 3 4 3,67 4 3 3 3 3 3,20
22 | 47331333415 4 143315 4414335 |4 341400} 5 4 5 4,67 5 3 3 3 4 3,60
23 4 15| 4143343 3 333414414004 |4 3|3 135])| 4 4 4 4,00 4 3 4 3 3 3,40
24 [ S| 33 ([367]5 )5 4 14671 4 | 4514334 4| 3|4 (375 4 4 4 4,00 4 4 3 3 3 3,40
25 51444 (4333 3 3 300 4 |3 4 (36734313 |3 1]300¢{ 3 3 3 3,00 3 3 2 2 3 2,60
26 S| 55 |500) 4|4 3 36714 | 44 (400] 3314|3325 3 3 4 3,33 4 3 3 3 3 3,20
27 s |51 5 |500) 4] 4 4 400 4 1 5|5 14673 |41 31]4135] 4 4 3 3,67 4 3 3 3 3 3,20
28 (4| 313 [333(3 3 3 3000 413 14 (36714 |43 |4]37] 4 4 4 4,00 5 3 3 3 3 3,40
29 {4343 (33314]4 3 3671 3 | 3 ] 4 (33314 |43 |4713751 4 4 4 4,00 5 3 3 3 3 3,40
30 14313 (333|133 2 |26712 (3312673333300 3 3 3 3,00 4 2 3 3 2 2,80
31 S| 444 (4334 | 4 3 367 4 |45 ([43314 43| 4](375] 4 4 4 4,00 4 3 4 3 3 3,40
32 51415 1[467]15 |5 5 500 5|5 |5 1(500fs5105 4|3 1425| 5 5 5 5,00 5 4 4 4 4 4,20
33 41313 (333]4 |4 3 367 | 4| 4414004 |51 415 (450 4 5 5 4,67 5 4 3 4 4 4,00
34 41313 (333)3 |3 3 300 44| 57433(3 14| 4|4|375] 5 4 3 4,00 4 3 3 3 3 3,20
35 3134 (333515 4 467 4 | S5 |151467| 4 | 4|41 4400 5 S 4 4,67 3 4 4 4 4 3,80
36 (4| 4| 41400 3 | 3 3 3000 3 | 3| 41333 1]4,4]31350] 4 4 4 4,00 4 3 3 3 3 3,20
37 14| 4| 4 1400) 3| 4 3 3333|133 (30044 ,3]|41375| 3 4 4 3,67 4 3 3 3 3 3,20
38 | 4| 4 41400)| 4| 4 3 367 3 | 443674 5|3 |51425]| 5§ 4 5 4,67 4 3 4 4 4 3,80
39 [ 4| 5514671 4 | 4 3 L3,67 3 (443674544 ]425] 5 S 5 5,00 4 4 4 4 4 4,00
40 5141414331 4| 4 3 36713 (3|4 (3331441131} 3 |35 4 4 4 4,00 5 3 3 3 3 3,40
41 413 |4 1367| 4|4 3 136713 (1414367141 423325 4 4 3 3,67 4 3 2 3 3 3,00
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42 [alala]a00] a4 {4 3 (36734436745 4]4/]a25]°5 s |5 500 4 4] 4 |4 4 |a00
43 |4l a4 a00{3 4| 3 [333[4 |4 |4ala00]3|5]|3]4/]375]| 4 4 | 4 400 4 | 3| 3 [3}| 3 |32
a4 a3 [ 3133333 2 (2672 (3|3 (26733 {33300 4 313333 (3] 3 |22 {260
a5 | s|a|ala33| a4 3 (36703133 [300]5|5[4]|4]4a50] S 5 (5150 | 5 {4 4 {4] 4 [420
46 | 5|55 (s500{5 s | 4 |46713 5|5 14334434375 4 4 | 4 | 400 | 5 [ 3] 3 (3] 3 {340
47 | s|alajazz]a|a] 3 |367!3|4|5s5|400|a|4a)|3|4|375]: 4 | 4 [ 433 5 |31 3 {3]| 3 |340
48 | 41213 (300] 44| 3 |367]3|4|3[333|3|4/|3/|4/|35]| 4 3 | 4 [367] 4 (2] 3 [3] 3 300
49 [ 5]5 )] 515001 4|4 4 |400]5|5]5s5]|500|5|5s5|4a|s|4a15]|5 5 15150 | 4 [4] 4 [4] 4 {400
50 (514 |4 (43344 3 (367331413333 |4]4]41]375] 4 4 | 4 1400 | 5 | 3] 3 |3] 3 |340
s; (4123130004 4] 4 {4001 |1 {21333 3]1]3125]1 3 220 | 3 1] 2 2] 1 ]1.80
s2 [s|s |5 |s00) a4 |4 4 (400341436755 ]|4]|4/({45] 5 5 15 500 5 4] 4 [ 4] 4 |42
s3 (a5 | a(a33| a4 4 (4005 | 544675 (5|5 (5 (5005 5 15 (50 | 5 [4] 4 |4] 4 |420
sa (47213103000 44| 3 367332126713 |43 /|3]325] 4 4 13 (3671 4 [3{ 3 3] 2 [300
ss 4|3 al367! 34| 3 33333 (330014 /|4/]4]4/a00]S5 4 | s 467 | 4 [ 4] 3 [ 4] 4 |380
s6 | 313013030003 )13] 3 1300|414 4(400/(3 |3 /|4]5]375] 4 4 | 31367 3 3] 3 [3] 3 |3,00
s7 |alalalaoo]l alal] 3 136704 4] 4]40] 4 513]31(375] 5 4 | 4 | 433 | 4 | 3] 3 [4]| 3 [340
s8 | 5144|5467 4] 4] 4 laoo]s|a|4(433)5 5|5 4/|475] 5 5 151500 | 5 (a4l 4 [4] 4 |420
s9 [ a|s | ala33] 4| 4] 4 [400] 5| 4] 4)433]5 | 5]5]5]500] 5 5 {5 150 | 4 [ 4| 5 4] 4 |a20
60 | S|4 |4 (4334 | 4| 3 {36744 | 44004 4| 4] 4]400] 5 5 1 4 467 4 | 4] 3 | 4] 4 |380
61 | 4|4 | 44003 [ 4| 3 (3334444004 | 4(3{3/35] 5 4 | 4 [ 433 | 4 |31 3 |3] 3 |320
62 |4l a|aa00| a |3 4 (36744440044 4{4/400] 5 4 | 5 | 467 | 4 {4 3 [4]| 4 |380
Nilai 273 233| 242] 249,270 234) 233 205 | 224,08 224| 233} 249| 235,33 242 254| 216} 244 239 266 254 255 258,35 268 203 202 208 200 216,2
Rata2 | 440 3,76/ 3,90 4,02 3,77) 3,76] 3,31| 361 3,61 3,76| 402 3,80 3,90 4,10 348 394 385 | 429| 410| 411| 417 | 432327 326|335 323| 349
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Tabel. 34 Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 ,967(a) ,936 ,930 ,13663

a Predictors: (Constant), X5, X1, X2, X3, X4

Tabel. 35 Uji Signifikan (F-test)

ANOVA(b)
Sum of |
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 15,244 5 3.049 163,333 ,000(a)
Residual 1,045 56 ,019
Total 16,290 61

a Predictors: (Constant), X5, X1, X2, X3, X4
b Dependent Variable: Y1

Tabel. 36 Uji Pengaruh Parsial (r-tesf) dan Uji Multikolinieritas

Coefficients(a)

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model Std.
B Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) | -039 ,156 -,251 803

X1 ,102 ,033 123 3,101 ,003 725 1,379
X2 015 ,041 015, 371 712 673 1,486
X3 -,003 ,036 -,004 | -086 ,832 478 2,090
X4 358 ,080 386 | 4,467 ,000 ,154 6,503
X5 407 ,065 ,539 L6,273 ,000 155 6,448

a Dependent Variable: Y1
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