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ABSTRAK

DETERMINAN KEPUASAN LAYANAN PADA UNIT PELAYANAN
STATISTIK TERPADU (PST) BADAN PUSAT STATISTIK
KABUPATEN PANDEGLANG

Oom Rohmawati
oom01.thea@gmail.go.id

Program Pasca Sarjana
Universitas Terbuka

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan layanan pada Pusat Statistik Terpadu (PST) Badan Pusat Statistik Kabupaten
Pandeglang. menganalisa kesesuaian antara tingkat kepentingan dari unsur-unsur pelayanan
(variabel koleksi, fasilitas, sumber daya manusia dan layanan perpustakaan) dengan kinerja
yang ditunjukkan oleh PST, dan melihat pengaruh variabel tersebut terhadap kepuasan
layanan PST baik secara parsial maupun bersama-sama. Penelitian yang dilaksanakan jenis
Penelitian Deskriptif dan Kuantitatif. Penelitian ini menggunakan teknik accidental sampling
dengan populasi yang eligible untuk terpilih sampel adalah seluruh pengunjung yang datang
dan menerima pelayanan pada PST BPS Kabupaten Pandeglang. Dari hasil penghitungan
diperoleh beberapa kesimpulan (1) Variabel Koleksi (1) variabel koleksi berpengaruh
terhadap kepuasan layanan PST BPS Kabupaten Pandeglang; (2) variabel fasilitas
berpengaruh terhadap kepuasan layanan PST BPS Kabupaten Pandeglang; (3) variabel
sumber daya manusia berpengaruh terhadap kepuasan layanan PST BPS Kabupaten
Pandeglang dan (4) variabel kepuasan layanan berpengaruh terhadap kualitas layanan PST
BPS Kabupaten Pandeglang. Saran yang bisa diberikan adalah, (1) optimalisasi pelayanan
dengan meningkatkan SDM petugas pelayanan melalui pelatihan dan pendidikan teknis; (2)
mengoptimalkan sosialisasi website BPS Kabupaten Pandeglang melalui promosi fitur-

fiturnya;
Kata Kunci: koleksi, fasilitas, sumber daya manusia dan layanan perpustakaan, dankepuasan

layanan
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ABSTRACT

DETERMINANTS SATISFACTION OF SERVICES OF PELAYANAN
STATISTIK TERPADU (PST) BPS-STATISTICS PANDEGLANG REGENCY

Oom Rohmawati
oom01.thea@gmail.go.id

Program Pasca Sarjana
Universitas Terbuka

This research is conducted in order to find out some factors which influence
satisfaction of library services of Pelayanan Statistik Terpadu (PST) BPS-Statistics
Pandeglang Regency, analyze the suitability between the importance of the factors of
satisfaction of library services (variable collection, facilities, human resources and library
services) with the performance of PST, and see the impact of these variables on satisfaction
PST visitors either partially or jointly. The research is descriptive and quantitative research.
This research usesaccidental sampling with a population that is eligible for the selected
sample all the visitors who come and receive services in PST BPS-Statistics Pandeglang
Regency. The results were obtained several conclusions that (1) Collection variable effect on
satisfaction of library services in PST BPS-Statistics Pandeglang Regency. (2) Facilities
variable effect on satisfaction of library services in PST BPS-Statistics Pandeglang Regency.
(3) Human resources variable effect on satisfaction of library services in PST BPS-Statistics
Pandeglang Regency and (4) library services variable effect on satisfaction of library services
in PST BPS-Statistics Pandeglang Regency. Advice that can be given are, (1) the
optimization of service by improving human resources through training of service personnel
and technical education; (2) optimize the BPS-Statistics Pandeglang regency website

socialization through the promotion of its features

Key Words: collection, facilities, human resources library services and services satisfaction
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BAB 1V
HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Dekripsi Objek Penelitian

BPS Kabupaten Pandeglang merupakan perwakilan BPS yang ada di daerah.
Badan Pusat Statistik adalah Lembaga Pemerintah Non-Departemen yang
bertanggung jawab langsung kepada Presiden. Sebelumnya, BPS merupakan Biro
Pusat Statistik, yang dibentuk berdasarkan UU Nomor 6 Tahun 1960 tentang Sensus
dan UU Nomor 7 Tahun 1960 tentang Statistik. Sebagai pengganti kedua UU tersebut
ditetapkan UU Nomor 16 Tahun 1997 tentang Statistik. Berdasarkan UU ini yang

ditindaklanjuti dengan peraturan perundangan dibawahnya, secara formal nama Biro

Pusat Statistik diganti menjadi Badan Pusat Statistik.

Kedudukan, Tugas, Fungsi, dan Susunan Organisasi

Berdasarkan Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 86 Tahun 2007,
tanggal 26 Agustus 2007 tentang Badan Pusat Statistik dan Keputusan Kepala
Badan Pusat Statistik (BPS) Nomor 121 Tahun 2001 tentang Organisasi dan Tata
Kerja Perwakilan BPS di Daerah serta Peraturan Kepala Badan Pusat Statistik Nomor

45 Tahun 2010 tentang pembentukan Badan Pusat Statistik Kabupaten Pandeglang,

kedudukan BPS Kabupaten Pandeglang adalah sebagai berikut (Laporan Kinerja
Badan Pusat Statistik Kabupaten Pandeglang 2016, hal 2):

(1) BPS Kabupaten Pandeglang adalah perwakilan BPS di daerah yang berada

dibawah dan bertanggung jawab kepada Kepala BPS Provinsi Banten.
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(2) BPS Kabupaten Pandeglang dipimpin oleh seorang Kepala.

BPS  Kabupaten Pandeglang mempunyai tugas  melaksanakan
penyelenggaraan statistik dasar di Kabupaten Pandeglang sesuai dengan ketentuan
peraturan perundang-undangan yang berlaku. Dalam melaksanakan tugas tersebut,
BPS Kabupaten Pandeglang menyelenggarakan fungsi: (Laporan Kinerja Badan
Pusat Statistik Kabupaten Pandeglang 2016, hal 2).

a. Penyelenggaraan statistik dasar di Kabupaten Pandeglang;

b. Koordinasi kegiatan fungsional dalam pelaksanaan tugas BPS Kabupaten
Pandeglang;

c. Pelancaran dan pembinaan terhadap kegiatan instansi pemerintah di bidang
kegiatan statistik di Kabupaten Pandeglang;

d. Penyelenggaraan pembinaan dan pelayanan administrasi umum di bidang
perencanaan umum, ketatausahaan, organisasi dan tata laksana, kepegawaian,
keuangan, keuangan, kearsipan, persandian, perlengkapan, dan rumah tangga
BPS Kabupaten Pandeglang.

Untuk melaksanakan tugas, fungsi, kewenangan, susunan organisasi dan tata
kerja tersebut, sesuai Peraturan Kepala BPS Nomor 45 Tahun 2010 tentang
Pembentukan Badan Pusat Statistik Kabupaten Pandeglang, telah ditentukan struktur
organisasi Badan Pusat Statistik Kabupaten Pandeglang, yaitu:

1. Kepala;

2. Sub Bagian Tata Usaha;

3. Seksi Statistik Sosial;

4, Seksi Statistik Produksi,
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5. Seksi Statistik Distribusi,

6. Seksi Neraca Wilayah dan Analisis Statistik;

7. Seksi Integrasi Pengolahan dan Diseminasi Statistik;
8. Kelompok Jabatan Fungsional.

Kepala BPS Kabupaten Pandeglang mempunyai tugas memimpin BPS
Kabupaten Pandeglang sesuai dengan tugas dan fungsi BPS Kabupaten Pandeglang
serta membina aparatur BPS Kabupaten Pandeglang agar berdaya guna dan berhasil
guna.

Sub Bagian Tata Usaha mempunyai tugas melaksanakan penyiapan bahan dan
penyusunan rancangan usulan program kerja tahunan BPS Kabupaten baik rutin
maupun proyek dan menyampaikan ke BPS Provinsi, melakukan kegiatan tata usaha
kepegawaian, pengadaan dan mutasi pegawai, pembinaan pegawai, hukum dan
perundang-undangan, organisasi dan tata laksana, kesejahteraan pegawai,
administrasi jabatan fungsional, serta penggajian dengan memanfaatkan Sistem
Informasi Manajemen Kepegawaian (SIMPEG), melakukan kegiatan tata usaha
keuangan, perbendaharaan, verifikasi dan pembukuan, serta pengendalian
pelaksanaan anggaran, penyusunan laporan tahunan akuntabilitas kinerja dan laporan
tahunan pelaksanaan program kerja lainnya.

Seksi Statistik Sosial mempunyai tugas melakukan penyiapan bahan yang
diperlukan untuk kegiatan pengumpulan, pengolahan, analisis, evaluasi, dan
pelaporan statistik sosial yang mencakup kegiatan statistik kependudukan,
kesejahteraan rakyat, ketahanan sosial, serta kegiatan statistik sosial lainnya yang

ditentukan.
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Seksi Statistik Produksi mempunyai tugas melaksanakan penyiapan bahan
yang diperlukan untuk kegiatan pengumpulan, pengolahan, analisis, evaluasi, dan
pelaporan statistik produksi yang mencakup kegiatan statistik pertanian, industri,
pertambangan, energi, konstruksi, serta kegiatan statistik produksi lainnya yang
ditentukan.

Seksi Statistik Distribusi mempunyai tugas melakukan penyiapan bahan yang
diperlukan untuk kegiatan pengumpulan, pengolahan, analisis, evaluasi, dan
pelaporan statistik distribusi yang mencakup kegiatan statistik harga konsumen dan
perdagangan besar, keuangan dan harga produsen, niaga dan jasa, serta kegiatan
statistik distribusi lainnya yang ditentukan.

Seksi Neraca Wilayah dan Analisis Statistik mempunyai tugas melakukan
penyiapan bahan yang diperlukan untuk penyusunan neraca wilayah dan analisis
statistik yang mencakup penyusunan neraca produksi, neraca konsumsi, analisis dan
pengembangan statistik, serta penyusunan neraca wilayah dan analisis statistik
lainnya yang ditentukan.

Seksi Integrasi Pengolahan dan Diseminasi Statistik mempunyai tugas
melaksanakan integrasi pengolahan data, pengelolaan jaringan dan rujukan statistik,
serta diseminasi dan layanan statistik.

Kelompok Jabatan Fungsional mempunyai tugas melakukan kegiatan sesuai
dengan jabatan fungsional masing-masing berdasarkan ketentuan peraturan
perundang-undangan yang berlaku.

Secara rinci struktur organisasi BPS Kabupaten Pandeglang terdapat pada

dilihat pada bagan dibawah ini:
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Gambar 4.1 Struktur Organisasi BPS Kabupaten Pandeglang
Sumber: Laporan Kinerja BPS Kabupaten Pandeglang 2016

Visi BPS Kabupaten Pandeglang

Visi adalah kondisi masa depan yang ingin dicapai oleh organisasi.

Perumusan visi dimaksudkan untuk (a) mencerminkan apa yang ingin dicapai

organisasi pada suatu periode waktu tertentu di masa datang, (b) memberikan arah

dan fokus strategis yang jelas, (¢) mampu menjadi perekat dan menyatukan berbagai

gagasan strategis yang terdapat dalam sebuah organisasi, (d) memiliki orientasi

terhadap masa depan sehingga seluruh elemen organisasi memiliki penyikapan yang

sama tentang masa depan organisasi, (¢) mampu menumbuhkan komitmen seluruh

jajaran dalam lingkungan organisasi; dan (f) mampu menjamin kesinambungan

kepemimpinan organisasi.

Visi BPS Kabupaten Pandeglang adalah “Pelopor Data Statistik Terpercaya

untuk Semua”.
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Dengan visi tersebut eksistensi BPS Kabupaten Pandeglang sebagai
penyedia data dan informasi statistik menjadi semakin penting, karena dapat
dipercaya semua pihak. BPS Kabupaten Pandeglang bukan hanya bagian dari
pemerintah daerah Kabupaten Pandeglang, tapi juga bagian dari keseluruhan
masyarakat dan aspek kehidupan. Di samping itu, visi ini juga memberikan
ruang bagi berbagai pihak untuk ikut serta dalam menyediakan, memanfaatkan, dan

menggunakan data dan informasi statistik.

Misi BPS Kabupaten Pandeglang
Untuk mencapai visi tersebut, ditetapkan misi BPS Kabupaten Pandeglang
yang menggambarkan hal yang harus dilaksanakan, dirumuskan sebagai berikut:
(BPS, 2015:13)
a. Menyediakan data statistik  berkualitas melalui kegiatan statistik yang
terintegrasi dan berstandar nasional maupun internasional,
b. Memperkuat Sistem Statistik Nasional yang berkesinambungan melalui
pembinaan dan koordinasi di bidang statistik; dan
c. Membangun insan statistik yang profesional, berintegritas dan amanah untuk

kemajuan perstatistikan.

Tujuan BPS Kabupaten Pandeglang (BPS,2016:14)
Tujuan I: Peningkatan kualitas data statistik;
Tujuan II: Peningkatan pelayanan prima hasil kegiatan statistik;

Tujuan III:  Peningkatan birokrasi yang akuntabel.
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Dalam rangka mengantisipasi lingkungan strategis yang berkembang, BPS
Kabupaten Pandeglang berperan aktif dalam pembangunan statistik yang dilakukan
melalui reformasi birokrasi dengan menerapkan program Statcap CERDAS
(Statististical Capacity Building — Change and Reform for Development of Statistics
in Indonesia). Empat pilar reformasi birokrasi dilakukan BPS dalam tempo 2015-
2019, meliputi: (i). Peningkatan kualitas data; (ii). Pembinaan dan peningkatan
kualitas sumber daya manusia; (iii). Penguatan Teknologi Informasi dan Komunikasi
(TIK) serta sarana kerja; dan (iv). Penguatan kelembagaan dan hubungan dengan

sumber data dan pengguna data.

Pelayanan Statistik Terpadu BPS Kabupaten Pandeglang

Pelayanan Statistik Terpadu (PST) BPS Kabupaten Pandeglang resmi
dilaksanakan pada 1 Januari 2012. PST BPS Kabupaten Pandeglang merupakan pintu
gerbang pemasaran data, tempat di mana pengunjung atau pengguna data BPS
Kabupaten Pandeglang dapat memperoleh data maupun informasi yang dibutuhkan.
PST dibangun dalam rangka memberikan pelayanan statistik satu pintu (one gate
services) sehingga memudahkan masyarakat pengguna data dalam memperoleh
berbagai layanan statistik.

Ide dasar dari PST adalah menciptakan pelayanan statistik yang efektif dan
efisien bagi masyarakat. Cara pelayanannya dengan mensinergikan berbagai unit
kerja di BPS Kabupaten Pandeglang sehingga tidak bersifat silo. Tujuan akhir dari

PST adalah mengoptimalkan kepuasan konsumen (dalam hal ini adalah konsumen
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informasi statistik) sesuai dengan Keputusan Menpan No. 63 Tahun 2003 tentang

Pemberian Pelayanan Prima.

Koleksi PST
Berdasarkan Laporan Tahunan PST BPS Kabupaten Pandeglang Tahun 2016,
PST BPS Kabupaten Pandeglang memiliki pustaka tercetak (hardcopy) sebanyak

1.096 pustaka tercetak (hardcopy) dan pustaka digital (softcopy) sebanyak 296 PDF

file.

Sarana-Prasarana PST

Ruangan untuk pelayanan PST di BPS Kabupaten Pandeglang berukuran +19
m®. Ruangan ini berisi beberapa komponen diantaranya perpustakaan tercetak yang
berisi kumpulan buku-buku yang tersusun di dalam rak, computer yang berisi aplikasi
buku tamu dan softcopy publikasi, dan meja baca. Untuk memberikan kenyamanan
pengunjung, ruang PST juga telah dilengkapi dengan AC, penerangan yang cukup
untuk memudahkan membaca, serta kebersihan ruangan yang selalu dijaga.

PST BPS Kabupaten Pandeglang menempati ruangan yang terletak di bagian
depan kantor BPS Kabupaten Pandeglang. Dengan demikian, diharapkan pengunjung
PST dapat merasa lebih nyaman dalam mengakses data BPS yang terdapat di PST

BPS Kabupaten Pandeglang.
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Keterangan:
A. Rak buku
B. Mejakursi
C. Komputer

Gambar 4.2, Tata Letak Ruangan PST

Sarana-prasarana yang tersedia antara lain:

6 rak lemari untuk koleksi pustaka

e | unit lemari kaca etalase

e | unit komputer untuk aplikasi buku tamu, file publikasi softcopy serta untuk
akses website BPS

e Bahan pustaka tercetak

e 1 set meja dan kursi baca bagi pengguna data

e  Poster-Poster PST

e 1 Unit AC

Sumber Daya Manusia
Kepala Seksi Integrasi Pengolahan dan Diseminasi Statistik merupakan

penanggung jawab pelaksanaan PST di BPS Kabupaten Pandeglang, sekaligus
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menjadi petugas PST. Sementara Tenaga Fungsional Pustakawan belum tersedia di

BPS Kabupaten Pandeglang.

Layanan PST
Pelayanan PST BPS Kabupaten Pandeglang dilaksanakan setiap hari kerja
dengan jam operasional sebagai berikut:
e Senin — Kamis : 08.30 - 15.30 WIB
Istirahat : 12.00 — 13.00 WIB
e Jumat: 08.30 - 16.00 WIB
Istirahat : 11.30 - 13.00 WIB
PST BPS Kabupaten Pandeglang menyediakan pelayanan sebagai berikut:
1. Perpustakaan Tercetak
Tersedianya berbagai macam publikasi BPS dalam bentuk buku (hardcopy)
2. Konsultasi Statistik
Pengunjung dapat melakukan konsultasi mengenai data statistik yang dibutuhkan
dengan petugas PST.
3. Penjualan Bukw/Hardcopy dan CD/Softcopy
Petugas PST melayani pembelian bukuw/ CD publikasi BPS sesuai dengan tarif
PNBP.
4. Perpustakaan Digital
Tersedianya berbagai macam publikasi BPS dalam bentuk softcopy (PDF file).

5. Website BPS
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Pengunjung dapat mengakses website BPS melalui komputer yang tersedia.

B. Hasil dan Pembahasan
Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner

Pengujian validitas dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana suatu alat
pengukur (instrumen) mengukur apa yang ingin diukur (Umar, 2003). Uji validitas
digunakan untuk menghitung nilai korelasi (r) antara data pada masing masing
pertanyaan dengan skor total, teknik yang digunakan adalah teknik korelasi product
moment pearson dengan bantuan Software Microsoft Excell. Atribut dinyatakan valid
apabila nilai » lebih dari 0,2973.

Dengan menggunakan rumus (2), maka diperoleh nilai korelasi (), seperti
pada tabel pada lampiran 2. Pada tabel tersebut dapat dilihat bahwa nilai korelasi (r)
dari ke 16 pernyataan kuisioner, lebih dari 0,2973 sehingga atribut tersebut dapat
dinyatakan valid.

Setelah wuji validitas, selanjutnya reliabilitas alat ukur tersebut diuji.
Reliabilitas adalah suatu nilai yang menunjukkan konsistensi suatu alat ukur di dalam
mengukur gejala yang sama (Umar, 2003). Uji reliabilitas dilakukan dengan teknik
alpha cronbach dengan bantuan Software SPSS 21.0 for Windows. Dari hasil
pengolahan data (Lampiran 3 dan Lampian 4) diperoleh nilai alpha cronbach untuk
tingkat kepentingan sebesar 0.937, dan 0.927 untuk tingkat kepuasan. Dengan
demikian, dapat dikatakan bahwa ke 16 atribut tersebut reliabel karena mendekati

nilai 1.00 sehingga kuesioner layak digunakan.
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Penelitian determinan kualitas pelayanan PST BPS Kabupaten Pandeglang
dilakukan sejak bulan Mei-Juni 2017, dengan jumlah total sebanyak 44 orang
responden. Kuesioner diberikan pada saat pengunjung datang ke PST, selain ini juga
ada beberapa responden yang mengisi kuisioner yang dikirim melalui email. Dari
hasil pengisian kuesioner, penulis memperoleh data bahwa 54% merupakan
responden laki-laki, sisanya 46% merupakan responden perempuan. Nilai persentasi
dari demografi ini mewakili jenis kelamin secara keseluruhan pengunjung PST BPS
Kabupaten Pandeglang. Namun nilai ini hanya merupakan representasi dari sampel
yang diambil saat penelitian dilakukan.

Data responden pengunjung PST BPS Kabupaten Pandeglang yang menjadi

subyek penelitian berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel 4.1

Tabel 4.1 Profil Responden Menurut Jenis Kelamin

. . Jumlah Persentase
No | Jenis Kelamin Responden (%)
1 | Laki-laki 24 54,54
2 | Perempuan 20 45,46
Jumlah 44 100,00

Data responden konsumen data pada PST BPS Kabupaten Pandeglang yang

menjadi subyek penelitian berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada tabel 4.2.
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Tabel 4.2 Profil Responden Menurut Pekerjaan

. . Jumlah Persentase
No | Jenis Pekerjaan Responden (%)
l Pelajar/Mahasiswa 20 45,45
2 PNS/TNI/POLRI 18 40,91
3 Pegawai BUMN 1 2.28
4
Pegawai Swasta 5 13,36
Jumlah 44 100,00

1. Analisis Tingkat Kesesuaian Setiap Atribut Kepentingan Dengan Kinerja PST
Menurut Pengunjung
Perbandingan penilaian tingkat kepentingan dan kinerja menghasilkan
suatu perhitungan tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat
kinerja. Tingkat kesesuaian inilah yang menunjukkan tingkat kepuasan
konsumen terhadap kinerja yang dihasilkan. Jika bobot tingkat kinerja lebih
besar atau sama dengan bobot tingkat kepentingan atau harapan, berarti
kinerja suatu atribut telah memenuhi harapan pengunjung. Jika bobot kinerja
lebih kecil dari bobot tingkat kepentingan atau harapan berarti kepuasan
pengunjung belum tercapai. Berikut adalah hasil analisis tingkat kesesuaian
masing-masing atribut kepentingan dengan kinerja PST menurut pengunjung

PST.
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1.1 Akurasi data (data dapat dipercaya)

Berdasarkan penilaian dari 44 responden terhadap atribut Akurasi data
(data dapat dipercaya), sebesar 52,28 persen menyatakan bahwa atribut
ini sangat penting, 45,45 persen menyatakan penting dan hanya 2,27
persen yang menyatakan bahwa atribut ini tidak penting. Setelah
dilakukan pembobotan didapat total skor penilaian responden terhadap
tingkat kepentingan atribut ini adalah 154 (Tabel 4.3). Hal ini
menunjukkan bahwa atribut ini berada pada rentang skala sangat penting.

Tabel 4.3. Tingkat Kepentingan Pengunjung terhadap atribut Akurasi data

(data dapat dipercaya)
Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) )]

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
penting
Tidak penting 2 1 2,27 2
Penting 3 20 45,45 60
Sangat Penting 4 23 52,28 92

Jumlah 44 100,00 154

Hasil survei kepuasan pada Tabel 4.4 memperlihatkan bahwa
72,73 persen responden menyatakan puas terhadap atribut Akurasi data
(data dapat dipercaya), 22,73 persen menyatakan sangat puas dan 4,54
persen menyatakan tidak puas. Setelah dilakukan pembobotan didapat
total skor penilaian responden terhadap tingkat kepuasan atribut ini
adalah 140 (Tabel 4.3). Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa

puas terhadap kinerja dari atribut ini.
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Tabel 4.4. Tingkat Kepuasan Pengunjung terhadap atribut Akurasi data

(data dapat dipercaya)
Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) (b)

Sangat tidak 1 0 0 0
puas
Tidak puas 2 2 4,54 4
Puas 3 32 72,73 96
Sangat Puas 4 10 22,73 40

Jumlah 44 100,00 140

Tingkat kesesuaian antara skor tingkat kepentingan dan skor tingkat
kepuasan adalah sebesar persen. ﬁ—ix 100 = 90,91 persen. Hal ini berarti

kinerja atribut Akurasi data (data dapat dipercaya) pada PST BPS
Kabupaten Pandeglang telah memenuhi kepuasan pelanggan sebesar 90,91
persen.

1.2 Kemutakhiran data (up to date)

Berdasarkan penilaian dari 44 responden terhadap atribut
Kemutakhiran data (up to date), sebesar 52,27 persen menyatakan bahwa
atribut ini penting dan 47,73 persen menyatakan sangat penting. Setelah
dilakukan pembobotan didapat total skor penilaian responden terhadap
tingkat kepentingan atribut ini adalah 153 (Tabel 4.5). Hal ini

menunjukkan bahwa atribut ini berada pada rentang skala sangat penting,.
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Tabel 4.5. Tingkat Kepentingan Pengunjung terhadap atribut
Kemutakhiran data (up to date)

Bobot Jumlah Persen (%) Skor (axb)
(a) ®

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
penting
Tidak penting 2 0 0,00 0
Penting 3 23 52,27 69
Sangat Penting 4 21 47,73 84

Jumlah 44 100,00 153

Hasil survei kepuasan pada Tabel 4.6 memperlihatkan bahwa 77,27
persen responden menyatakan puas terhadap atribut Kemutakhiran data
(up to date), 20,45 persen menyatakan sangat puas dan 2,78 persen
menyatakan tidak puas. Setelah dilakukan pembobotan didapat total skor
penilaian responden terhadap tingkat kepuasan atribut ini adalah 140
(Tabel 4.6). Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa puas terhadap
kinerja dari atribut ini.

Tabel 4.6. Tingkat Kepuasan Pengunjung terhadap atribut
Kemutakhiran data (up to date)

Bobot Jumlah Persen (%) Skor (axb)
() (b)

Sangat  tidak 1 0 0 0
puas
Tidak puas 2 1 2,28 2
Puas 3 32 77,27 102
Sangat Puas 4 10 20,45 36

Jumlah 44 100,00 140

Tingkat kesesuaian antara skor tingkat kepentingan dan skor

tingkat kepuasan adalah sebesar persen. %x 100 = 90,91 persen. Hal
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ini berarti kinerja atribut Kemutakhiran data (up to date) pada PST BPS
Kabupaten Pandeglang telah memenuhi kepuasan pelanggan sebesar
90,91 persen.
1.3 Kelengkapan data menurut waktu dan wilayah

Berdasarkan penilaian dari 44 responden terhadap atribut
Kelengkapan data menurut waktu dan wilayah, sebesar 38,64 persen
menyatakan bahwa atribut ini penting dan 61,36 persen menyatakan
sangat penting. Setelah dilakukan pembobotan didapat total skor
penilaian responden terhadap tingkat kepentingan atribut ini adalah 159
(Tabel 4.7). Hal ini menunjukkan bahwa atribut ini berada pada rentang
skala sangat penting.

Tabel 4.7. Tingkat Kepentingan Pengunjung terhadap atribut
Kelengkapan data menurut waktu dan wilayah

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) (b

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
penting
Tidak penting 2 0 0,00 0
Penting 3 17 38,64 51
Sangat Penting 4 27 61,36 108

Jumlah 44 100,00 159

Hasil survei kepuasan pada Tabel 4.8 memperlihatkan bahwa
70,45 persen responden menyatakan puas terhadap atribut kelengkapan
data menurut waktu dan wilayah dan 29,55 persen menyatakan sangat
puas. Setelah dilakukan pembobotan didapat total skor penilaian

responden terhadap tingkat kepuasan atribut ini adalah 145 (Tabel 4.8).
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Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa sangat puas terhadap
kinerja dari atribut ini.

Tabel 4.8. Tingkat Kepuasan Pengunjung terhadap atribut
kelengkapan data menurut waktu dan wilayah

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) (®)

Sangat  tidak | 0 0,00 0
puas
Tidak puas 2 0 0,00 0
Puas 3 31 70,45 93
Sangat Puas 4 13 29,55 52

Jumlah 44 100,00 145

Tingkat kesesuaian antara skor tingkat kepentingan dan skor
tingkat kepuasan adalah sebesar persen. %x 100 = 94,16 persen. Hal

ini berarti kinerja atribut kelengkapan data menurut waktu dan wilayah
pada PST BPS Kabupaten Pandeglang telah memenuhi kepuasan
pelanggan sebesar 94,16 persen.
1.4 Hardcopy dan softcopy publikasi mudah didapat

Berdasarkan penilaian dari 44 responden terhadap atribut
Hardcopy dan softcopy publikasi mudah didapat, sebesar 52,27 persen
menyatakan bahwa atribut ini penting, 47,18 persen menyatakan sangat
penting dan 4,55 persen yang menyatakan bahwa atribut ini tidak
penting. Setelah dilakukan pembobotan didapat total skor penilaian
responden terhadap tingkat kepentingan atribut ini adalah 149 (Tabel
4.9). Hal ini menunjukkan bahwa atribut ini berada pada rentang skala

sangat penting.
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Tabel 4.9. Tingkat Kepentingan Pengunjung terhadap atribut
Hardcopy dan softcopy publikasi mudah didapat

Bobot Jumlah Persen (%) Skor (axb)
(a) (®

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
penting
Tidak penting 2 2 4,55 4
Penting 3 23 52,27 69
Sangat Penting 4 19 43,18 76

Jumlah 44 100,00 149

Hasil survei kepuasan pada Tabel 4.10 memperlihatkan bahwa
754,54 persen responden menyatakan puas terhadap atribut Hardcopy
dan softcopy publikasi mudah didapat, 15,91 persen menyatakan sangat
puas dan 29,55 persen menyatakan tidak puas. Setelah dilakukan
pembobotan didapat total skor penilaian responden terhadap tingkat
kepuasan atribut ini adalah 126 (Tabel 4.10). Hal ini menunjukkan
bahwa responden merasa puas terhadap kinerja dari atribut ini.

Tabel 4.10. Tingkat Kepuasan Pengunjung terhadap atribut
Hardcopy dan softcopy publikasi mudah didapat

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) (b)

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
puas
Tidak puas 2 13 29,55 26
Puas 3 24 54,54 72
Sangat Puas 4 7 15,91 28

Jumlah 44 100,00 126

Tingkat kesesuaian antara skor tingkat kepentingan dan skor

tingkat kepuasan adalah sebesar persen. %x 100 = 81,82 persen. Hal
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ini berarti kinerja atribut Hardcopy dan softcopy publikasi mudah
didapat pada PST BPS Kabupaten Pandeglang telah memenuhi
kepuasan pelanggan sebesar 81,82 persen.

1.5 Tersedianya komputer untuk mengakses, buku tamu dan katalog Online
(OPAC)

Berdasarkan penilaian dari 44 responden terhadap atribut
Tersedianya komputer untuk mengakses, buku tamu dan katalog Online
(OPAC), sebesar 52,27 persen menyatakan bahwa atribut ini penting dan
38,64 persen menyatakan sangat penting serta 9,09 persen yang
menyatakan bahwa atribut ini tidak penting. Setelah dilakukan
pembobotan didapat total skor penilaian responden terhadap tingkat
kepentingan atribut ini adalah 145 (Tabel 4.11). Hal ini menunjukkan
bahwa atribut ini berada pada rentang skala sangat penting.

Tabel 4.11. Tingkat Kepentingan Pengunjung terhadap atribut
Tersedianya komputer untuk mengakses, buku tamu dan

katalog Online (OPAC)
Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) ®

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
penting
Tidak penting 2 4 9,09 8
Penting 3 23 52,27 69
Sangat Penting 4 17 38,64 68

Jumlah 44 100,00 145

Hasil survei kepuasan pada Tabel 4.12 memperlihatkan bahwa

52,27 persen responden menyatakan puas terhadap atribut Akurasi data
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(data dapat dipercaya), 6,82 persen menyatakan sangat puas dan 40,91

persen menyatakan tidak puas. Setelah dilakukan pembobotan didapat

total skor penilaian responden terhadap tingkat kepuasan atribut ini

adalah 117 (Tabel 4.12). Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa

puas terhadap kinerja dari atribut ini.

Tabel 4.12. Tingkat Kepuasan Pengunjung terhadap atribut

Tersedianya komputer untuk mengakses, buku tamu dan

katalog Online (OPAC)
Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) (b
Sangat  tidak 1 0 0,00 0
puas
Tidak puas 2 18 40,91 36
Puas 3 23 52,27 69
Sangat Puas 4 3 6,32 12
Jumlah 44 100,00 117

Tingkat kesesuaian antara skor tingkat kepentingan dan skor tingkat

kepuasan adalah sebesar persen.

%x 100 = 75,97 persen. Hal ini berarti

kinerja atribut Tersedianya komputer untuk mengakses, buku tamu dan

katalog Online (OPAC), pada PST BPS Kabupaten Pandeglang telah

memenuhi kepuasan pelanggan sebesar 75,97 persen.

1.6 Tersedianya sarana internet (wif?)

Berdasarkan penilaian dari 44 responden terhadap atribut

Tersedianya sarana internet (wifi), sebesar 59,09 persen menyatakan

bahwa atribut ini penting, 36,36 persen menyatakan sangat penting dan

4,55 persen yang menyatakan bahwa atribut ini tidak penting. Setelah
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dilakukan pembobotan didapat total skor penilaian responden terhadap
tingkat kepentingan atribut ini adalah 146 (Tabel 4.13). Hal ini
menunjukkan bahwa atribut ini berada pada rentang skala sangat
penting.

Tabel 4.13. Tingkat Kepentingan Pengunjung terhadap atribut
Tersedianya sarana internet (wiff)

Bobot Jumlah Persen (%) Skor (axb)
(a) (b

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
penting
Tidak penting 2 2 4,55 4
Penting 3 26 59,09 78
Sangat Penting 4 16 36,36 64

Jumlah 44 100,00 146

Hasil survei kepuasan pada Tabel 4.14 memperlihatkan bahwa
63,64 persen responden menyatakan puas terhadap atribut Tersedianya
sarana internet (wifi), 6,82 persen menyatakan sangat puas dan 29,55
persen menyatakan tidak puas. Setelah dilakukan pembobotan didapat
total skor penilaian responden terhadap tingkat kepuasan atribut ini
adalah 122 (Tabel 4.14). Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa

puas terhadap kinerja dari atribut ini.
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Tersedianya sarana internet (wifi)

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) (b)

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
puas
Tidak puas 2 13 29,55 26
Puas 3 28 63,64 84
Sangat Puas 4 3 6,82 12

Jumlah 44 100,00 122

Tingkat kesesuaian antara skor tingkat kepentingan dan skor
tingkat kepuasan adalah sebesar persen. %x 100 = 79,22 persen. Hal

ini berarti kinerja atribut Tersedianya sarana internet (wifi) pada PST
BPS Kabupaten Pandeglang telah memenuhi kepuasan pelanggan
sebesar 79,22 persen.
1.7 Adanya katalog Online/OPAC sehingga memudahkan pengunjung
dalam penelusuran informasi di PST
Berdasarkan penilaian dari 44 responden terhadap atribut
Adanya katalog Online/OPAC sehingga memudahkan pengunjung
dalam penelusuran informasi di PST, sebesar 50,00 persen menyatakan
bahwa atribut ini penting, 40,91 persen menyatakan sangat penting dan
9,09 persen yang menyatakan bahwa atribut ini tidak penting. Setelah
dilakukan pembobotan didapat total skor penilaian responden terhadap
tingkat kepentingan atribut ini adalah 146 (Tabel 4.15). Hal ini
menunjukkan bahwa atribut ini berada pada rentang skala sangat

penting.
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Tabel 4.15. Tingkat Kepentingan Pengunjung terhadap atribut
Adanya katalog Online/OPAC sehingga memudahkan
pengunjung dalam penelusuran informasi di PST

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) (b)

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
penting
Tidak penting 2 4 9,09 8
Penting 3 22 50,00 66
Sangat Penting 4 18 40,91 72

Jumlah 44 100,00 146

Hasil survei kepuasan pada Tabel 4.16 memperlihatkan bahwa
47,73 persen responden menyatakan puas terhadap atribut Adanya
katalog Online/OPAC sehingga memudahkan pengunjung dalam
penelusuran informasi di PST, 13,64 persen menyatakan sangat puas
dan 38,63 persen menyatakan tidak puas. Setelah dilakukan pembobotan
didapat total skor penilaian responden terhadap tingkat kepuasan atribut
ini adalah 121 (Tabel 4.16). Hal ini menunjukkan bahwa responden
merasa puas terhadap kinerja dari atribut ini.
Tabel 4.16. Tingkat Kepuasan Pengunjung terhadap atribut

Adanya katalog Online/OPAC sehingga memudahkan
pengunjung dalam penelusuran informasi di PST

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
@ (b)
Sangat  tidak 1 0 0,00 0
puas
Tidak puas 2 17 38,63 34
Puas 3 21 47,73 63
Sangat Puas 4 6 13,64 34
Jumlah 44 100,00 121
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Tingkat kesesuaian antara skor tingkat kepentingan dan skor
tingkat kepuasan adalah sebesar persen. %x 100 = 78,57 persen. Hal

ini berarti kinerja atribut Adanya katalog Online/OPAC sehingga
memudahkan pengunjung dalam penelusuran informasi di PST pada
PST BPS Kabupaten Pandeglang telah memenuhi kepuasan pelanggan
sebesar 78,57 persen.
1.8 Tersedianya AC

Berdasarkan penilaian dari 44 responden terhadap atribut
Tersedianya AC, sebesar 52,27 persen menyatakan bahwa atribut ini
penting dan 47,73 persen menyatakan sangat penting. Setelah dilakukan
pembobotan didapat total skor penilaian responden terhadap tingkat
kepentingan atribut ini adalah 153 (Tabel 4.17). Hal ini menunjukkan
bahwa atribut ini berada pada rentang skala sangat penting.

Tabel 4.17. Tingkat Kepentingan Pengunjung terhadap atribut

Tersedianya AC
Bobot Jumlah Persen (%) Skor (axb)
(a) 1)

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
penting
Tidak penting 2 0 0,00 0
Penting 3 23 52,27 69
Sangat Penting 4 21 47,73 84

Jumlah 44 100,00 153

Hasil survei kepuasan pada Tabel 4.18 memperlihatkan bahwa
70,45 persen responden menyatakan puas terhadap atribut Tersedianya

AC, 22,73 persen menyatakan sangat puas dan 6,82 persen menyatakan
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tidak puas. Setelah dilakukan pembobotan didapat total skor penilaian
responden terhadap tingkat kepuasan atribut ini adalah 139 (Tabel 4.18).
Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa puas terhadap kinerja
dari atribut ini.

Tabel 4.18. Tingkat Kepuasan Pengunjung terhadap atribut

Tersedianya AC
Bobot Jumlah Persen (%) Skor (axb)
(@) (b)

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
puas
Tidak puas 2 3 6,82 6
Puas 3 31 70,45 93
Sangat Puas 4 10 22,73 40

Jumlah 44 100,00 139

Tingkat kesesuaian antara skor tingkat kepentingan dan skor
tingkat kepuasan adalah sebesar persen. %z—:x 100 = 90,26 persen. Hal

ini berarti kinerja atribut Tersedianya AC pada PST BPS Kabupaten
Pandeglang telah memenuhi kepuasan pelanggan sebesar 90,26 persen.
1.9 Petugas PST melayani pengunjung dengan sopan dan ramah
Berdasarkan penilaian dari 44 responden terhadap atribut
Petugas PST melayani pengunjung dengan sopan dan ramah, sebesar
38,63 persen menyatakan bahwa atribut ini penting, 56,82 persen
menyatakan sangat penting dan 4,55 persen yang menyatakan bahwa
atribut ini tidak penting. Setelah dilakukan pembobotan didapat total

skor penilaian responden terhadap tingkat kepentingan atribut ini adalah
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155 (Tabel 4.19). Hal ini menunjukkan bahwa atribut ini berada pada
rentang skala sangat penting.

Tabel 4.19. Tingkat Kepentingan Pengunjung terhadap atribut
Petugas PST melayani pengunjung dengan sopan dan

ramah
Bobot Jumlah Persen (%) Skor (axb)
(a) (b)

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
penting
Tidak penting 2 2 4,55 4
Penting 3 17 38,63 51
Sangat Penting 4 25 56,82 100

Jumlah 44 100,00 155

Hasil survei kepuasan pada Tabel 4.20 memperlihatkan bahwa
63,09 persen responden menyatakan puas terhadap atribut Petugas PST
melayani pengunjung dengan sopan dan ramah, 34,09 persen
menyatakan sangat puas dan 2,27 persen menyatakan tidak puas. Setelah
dilakukan pembobotan didapat total skor penilaian responden terhadap
tingkat kepuasan atribut ini adalah 146 (Tabel 4.20). Hal ini
menunjukkan bahwa responden merasa sangat puas terhadap kinerja

dari atribut ini.
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Petugas PST melayani pengunjung dengan sopan dan

ramah
Bobot Jumlah Persen (%) Skor (axb)
(@ (b)
Sangat  tidak 1 0 0,00 0
uas

Tidak puas 2 1 2,27 2
Puas 3 28 63,64 84
Sangat Puas 4 15 34,09 60

Jumlah 44 100,00 146

Tingkat kesesuaian antara skor tingkat kepentingan dan skor
tingkat kepuasan adalah sebesar persen. %x 100 = 94,81 persen. Hal

ini berarti kinerja atribut Petugas PST melayani pengunjung dengan
sopan dan ramah pada PST BPS Kabupaten Pandeglang telah
memenuhi kepuasan pelanggan sebesar 94,81 persen.
1.10 Petugas PST memberikan peduli terhadap keluhan pengunjung
Berdasarkan penilaian dari 44 responden terhadap atribut
Petugas PST memberikan peduli terhadap keluhan pengunjung, sebesar
59,09 persen menyatakan bahwa atribut ini penting, 38,64 persen
menyatakan sangat penting dan 2,27 persen yang menyatakan bahwa
atribut ini tidak penting. Setelah dilakukan pembobotan didapat total
skor penilaian responden terhadap tingkat kepentingan atribut ini adalah
148 (Tabel 4.21). Hal ini menunjukkan bahwa atribut ini berada pada

rentang skala sangat penting.

Tugas Akhir Program Magister (TPAM) 87

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBUNG 0 pdf

Tabel 4.21. Tingkat Kepentingan Pengunjung terhadap atribut
Petugas PST memberikan peduli terhadap keluhan

pengunjung
Bobot Jumlah Persen (%) Skor (axb)
(a) (b)

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
penting
Tidak penting 2 1 2,27 2
Penting 3 26 59,09 78
Sangat Penting 4 17 38,64 68

Jumlah 44 100,00 148

Hasil survei kepuasan pada Tabel 4.22 memperlihatkan bahwa
75,00 persen responden menyatakan puas terhadap atribut Petugas PST
memberikan peduli terhadap keluhan pengunjung, 22,73 persen
menyatakan sangat puas dan 2,27 persen menyatakan tidak puas. Setelah
dilakukan pembobotan didapat total skor penilaian responden terhadap
tingkat kepuasan atribut ini adalah 141 (Tabel 4.22). Hal ini
menunjukkan bahwa responden merasa puas terhadap kinerja dari
atribut ini.

Tabel 4.22. Tingkat Kepuasan Pengunjung terhadap atribut
Petugas PST memberikan peduli terhadap keluhan

Pengunjung
Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) (b)

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
puas
Tidak puas 2 1 2,27 2
Puas 3 33 75,00 99
Sangat Puas 4 10 22,73 40

Jumlah 44 100,00 141
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Tingkat kesesuaian antara skor tingkat kepentingan dan skor
tingkat kepuasan adalah sebesar persen. %x 100 = 91,56 persen. Hal

ini berarti kinerja atribut Petugas PST memberikan peduli terhadap
keluhan pengunjung pada PST BPS Kabupaten Pandeglang telah
memenuhi kepuasan pelanggan sebesar 91,56 persen.

1.11 Petugas PST memberikan bimbingan dan membantu pengunjung
mencari informasi yang dibutuhkan

Berdasarkan penilaian dari 44 responden terhadap atribut

Petugas PST memberikan bimbingan dan membantu pengunjung
mencari informasi yang dibutuhkan, sebesar 43,18 persen menyatakan
bahwa atribut ini penting, 54,55 persen menyatakan sangat penting dan
2,27 persen yang menyatakan bahwa atribut ini tidak penting. Setelah
dilakukan pembobotan didapat total skor penilaian responden terhadap
tingkat kepentingan atribut ini adalah 155 (Tabel 4.23). Hal ini
menunjukkan bahwa atribut ini berada pada rentang skala sangat
penting.
Tabel 4.23. Tingkat Kepentingan Pengunjung terhadap atribut

Petugas PST memberikan bimbingan dan membantu
pengunjung mencari informasi yang dibutuhkan

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) (b)

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
penting
Tidak penting 2 1 2,27 2
Penting 3 19 43,18 57
Sangat Penting 4 24 54,55 96

Jumlah 44 100,00 155

Tugas Akhir Program Magister (TPAM) 89

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBWIG¥0.pdf

Hasil survei kepuasan pada Tabel 4.24 memperlihatkan bahwa
68,18 persen responden menyatakan puas terhadap atribut Petugas PST
memberikan bimbingan dan membantu pengunjung mencari informasi
yang dibutuhkan, 27,27 persen menyatakan sangat puas dan 4,55 persen
menyatakan tidak puas. Setelah dilakukan pembobotan didapat total
skor penilaian responden terhadap tingkat kepuasan atribut ini adalah
142 (Tabel 4.24). Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa puas
terhadap kinerja dari atribut ini.
Tabel 4.24. Tingkat Kepuasan Pengunjung terhadap atribut

Petugas PST memberikan bimbingan dan membantu
pengunjung mencari informasi yang dibutuhkan

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) ®

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
puas
Tidak puas 2 2 4,55 4
Puas 3 30 68,18 90
Sangat Puas 4 12 27,27 48

Jumlah 44 100,00 142

Tingkat kesesuaian antara skor tingkat kepentingan dan skor
tingkat kepuasan adalah sebesar persen. %x 100 = 92,21 persen. Hal

ini berarti kinerja atribut Petugas PST memberikan bimbingan dan
membantu pengunjung mencari informasi yang dibutuhkan pada PST
BPS Kabupaten Pandeglang telah memenuhi kepuasan pelanggan

sebesar 92,21 persen.
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1.12 Petugas PST memiliki pengetahuan dalam bidangnya serta memiliki

wawasan yang luas
Berdasarkan penilaian dari 44 responden terhadap atribut

Petugas PST memiliki pengetahuan dalam bidangnya serta memiliki
wawasan yang luas, sebesar 52,27 persen menyatakan bahwa atribut ini
penting dan 47,73 persen menyatakan sangat penting. Setelah dilakukan
pembobotan didapat total skor penilaian responden terhadap tingkat
kepentingan atribut ini adalah 153 (Tabel 4.25). Hal ini menunjukkan
bahwa atribut ini berada pada rentang skala sangat penting.
Tabel 4.25. Tingkat Kepentingan Pengunjung terhadap atribut

Petugas PST memiliki pengetahuan dalam bidangnya
Serta memiliki wawasan yang luas

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) )

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
penting
Tidak penting 2 0 0,00 0
Penting 3 23 52,27 69
Sangat Penting 4 21 47,73 84

Jumlah 44 100,00 153

Hasil survei kepuasan pada Tabel 4.26 memperlihatkan bahwa
75,00 persen responden menyatakan puas terhadap atribut Akurasi data
(data dapat dipercaya),dan 25,00 persen menyatakan sangat puas.
Setelah dilakukan pembobotan didapat total skor penilaian responden

terhadap tingkat kepuasan atribut ini adalah 143 (Tabel 4.26). Hal ini
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menunjukkan bahwa responden merasa sangat puas terhadap kinerja
dari atribut ini.
Tabel 4.26. Tingkat Kepuasan Pengunjung terhadap atribut

Petugas PST memiliki pengetahuan dalam bidangnya
serta memiliki wawasan yang luas

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) (b)

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
puas
Tidak puas 2 0 0,00 0
Puas 3 33 75,00 99
Sangat Puas 4 11 25,00 44

Jumlah 44 100,00 143

Tingkat kesesuaian antara skor tingkat kepentingan dan skor
tingkat kepuasan adalah sebesar persen. %’z—x 100 = 92,86 persen. Hal

ini berarti kinerja atribut Petugas PST memiliki pengetahuan dalam
bidangnya serta memiliki wawasan yang luas pada PST BPS Kabupaten
Pandeglang telah memenuhi kepuasan pelanggan sebesar 92,86 persen.
1.13 Persyaratan pelayanan mudah dipenuhi

Berdasarkan penilaian dari 44 responden terhadap atribut
Persyaratan  pelayanan mudah dipenuhi, sebesar 61,37 persen
menyatakan bahwa atribut ini penting, 34,09 persen menyatakan sangat
penting dan 2,27 persen yang menyatakan bahwa atribut ini tidak
penting serta 2,27 persen yang menyatakan bahwa atribut ini sangat
tidak penting. Setelah dilakukan pembobotan didapat total skor

penilaian responden terhadap tingkat kepentingan atribut ini adalah 144
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(Tabel 4.27). Hal ini menunjukkan bahwa atribut ini berada pada
rentang skala sangat penting.

Tabel 4.27. Tingkat Kepentingan Pengunjung terhadap atribut
Persyaratan pelayanan mudah dipenuhi

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) ()

Sangat  tidak 1 1 2,27 1
penting
Tidak penting 2 1 2,27 2
Penting 3 27 61,37 81
Sangat Penting 4 - 15 34,09 60

Jumlah 44 100,00 144

Hasil survei kepuasan pada Tabel 4.28 memperlihatkan bahwa
72,73 persen responden menyatakan puas terhadap atribut Persyaratan
pelayanan mudah dipenuhi, 13,64 persen menyatakan sangat puas dan
11,36 persen menyatakan tidak puas serta 2,27 persen menyatakan
sangat tidak puas. Setelah dilakukan pembobotan didapat total skor
penilaian responden terhadap tingkat kepuasan atribut ini adalah 131
(Tabel 4.28). Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa puas
terhadap kinerja dari atribut ini.

Tabel 4.28. Tingkat Kepuasan Pengunjung terhadap atribut
Persyaratan pelayanan mudah dipenuhi

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(@ (b)
Sangat tidak 1 1 2,27 1
uas
Tidak puas 2 5 11,36 10
Puas 3 32 72,73 96
Sangat Puas 4 6 13,64 24
Jumlah 44 100,00 131
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Tingkat kesesuaian antara skor tingkat kepentingan dan skor
tingkat kepuasan adalah sebesar persen. %x 100 = 85,06 persen. Hal

ini berarti kinerja atribut Persyaratan pelayanan mudah dipenuhi pada
PST BPS Kabupaten Pandeglang telah memenuhi kepuasan pelanggan
sebesar 85,06 persen.
1.14 Alur prosedur pelayanan jelas

Berdasarkan penilaian dari 44 responden terhadap atribut Alur
prosedur pelayanan jelas, sebesar 54,55 persen menyatakan bahwa
atribut ini penting dan 45,45 persen menyatakan sangat penting. Setelah
dilakukan pembobotan didapat total skor penilaian responden terhadap
tingkat kepentingan atribut ini adalah 152 (Tabel 4.29). Hal ini
menunjukkan bahwa atribut ini berada pada rentang skala sangat
penting.

Tabel 4.29. Tingkat Kepentingan Pengunjung terhadap atribut
Alur prosedur pelayanan jelas

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) (b)
Sangat  tidak 1 0 0,00 0
enting

Tidak penting 2 0 0,00 0
Penting 3 24 54,55 72
Sangat Penting 4 20 45,45 80

Jumlah 44 100,00 152

Hasil survei kepuasan pada Tabel 4.30 memperlihatkan bahwa
77,27 persen responden menyatakan puas terhadap atribut Alur prosedur

pelayanan jelas, 20,45 persen menyatakan sangat puas dan 2,78 persen
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menyatakan tidak puas. Setelah dilakukan pembobotan didapat total
skor penilaian responden terhadap tingkat kepuasan atribut ini adalah
140 (Tabel 4.30). Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa puas
terhadap kinerja dari atribut ini.

Tabel 4.30. Tingkat Kepuasan Pengunjung terhadap atribut
Alur prosedur pelayanan jelas

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) (b)

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
puas
Tidak puas 2 1 2,28 2
Puas 3 34 77,27 102
Sangat Puas 4 9 20,45 36

Jumlah 44 100,00 140

Tingkat kesesuaian antara skor tingkat kepentingan dan skor
tingkat kepuasan adalah sebesar persen. %x 100 = 90,91 persen. Hal

ini berarti kinerja atribut Alur prosedur pelayanan jelas pada PST BPS
Kabupaten Pandeglang telah memenuhi kepuasan pelanggan sebesar
90,91 persen.
1.15 Kesamaan layanan terhadap semua pengunjung

Berdasarkan penilaian dari 44 responden terhadap atribut
Kesamaan layanan terhadap semua pengunjung, sebesar 50,00 persen
menyatakan bahwa atribut ini penting dan 50,00 persen menyatakan
sangat penting. Setelah dilakukan pembobotan didapat total skor

penilaian responden terhadap tingkat kepentingan atribut ini adalah 154
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(Tabel 4.31). Hal ini menunjukkan bahwa atribut ini berada pada
rentang skala sangat penting.

Tabel 4.31. Tingkat Kepentingan Pengunjung terhadap atribut
Kesamaan layanan terhadap semua pengunjung

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) (b)

Sangat  tidak 1 0 0,00 0
penting
Tidak penting 2 0 0,00 2
Penting 3 22 50,00 66
Sangat Penting 4 22 50,00 88

Jumlah 44 100,00 154

Hasil survei kepuasan pada Tabel 4.32 memperlihatkan bahwa
65,91 persen responden menyatakan puas terhadap atribut Kesamaan
layanan terhadap semua pengunjung, 31,82 persen menyatakan sangat
puas dan 2,27 persen menyatakan tidak puas. Setelah dilakukan
pembobotan didapat total skor penilaian responden terhadap tingkat
kepuasan atribut ini adalah 145 (Tabel 4.32). Hal ini menunjukkan
bahwa responden merasa sangat puas terhadap kinerja dari atribut ini.

Tabel 4.32. Tingkat Kepuasan Pengunjung terhadap atribut
Kesamaan layanan terhadap semua pengunjung

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) (b)
Sangat  tidak 1 0 0,00 0
puas
Tidak puas 2 1 2,27 2
Puas 3 29 65,91 87
Sangat Puas 4 14 31,82 56
Jumlah 44 100,00 145
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Tingkat kesesuaian antara skor tingkat kepentingan dan skor
tingkat kepuasan adalah sebesar persen. %ix 100 = 94,16 persen. Hal

ini berarti kinerja atribut Kesamaan layanan terhadap semua pengunjung
pada PST BPS Kabupaten Pandeglang telah memenuhi kepuasan
pelanggan sebesar 94,16 persen.
1.16 Ketepatan waktu penerbitan buku/publikasi/data BPS

Berdasarkan penilaian dari 44 responden terhadap atribut
Ketepatan waktu penerbitan bukw/publikasi/data BPS, sebesar 45,45
persen menyatakan bahwa atribut ini penting dan 54,55 persen
menyatakan sangat penting. Setelah dilakukan pembobotan didapat total
skor penilaian responden terhadap tingkat kepentingan atribut ini adalah
153 (Tabel 4.33). Hal ini menunjukkan bahwa atribut ini berada pada
rentang skala sangat penting.

Tabel 4.33. Tingkat Kepentingan Pengunjung terhadap atribut
Ketepatan waktu penerbitan buku/publikasi/data BPS

Bobot Jumlah Persen (%) | Skor (axb)
(a) (®)
Sangat  tidak 1 0 0,00 0
enting

Tidak penting 2 0 0,00 0
Penting 3 20 45,45 60
Sangat Penting 4 24 54,55 96

44 100,00 156

Hasil survei kepuasan pada Tabel 4.34 memperlihatkan bahwa 65,91
persen responden menyatakan puas terhadap atribut Ketepatan waktu

penerbitan bukw/publikasi/data BPS, 22,73 persen menyatakan sangat
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puas dan 9,09 persen menyatakan tidak puas 9,09 serta 2,27 persen
menyatakan tidak puas. Setelah dilakukan pembobotan didapat total skor
penilaian responden terhadap tingkat kepuasan atribut ini adalah 140
(Tabel 4.34). Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa puas
terhadap kinerja dari atribut ini.

Tabel 4.34. Tingkat Kepuasan Pengunjung terhadap atribut
Ketepatan waktu penerbitan buku/publikasi/data BPS

Bobot Jumlah Persen (%) Skor (axb)
(a) (b)
Sangat  tidak 1 1 2,27 1
uas

Tidak puas 2 4 9,09 8
Puas 3 29 65,91 87
Sangat Puas 4 10 22,73 40

44 100,00 136

Tingkat kesesuaian antara skor tingkat kepentingan dan skor
tingkat kepuasan adalah sebesar persen. -i——z—z-x 100 = 88,31 persen. Hal
ini berarti kinerja atribut Ketepatan waktu penerbitan bukw/publikasi/data

BPS pada PST BPS Kabupaten Pandeglang telah memenuhi kepuasan

pelanggan sebesar 88,31 persen.

2. Importance Performance Analysis
Kepuasan pengunjung PST dapat dianalisis dari dua sisi, yaitu dari
harapan-harapan atas sesuatu dan kenyataan-kenyataan yang diterima
pengunjung. Alat yang digunakan untuk menganalisis tingkat kepentingan dan

tingkat pelaksanaan adalah Importance Performance Analysis. Dengan
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analisis ini, BPS Kabupaten Pandeglang dapat mengetahui atribut mana yang
dalam pelaksanaannya masih rendah dan yang masih harus ditingkatkan
kinerjanya, sehingga dapat meningkatkan kepuasan para pengunjung. Dari
hasil pengolahan data kuesioner, didapatkan nilai skor rataan tingkat
kepentingan pada Tabel 4.35 dan nilai skor tingkat kepuasan pada Tabel 4.36.
Nilai tersebut diperoleh dari data hasil kuesioner yang telah dinilai secara rata-
rata kemudian akan dipetakan nilainya dalam diagram kartesius sehingga
dapat memberikan strategi pelayanan yang tepat untuk meningkatkan

kepuasan pengunjung.
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Tabel 4.35 Perhitungan nilai skor rataan tingkat kepentingan
PST BPS Kabupaten Pandeglang

Tingkat Kepentingan
No Atribut Total Rataan
Bobot
1 | Akurasi data (data dapat dipercaya) 154 3,50
2 | Kemutakhiran data (up to date) 153 3,48
3 | Kelengkapan data menurut waktu dan wilayah 159 3,61
4 | Hardcopy dan softcopy mudah didapat 149 3,39
5 | Tersedianya komputer untuk mengakses buku 145 3,30
tamu dan Katalog Online (OPAC)
6 | Tersedianya sarana internet (wifi) 146 3,32
7 | Adanya katalog Online/OPAC sehingga 146 3,32
memudahkan pengunjung dalam penelusuran
informasi di PST
8 | Tersedianya AC 153 3,48
9 | Petugas PST melayani pengunjung dengan 155 3,52
sopan dan ramah
10 | Petugas PST memberikan peduli terhadap 148 3,36
keluhan pengunjung
11 | Petugas PST memberikan bimbingan dan 155 3,52
membantu pengunjung mencari informasi yang
dibutuhkan
12 | Petugas PST memiliki pengetahuan dalam 153 3,48
bidangnya serta memiliki wawasan yang luas
13 | Persyaratan pelayanan mudah dipenuhi 144 3,27
14 | Alur prosedur pelayanan jelas 152 3,45
15 | Kesamaan layanan terhadap semua pengunjung 154 3,50
16 | Ketepatan waktu penerbitan 156 3,55
bukw/publikasi/data BPS
TOTAL 2.422 55,04
RATAAN 3,44
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Tabel 4.36 Perhitungan nilai skor rataan tingkat Kepuasan
PST BPS Kabupaten Pandeglang

Tingkat Kepuasan
No Atribut Total Rataan
Bobot
1 | Akurasi data (data dapat dipercaya) 140 3,18
2 | Kemutakhiran data (up to date) 140 3,18
3 | Kelengkapan data menurut waktu dan wilayah 145 3,30
4 | Hardcopy dan softcopy mudah didapat 126 2,86
5 | Tersedianya komputer untuk mengakses buku 117 2,66
tamu dan Katalog Online (OPAC)
6 | Tersedianya sarana internet (wifi) 122 2,77
7 | Adanya katalog Online/OPAC sehingga 121 2,75
memudahkan pengunjung dalam penelusuran
informasi di PST
8 | Tersedianya AC 139 3,16
9 | Petugas PST melayani pengunjung dengan 146 3,32
sopan dan ramah
10 | Petugas PST memberikan peduli terhadap 141 3,20
keluhan pengunjung
11 | Petugas PST memberikan bimbingan dan 142 3,23
membantu pengunjung mencari informasi yang
dibutuhkan
12 | Petugas PST memiliki pengetahuan dalam 143 3,25
bidangnya serta memiliki wawasan yang luas
13 | Persyaratan pelayanan mudah dipenuhi 131 2,98
14 | Alur prosedur pelayanan jelas 140 3,18
15 | Kesamaan layanan terhadap semua pengunjung 145 3,30
16 | Ketepatan waktu penerbitan 136 3,09
bukw/publikasi/data BPS
TOTAL 2.174 49,41
RATAAN 3,09

Data hasil pengolahan dari kuesioner nilainya akan dipetakan pada
diagram kartesius (Gambar 10), dimana sumbu X adalah nilai tingkat
kepuasan dan sumbu Y adalah nilai tingkat kepentingan. Bila berada di
kuadran A, B, C, atau D, maka atribut tersebut akan memiliki arti masing-

masing, seperti yang dijelaskan di bawah ini:
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Kepuasan

Gambar 4.3 Diagram kartesius kepentingan dan kepuasan
pengunjung PST BPS Kabupaten Pandeglang

Keterangan gambar:

1. Akurasi data (data dapat dipercaya)

2. Kemutakhiran data (up to date)

3. Kelengkapan data menurut waktu dan wilayah

4. Hardcopy dan softcopy mudah didapat

5. Tersedianya komputer untuk mengakses buku tamu dan Katalog Online
(OPAC)

6. Tersedianya sarana internet (wifi)

7. Adanya katalog Online/OPAC sehingga memudahkan pengunjung dalam

penelusuran informasi di PST

8. Tersedianya AC

9. Petugas PST melayani pengunjung dengan sopan dan ramah

10. Petugas PST memberikan peduli terhadap keluhan pengunjung

11. Petugas PST memberikan bimbingan dan membantu pengunjung mencari
informasi yang dibutuhkan

12. Petugas PST memiliki pengetahuan dalam bidangnya serta memiliki wawasan
yang luas
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13. Persyaratan pelayanan mudah dipenuhi

14. Alur prosedur pelayanan jelas

15. Kesamaan layanan terhadap semua pengunjung

16. Ketepatan waktu penerbitan buku/publikasi/data BPS
A. Kuadran A (Prioritas Utama)

Wilayah A menunjukkan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
layanan yang memiliki tingkat kepentingan yang tinggi atau di atas nilai rata-
rata sedangkan nilai kinerjanya dinilai rendah. Atribut-atribut faktor-faktor
yang mempengaruhi kualitas pelayanan yang termasuk ke dalam kuadran ini
kinerjanya harus lebih ditingkatkan, karena atribut kepentingan utama
pengunjung tercermin di wilayah ini. Berdasarkan hasil pengolahan kuisioner,
tidak ada atribut yang masuk pada wilayah kuadran A.

B. Kuadran B (Pertahankan Prestasi)
Wilayah B menunjukkan kinerja dari mutu pelayanan yang telah

berhasil dilaksanakan oleh PST BPS Kabupaten Pandeglang, maka wajib

dipertahankan. Atribut ini dianggap sangat penting dan sangat memuaskan

pengunjung.
o Akurasi data (data dapat dipercaya)
° Kemutakhiran data (up to date)
) Kelengkapan data menurut waktu dan wilayah

o Tersedianya AC

. Petugas PST melayani pengunjung dengan sopan dan ramah
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Petugas PST memberikan bimbingan dan membantu pengunjung
mencari informasi yang dibutuhkan

Petugas PST memiliki pengetahuan dalam bidangnya serta memiliki
wawasan yang luas

Alur prosedur pelayanan jelas

Kesamaan layanan terhadap semua pengunjung

Ketepatan waktu penerbitan buku/publikasi/data BPS

C. Kuadran C (Prioritas Rendah)

Wilayah C menunjukkan beberapa atribut yang kurang penting

pengaruhnya bagi pengunjung, pelaksanaannya oleh PST dilakukan biasa,

maka dianggap kurang penting dan kurang memuaskan. Sehingga PST tidak

perlu melakukan kinerja yang berlebihan untuk atribut determinan kualitas

pelayanan yang termasuk kuadran ini.

Hardcopy dan softcopy mudah didapat

Tersedianya komputer untuk mengakses buku tamu dan Katalog Online
(OPAC)

Tersedianya sarana internet (wifi)

Adanya katalog Ownline/OPAC sehingga memudahkan pengunjung
dalam penelusuran informasi di PST

Persyaratan pelayanan mudah dipenuhi
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D. Kuadran D (Berlebihan)
Wilayah D menunjukkan atribut yang memiliki tingkat kepentingan
yang rendah, akan tetapi dalam pelaksanaannya berlebihan (tingkat kinerja
yang tinggi), sehingga dianggap kurang penting tetapi sangat memuaskan.

. Petugas PST memberikan peduli terhadap keluhan pengunjung

3. Analytical Hierarchy Process
Perhitungan hasil data kuesioner AHP dilakukan cara perhitungan data
statistik dengan metode rata-rata untuk menggabungkan penilaian responden. Rumus

rata-rata tersebut adalah sebagai berikut:

Apn = Y Arx ApxAsx ... xA,

Dimana:

A= Penilaian gabungan

A, = Penilaian responden ke-n

n = Banyaknya responden
Setelah digunakan rumus rata-rata maka hasil perhitungan disajikan sebagai

berikut:

Tabel 4.37. Matriks pair-wise comparison Determinan Kualitas Pelayanan

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Koleksi Fasilitas SDM Layanan
Koleksi 1 2,265416103 3,280153468 3,351947557
Fasilitas 0,44142001 | 2,206313904 2,867800224
SDM 0,304863784 0,453244662 1 0,453987034
Layanan 0,298334023 0,348699324 2,20270608 1
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Tabel 4.38. Matriks pair-wise comparison Koleksi

Akurasi Data | Kemutakhiran | Kelengkapan Kemudahan
Data Data
Akurasi Data 1 2347635882 | 2.266264494 | 3,378617801
Kemg:gh“a“ 0,425960434 1 3,337686905 | 3,580783051
Kelegi‘aapa“ 0,441254762 | 0,29960869 1 2,565264894
Kemudahan | 0,295979024 | 0,279268525 | 0,38982329 1

Tabel 4.39 Matriks pair-wise comparison Fasilitas

Komputer Internet Katalog Online AC
Komputer 1 3451892353 | 2433589076 | 0365098745
Internet | 0,289696172 i 0,332995588 | 0,074168681
Katalog | 410915717 | 3,003042794 1 0,260189981
Online
AC 2,738985037 | 3.647389616 | 3.843345524 1

Tabel 4.40. Matriks pair-wise comparison SDM

Sopan dan Peduli Memberikan | Berpengalaman/
Ramah terhadap bimbingan berwawasan
Keluhan
Sopan dan
A~ ] 2,313087568 | 2,335820024 | 0,510909065
Peduli terhadap | ) 435455546 1 0410888413 | 0243553889
Keluhan
Memberikan | 156115176 | 243375079 1 0,239637109
bimbingan
Berpengalaman/ | 4 55095477 | 4105867507 | 4,172976405 1
berwawasan
Tabel 4.41. Matriks pair-wise comparison Layanan PST
Persyaratan Alur Prosedur Kesamaan Ketepatan
Pelayanan Pelayanan Layanan waktu
Persyaratan 1 0273211252 | 1,997734967 | 0,379159169
Pelayanan
Alur Prosedur | 5 (¢171465 i 2798888138 | 0,38763557
Pelayanan
Kesamaan 05005669 | 0357284733 1 0,292672852
Layanan
Ketepatan 2,637414788 | 2.57974262 | 3,416784283 1
waktu
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Langkah selanjutnya menghitung bobot kriteria (matriks priority) dengan
cara:

1. Normalisasi nilai setiap Matriks pair-wise comparison dengan membagi
setiap nilai pada kolom matrik dengan hasil penjumlahan kolom yang
bersesuaian.

2. Hitung nilai rata-rata dari penjumlahan setiap baris matriks

Sehingga diperoleh matriks priority atau eigen vector sebagai berikut:

e  Matriks Priority Determinan Kualitas layanan

Koleksi 0,4651
Fasilitas _10,2723 14
Sumber Daya Manusia 0'1087 ------------------------------- ( )
Layanan PST 0,1539
e  Matriks Priority Koleksi
Akurasi Data 0,4263
Kemutakhiran Data|_|0,3173 (15)
Kelengkapan Data | |0,1667] s
Kemudahan 0,0897
e Matriks Priority Fasilitas
Komputer 0,2626
Internet 10,0859 (16)
Katalog Onlme opac)|T|oas7e| e
0,4942
e  Matriks Priority Sumber Daya Manusia
Sopan dan ramah 0,2620
Peduli terhadap keluhan | 10,0972 (17)
Memberikan bimbingan 01514 o
Berpengetahuan/berwawasan] 10,4894
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e  Matriks Priority Layanan PST

Persyaratan Pelayanan 7 [0,1485
Alur prosedur pelayanan| (10,2997
Kesamaan Layanan | {0,1000
Ketepatan waktu 0,4518
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Setelah mendapatkan matriks priority atau eigen vector, langkah selanjutnya

menguji konsistensi Matriks pair-wise comparison dengan menggunakan rumus (11)

dan (12) pada bab III, maka diperoleh:

Tabel 4.42 Nilai CI dan CR matriks Matriks pair-wise comparison

CI CR (RI=0,900)
Determinan Kualitas 0,051 0,057
layanan
Koleksi 0,073 0,082
Fasilitas 0,067 0,074
Sumber Daya Manusia 0,036 0,039
Layanan PST 0,071 0,079

Matriks pair-wise comparison dikatakan konsisten bila CR < 0,1. Berdasarkan

tabel maka diperoleh nilai CR untuk semua Matriks pair-wise comparison lebih kecil

atau sama dengan 0,1 sehingga Matriks pair-wise comparison tersebut konsisten.

Dari hasil penghitungan matriks priority seperti pada persamaan (14)

diperoleh skala dari masing-masing aspek. Pada aspek Koleksi, para pengunjung

berkesimpulan bahwa aspek ini dianggap sangat berpengaruh di PST BPS Kabupaten

Pandeglang dengan nilai bobot sebesar 46,51%, aspek yang dianggap penting dan
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berpengaruh selanjutnya adalah aspek fasilitas, dengan bobot nilai 27,23%. Aspek
layanan PST menempati urutan ketiga dengan bobot nilai sebesar 15,39% dan yang
terakhir adalah aspek sumber daya manusia dengan bobot nilai sebesar 10,87%.

Untuk lebih jelasnya, dapat dilihat pada gambar sebagai berikut.

Kepuasan Layanan

Koleksi Fasilitas Layanan PST Sumber Daya
(46,51%) (27,23%) (15,39%) Manusia
(10,87%)

Gambar 4.4. Hirarki Aspek Determinan Kualitas Layanan
Sumber: Data primer diolah

Setelah mengetahui bobot level pertama dan bobot level kedua maka langkah
selanjutnya menghitung bobot nilai final yang merupakan perkalian antara bobot nilai
pada level pertama dengan bobot nilai level kedua (Tabel 4.43). Hasil ini
menunjukkan besaran bobot nilai yang mengindikasikan urutan paling berpengaruhi

terhadap kepuasan layanan. Nilai bobot tersebut dapat dilihat pada gambar 4.2.
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Tabel 4.43 Bobot level pertama dan level kedua (Bobot final).
Prioritas Kepuasan Layanan PST BPS Kabupaten Pandeglang

Level Pertama Level Kedua Bobot
final
Aspek Koleksi 0,4651 | Kriteria akurasi data 0,4263 | 0,1983
Kriteria kemutakhiran data 0,3173 | 0,1475
Kriteria kelengkapan data 0,1667 | 0,0715
Kriteria kemudahan 0,0897 | 0,0417
memperoleh hardcopy dan
softcopy
Aspek Fasilitas 0,2723 | Kriteria AC 0,4942 | 0,1346
Kriteria komputer 0,2620 | 0,0714
Kriteria katalog Online 0,1579 | 0,0430
OPAC)
Kriteria Internet 0,0859 | 0,0234
Aspek Layanan PST 0,1539 | Ketepatan waktu penerbitan | 0,4518 | 0,0695
ublikasi
Alur prosedur pelayanan 0,2997 | 0,0461
Persyaratan pelayanan 0,1485 | 0,0229
Kesamaan layanan 0,1000 | 0,0154
Aspek Sumber Daya | 0,1087 | Berpengetahuan/berwawasan | 0,4894 | 0,0532
Manusia
Sopan dan ramah 0,2620 | 0,0285
Memberikan bimbingan 0,1514 | 0,0164
Peduli terhadap keluhan 0,0972 | 0,0106
Total 1,0000
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Koleksi Fasilitas Layanan PST Sumber Daya
(46,51%) (27,23%) (15,39%) Manusia
(10,87%)
Akurasi data AC Ketepatan waktu Berpengetahuan/
(19,83%) (13,46%) (6,95%) Berwawasan
- (5,32%)
Kemutakhiran data Komputer Alur prosedur
(14,75%) (7,14%) pelayanan Sopan dan ramah
(4,61%) (2.85%)
Kelengkapan data Katalog Online 2 Memberikan
(7,15%) (OPAQC) Persyaratan bimbingan
Kemudahan (4,30%) pelayanan (1,64%)
(2.29%) i
mendapatkan Internet (Wifi) — Peduli terhada
hardcopy dan (2,34%) Kesamaan layanan Keluh P
softcopy (1,54%) elu oan
(4,17%) (1,06%)

Gambar 4.5. Bobot Final Hirarki Kriteria Determinan Kualitas Layanan

Dari hasil penelitian, kriteria akurasi data menjadi paling mempengaruhi
kepuasan layanan PST BPS Kabupaten Pandeglang dengan bobot nilai sebesar
19,83%. Kriteria yang mempengaruhi kepuasan layanan PST adalah kemutakhiran
data dengan bobot nilai sebesar 14,75%. Menurut persepsi pengunjung PST bahwa
kriteria ini dianggap yang mempengaruhi kepuasan layanan PST pada urutan kedua
setelah kriteria akurasi data.

Kriteria yang ketiga yang mempengaruhi kepuasan layanan PST adalah

ketersediaan AC, dengan bobot nilai sebesar 13,46%. Selanjutnya kriteria yang

Tugas Akhir Program Magister (TPAM) 111

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBWKAG pa

keempat yang mempengaruhi kepuasan layanan PST adalah kriteria kelengkapan data
dengan bobot nilai sebesar 7,15%.

Kriteria ketersediaan komputer dan ketepatan waktu penerbitan publikasi
menjadi faktor yang kelima dan keenam yang mempengaruhi kepuasan layanan PST.
Untuk lebih jelasnya, urutan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan layanan PST
BPS Kabupaten Pandeglang, dapat dilihat pada tabel 4.44.

Tabel 4.44. Bobot Final Kriteria Determinan Kepuasan Layanan
PST BPS Kabupaten Pandeglang

Determinan Kualitas Layanan Bobg;)l;mal Ranking
Akurasi data 19,83 1
Kemutakhiran data 14,75 2

AC 13,46 3
Kelengkapan data 7,15 4
Komputer : 7,14 S
Ketepatan waktu 6,95 6
Berpengetahuan/berwawasan 5,32 7
Alur prosedur pelayanan 4,61 8
Katalog Online (OPAC) 4,3 9
Kemudahan mendapatkan hardcopy dan 4,17 10
softcopy
Sopan dan ramah 2,85 11
Internet (Wifi) 2,34 12
Persyaratan pelayanan 2,29 13
Memberikan bimbingan 1,64 14
Kesamaan layanan 1,54 15
Peduli terhadap keluhan 1,06 16
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C. Alur Penelitian

Perumusan Masalah
dan Tujuan

v 1

Tinjauan Pustaka dan
Studi Literatur

Tinjauan Lapangan

v

Pemilihan Metode Yang digunakan
- Importance Performance Analysis

(IPA)
- Analytical Hierarchy Process (AHP)

v
Via email dan
Penyebaran Kuesioner [€ wawancara langsung
Pengolahan Data € Excell dan SPSS

IPA AHP
Hasil Olah dan Analisis Data Hasil Olah dan Analisis Data
Kuadran A Kuadran B Kuadran C Kuadran D Bobot final determinan kualitas Layanan
e Akurasi data * Hardcopy dan e Peduli terhadap e Akurasi da'ta (19,83%) .
) ¢ Kemutakhiran data softcopy mudah Keluhan ® Kemutakhiran data (14,75%)
* Kelengkapan data didapat ® AC(13,46%)
e AC * Komputer ¢ Kelengkapan data (7,15%)
¢ sopan dan ramah s internet (wifi) e Komputer (7,14%)
* memberikan o katalog Online » Ketepatan waktu (6,95%)}
bimbingan ® Persyaratan ¢ Berpengetahuan/berwawasan {5,32%)
« Berpengetahuary pelayanan o Alur prosedur pelayanan (4,61%)
berwawasan * Katalog Online (OPAC}{4,3%)
¢ Kemudahan mendapatkan hardcopy dan

® Alur prosedur
® Kesamaan layanan
® Ketepatan waktu

softcopy (4,17%)
Sopan dan ramah {2,85%)
Intemet (Wifi) (2,43%)

Persyaratan pelayanan {2,29%)
Memberikan bimbingan (1,64%})
Kesamaan layanan (1,54%)
Peduli terhadap keluhan (1,06%})
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BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Kesimpulan dari hasil penelitian yang dilakukan didapat indikator kepuasan
layanan pada Pelayanan Statistik Terpadu Badan Pusat Statistik Kabupaten
Pandeglang adalah sebagai berikut:
1. Dari hasil penelitian dengan metode IPA (Importance Performance Analysis)
terdapat 3 (tiga) kuadran atribut dari kepuasan layanan Pusat Statistik Terpadu

(PST) Badan Pusat Statistik Kabupaten Pandeglang, yiatu:

a) Kuadran B menunjukkan kinerja dari mutu pelayanan yang telah
berhasil dilaksanakan oleh PST BPS Kabupaten Pandeglang, maka
wajib dipertahankan. Atribut ini dianggap sangat penting dan sangat
memuaskan pengunjung, atribut tersebut adalah akurasi data (data dapat
dipercaya), kemutakhiran data (up fo date), kelengkapan data menurut
waktu dan wilayah, tersedianya AC, petugas PST melayani pengunjung
dengan sopan dan ramah, petugas PST memberikan bimbingan dan
membantu pengunjung mencari informasi yang dibutuhkan, petugas
PST memiliki pengetahuan dalam bidangnya serta memiliki wawasan
yang luas, aAlur prosedur pelayanan jelas, kesamaan layanan terhadap
semua pengunjung dan ketepatan waktu penerbitan buku/publikasi/data

BPS.
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b) Kuadran C menunjukkan beberapa atribut yang kurang penting
pengaruhnya bagi pengunjung, pelaksanaannya oleh PST dilakukan
biasa, maka dianggap kurang penting dan kurang memuaskan. Sehingga
PST tidak perlu melakukan kinerja yang berlebihan untuk atribut
determinan kualitas pelayanan yang termasuk kuadran ini. Atribut-
atribut tersebut adalah sebagai berikut: hardcopy dan soficopy mudah
didapat, tersedianya komputer untuk mengakses buku tamu dan Katalog
Online (OPAC), tersedianya sarana internet (wifi), adanya katalog
Online/OPAC sehingga memudahkan pengunjung dalam penelusuran
informasi di PST danpPersyaratan pelayanan mudah dipenuhi.

¢) Kuadran D menunjukkan atribut yang memiliki tingkat kepentingan
yang rendah, akan tetapi dalam pelaksanaannya berlebihan (tingkat
kinerja yang tinggi), sehingga dianggap kurang penting tetapi sangat
memuaskan.Atribut yang masuk pada kuadran D adalah petugas PST
memberikan peduli terhadap keluhan pengunjung.

2. Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan metode AHP (A4nalytical
Hierarchy Process), maka diperoleh:
a. Kiriteria akurasi data menjadi paling mempengaruhi kepuasan layanan PST
BPS Kabupaten Pandeglang dengan bobot nilai sebesar 19,83%.

b. Kriteria selanjutnya yang mempengaruhi kepuasan layanan PST adalah
kemutakhiran data dengan bobot nilai sebesar 14,75%. Menurut persepsi
pengunjung PST bahwa kriteria ini dianggap yang mempengaruhi

kepuasan layanan PST pada urutan kedua setelah kriteria akurasi data.
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c. Kriteria yang ketiga yang mempengaruhi kepuasan layanan PST adalah
ketersediaan AC, dengan bobot nilai sebesar 13,46%.

d. Selanjutnya kriteria yang keempat yang mempengaruhi kepuasan layanan
PST adalah kriteria kelengkapan data dengan bobot nilai sebesar 7,15%.

e. Kiriteria ketersediaan komputer dan ketepatan waktu penerbitan publikasi
menjadi faktor yang kelima dan keenam yang mempengaruhi kepuasan

layanan PST.

B. Saran
Adapun saran-saran yang dapat dikemukakan dalam penelitian ini sehubungan
dengan hasil yang didapat adalah sebagai berikut:

1. Sebaiknya aspek koleksi untuk Pusat Statistik Terpadu BPS Kabupaten
Pandeglang harus lebih diperhatikan karena dua dari indikator koleksi yaitu
akurasi data dan kemutakhiran data merupakan dua faktor yang paling
berpengaruhi terhadap kepuasan layanan PST.

2. Berdasarkan hasil penelitian, unit PST harus meningkatkan kinerja pada
beberapa indikator kepuasan layanan yaitu:

e  Akurasi data (data dapat dipercaya)

e Kemutakhiran data (up to date)

e Kelengkapan data menurut waktu dan wilayah
o Tersedianya AC

e Petugas PST melayani pengunjung dengan sopan dan ramah
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e Petugas PST memberikan bimbingan dan membantu pengunjung

mencari informasi yang dibutuhkan

e Petugas PST memiliki pengetahuan dalam bidangnya serta memiliki

wawasan yang luas
e  Alur prosedur pelayanan jelas
e Kesamaan layanan terhadap semua pengunjung

e Ketepatan waktu penerbitan buku/publikasi/data BPS
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Lampiran 1. Kuisioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN DETERMINAN KEPUASAN LAYANAN PADA
UNIT PELAYANAN STATISTIK TERPADU (PST) BADAN PUSAT STATISTIK
KABUPATEN PANDEGLANG

Pengantar

Pertama-tama, saya mengucapkan terima kasih atas partisipasi Anda dalam penelitian ini.
Kuesioner ini dirancang untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap kinerja
layanan PST yang diberikan kepada pengguna. Saya menjamin kerahasiaan informasi yang
Anda berikan. Terima kasih atas partisipasi anda dalam penelitian ini yang akan sangat
berarti bagi peneliti, BPS Kabupaten Pandeglang maupun Anda sebagai pengguna agar

mendapatkan kualitas layanan yang terbaik

Petunjuk Pengisisan Kuesioner
1. Kuesioner ini dibagi menjadi tiga bagian, yaitu: identitas responden, Kuesioner 1 dan
Kuesioner 2.
2. Isilah kuesioner ini sesuai dengan yang anda alami terkait layanan PST BPS
Kabupaten Pandeglang

3. Berilah tanda silang (x) pada satu jawaban yang sesuai.

IDENTITAS RESPONDEN

a. NamaResponden .....cooiiiiiiiiiii
b. Jenis Kelamin L e r e et eee e et e e ettt et e e
c. Pekerjaan T e ettt eueereereeeeeeeaee e e ete e et e e et ea s
d. Umur O P

e. Alamat O PPPP

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

f. NoHP Dttt ettt tnenne e asettateete et e e aete e e eee et aanaaanaas

g. E-mail L e et e e edeeeeen e e e ae et et e a e
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KUESIONER 1
PENILAIAN PENGGUNA TERHADAP KEPUASAN DAN HARAPAN LAYANAN PST BERBASIS IPA
Kolom KEPUASAN berisi penilaian terhadap kepuasan yang Kolom HARAPAN berisi nilai harapan atau ekpektasi g
Bapak/Ibu/Sdr/i rasakan dari layanan PST Bapak/Ibu/Sdr/i terhadap layanan PST saat ini dan masa
(1) STP = Sangat Tidak Puas mendatang
(2) TP = Tidak Puas (1) STP = Sangat Tidak Penting
3P = Puas (2) TP = Tidak Penting
(4) SP = Sangat Puas 3)P = Penting
(4) SP = Sangat Penting
e KEPUASAN HARAPAN
No Hal Yang Dinilai I 5 3 ) I > 3 )
1 | Akurasi data (data dapat dipercaya)
2 | Kemutakhiran data (up to date)
3 | Kelengkapan data menurut waktu dan wilayah
4 | Hardcopy dan softcopy mudah didapat
5 | Tersedianya komputer untuk mengakses buku tamu dan
Katalog Online (OPAC)
6 | Tersedianya sarana internet (wifi)
7 | Adanya katalog Online/OPAC sehingga memudahkan

pengunjung dalam penelusuran informasi di PST

8 | Tersedianya AC

Petugas PST melayani pengunjung dengan sopan dan ramah
10 | Petugas PST memberikan peduli terhadap keluhan pengunjung
Petugas PST memberikan bimbingan dan membantu
pengunjung mencari informasi yang dibutuhkan

12 | Petugas PST memiliki pengetahuan dalam bidangnya serta
memiliki wawasan yang luas

13 | Persyaratan pelayanan mudah dipenuhi

14 | Alur prosedur pelayanan jelas

15 | Kesamaan layanan terhadap semua pengunjung

16 | Ketepatan waktu penerbitan buku/publikasi/data BPS

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



KUESIONER 2

43370.pdf

PENILAIAN PERBANDINGAN BERPASANGAN BERBASIS AHP BAGI PENGGUNA

PST DAN LAYANAN PST

Tabel 3.2. Skala Perbandingan Berpasangan yang Digunakan

Intensitas
Pentingnya

Definisi Penjelasan

1

Sama penting Kedua elemen mempunyai pengaruh

yang sama

3

Sedikit lebih penting Pengalaman dan penilaian sangat

memihak satu elemen dibandingkan
dengan pasangannya

Lebih penting Satu elemen sangat disukai dan secara

praktis dominasinya sangat nyata,
dibandingkan dengan elemen
pasangannya.

Sangat penting Satu elemen terbukti sangat disukai

dan secara praktis dominasinya sangat,
dibandingkan elemen pasangannya.

Mutlak lebih penting Suatu elemen mutlak lebih disukai

debandingkan dengan pasangannya,
pada tingkat keyakinan tertinggi.

2,4,6,8

Nilai diantara dua pilihan

Resiprokal

Jika A/B=9 maka Jika elemen i memiliki salah satu
B/A=1/9 angka diatas maka ketika dibandingkan

elemen j, maka j meiliki kebalikannya
ketika disbanding elemen i.

Kriteria Subkriteia
Koleksi (C1) Akurasi data (data dapat dipercaya) (S1)
Kemutakhiran data (up to date) (82)
Kelengkapan data menurut waktu dan wilayah (83)
Hardcopy dan softcopy mudah didapat (S4)
Fasilitas (C2) Tersedianya komputer untuk mengakses buku tamu, (S5)
Katalog Online (OPAC)
Tersedianya sarana internet (wifi) (S6)
Adanya katalog Online/OPAC sehingga memudahkan (S87)
pengunjung dalam penelusuran informasi di PST
Tersedianya AC (S8)
Sumber Daya Manusia  (C3) Petugas PST melayani pengunjung dengan sopan dan  (§89)
ramah
Petugas PST memberikan peduli terhadap keluhan (S10)
pengunjung
Petugas PST memberikan bimbingan dan membantu (S11)
pengunjung mencari informs yang dibutuhkan
Petugas PST memiliki pengetahuan dalam bidangnya  (S12)

serta memiliki wawasan yang luas
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Layanan PST (C4) Persyaratan pelayanan mudah dipenuhi (813)
Alur prosedur pelayanan jelas (S14)
Kesamaan layanan terhadap semua pengunjung (S15)

Ketepatan waktu penerbitan buku/publikasi/data BPS  (S16)

Perbandingan Berpasangan Kriteria

No | Atribut Bobot Penilaian Atribut
918 (7 16 |54 (3 (2|12 |3 14 |5]|6 |7 |819
1 Cl C2
2 Cl C3
3 Cl C4
4 C2 C3
5 C2 C4
6 C3 C4

Perbadingan Berpasangan Sub-Kriteria untuk Kriteria Koleksi (C1)

Bobot Penilaian
No | Atribut Atribut
9 |8 |7 |6 {5 {4 {3 (2|1 |2 (3|4 |5]|617 |89

1 S1 S2

Perbadingan Berpasangan Sub-Kriteria untuk Kriteria Fasilitas (C2)

No | Atribut Bobot Penilaian Atribut
9 |8 |7 {6 |5 |4 |3 (2|1 |2 |3 |4 (516 {7 |819
1 S3 S4
2 S3 SS
3 S3 S6
4 S3 S7
5 S3 S8
6 S4 S5
7 S4 S6
8 S4 S7
9 S4 S8
10 S5 S6
11 SS S7
12 S5 S8
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13 S6 §7

14 Sé6 S8

15 S7 S8

Perbadingan Berpasangan Sub-Kriteria untuk Sumber Daya Manusia (C3)
No | Atribut Bobot Penilaian Atribut

9 |8 |7 ({6 |54 |3 |21 (2|3 |4 ]51|6 |78

1 S9 S10

2 S9 S11

3 S9 S12

4 S9 S13

S S10 S11

6 S10 S12

7 S10 S13

8 S11 S12

9 S11 S13

10 | SI12 S13
Perbadingan Berpasangan Sub-Kriteria untuk Fasilitas PST (C4)

No | Atribut Bobot Penilaian Atribut

9 {8 |7 |6 15 |4 |3 (2 {1 2 (314|567 |8

1 S14 S15

2 S14 S16

3 S15 S16
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Lampiran 2. Penghitungan Nilai korelasi (r)
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Variabel Kepuasan

Dimensi Koleksi Fasilitas Sumber Daya Manusia Layanan PST

Atribut 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
r 0,8060 | 0,7618 | 0,7483 | 0,7161 | 0,8921 | 0,7486 | 0,9091 | 0,5755 | 0,8193 ; 0,8901 | 0,8653 | 0,9379 | 0,5342 | 0,8356 | 0,8210 | 0,8694

Variabel Harapan

Dimensi Koleksi Fasilitas Sumber Daya Manusia Layanan PST

Atribut 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
r 0,9087 | 0,8828 | 0,6658 | 0,8139 | 0,8674 | 0,7925 | 0,8307 | 0,7380 | 0,7936 | 0,7615 | 0,8287 | 0,8691 | 0,7665 | 0,8033 | 0,7287 | 0,7726

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka




Lampiran 3. Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summa

N

%

Cases Valid
Excluded®
Total

44
0
44

100,0
0
100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of ltems
,937 16
Item Statistics
Mean Std. Deviation

1 3,50 ,550 44
2 3.48 ,505 44
3 3,61 493 44
4 3.39 579 44
5 3,30 ,632 44
6 3,32 ,561 44
7 3,32 ,639 44
8 3,48 ,505 44
9 3,52 ,.590 44
10 3,36 ,532 44
1" 3,52 549 44
12 3,48 505 44
13 3,27 624 44
14 3.45 ,504 44
15 3,50 ,506 44
16 3,55 ,504 44
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Lampiran 4. Uji Reliabilitas Tingkat Kepuasan

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases Valid
Excluded®
Total

44 100,0
0 .0
44 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of ltems
,927 16
Item Statistics
Mean Std. Deviation

1 3,16 ,526 44
2 3,18 448 44
3 3,23 565 44
4 2,91 676 44
5 2,66 ,608 44
6 2,77 ,565 44
7 2,80 701 44
8 3,09 ,603 44
9 3,30 553 44
10 3,20 462 44
11 3,23 ,522 44
12 3,20 553 44
13 3,00 ,610 44
14 3,16 479 44
15 3,25 ,615 44
16 3,09 640 44
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Descriptive Statistics
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation

1 44 2 4 3,16 ,526
2 44 2 4 3,18 ,446
3 44 1 4 323 ,565
4 44 2 4 2,91 676
5 44 2 4 2,66 ,608
6 44 2 4 2,77 ,565
7 44 2 4 2,80 ,701
8 44 1 4 3,09 ,603
9 44 2 4 3,30 ,653
10 44 2 4 3,20 462
11 44 2 4 3,23 ,522
12 44 1 4 3,20 ,553
13 44 1 4 3,00 ,610
14 44 2 4 3,16 479
15 44 1 4 325 615
16 44 1 4 3,09 ,640
Valid N (listwise) 44
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