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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. LATAR BELAKANG 

Reformasi birokrasi merupakan salah satu langkah awal untuk 

melakukan penataan terhadap sistem penyelenggaraan pemerintahan 

yang baik, efektif dan efisien, sehingga dapat melayani masyarakat 

secara cepat, tepat, dan professional. Badan Pusat Statistik (BPS)  

sebagai  salah  satu  Lembaga  Pemerintah  Non-Kementerian  yang  

melaksanakan program reformasi birokrasi, mempunyai tugas untuk 

menyediakan data statistik yang lengkap, akurat, dan mutakhir dalam 

mewujudkan Sistem Statistik Nasional . Hal tersebut tertuang dalam 

Undang-Undang Nomor 16 Tahun 1997 tentang Statistik dan Peraturan 

Pemerintah Nomor 51 Tahun 1999 tentang Penyelenggaraan Statistik. 

Dengan demikian, BPS  sebagai lembaga  publik  memiliki  peran  dalam  

memberikan  pelayanan  terhadap permintaan data dan informasi 

statistik.  

 

Terkait dengan road map Reformasi Birokrasi di lingkungan BPS 

terdapat 8 (delapan) area perubahan  dimana pelayanan publik 

merupakan salah satunya. Konsep pelayanan yang diberikan oleh BPS 

merujuk pada konsep pelayanan prima, hal ini selaras dengan 

Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh BPS perlu dievaluasi secara berkala dan 

berkesinambungan agar BPS dapat melaksanakan tugas dan perannya 

dalam peningkatan kualitas penyelenggaraan statistik.  
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Pada tahun 2005, BPS menyelenggarakan Survei Kebutuhan Data (SKD) 

yang dirancang untuk mengidentifikasi ketersediaan dan kesesuaian data 

serta kepuasan pengguna data terhadap pelayanan BPS.  Pelaksanaan 

kegiatan tersebut dilanjutkan  pada tahun 2008 hingga 2015. Disamping 

itu, untuk menilai persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan dan 

persepsi masyarakat terhadap perilaku anti korupsi di BPS, dibutuhkan 

Survei Kepuasan Konsumen (SKK) yang dilakukan oleh pihak eksternal BPS 

guna menjamin independensi hasil survei.  

 

Penilaian   terhadap   kualitas   pelayanan   didasarkan   pada   Surat   

Edaran   Menteri Pendayagunaan  Aparatur  Negara  dan  Reformasi  

Birokrasi (MenPAN-RB)  No.4/M.PAN-RB/03/2012 tentang Pelaksanaan 

Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Seluruh Unit 

Penyelenggara Pelayanan Publik sedangkan, penyusunan indeks kepuasan 

konsumen sesuai dengan Permenpan-RB No. 16 Tahun 2014 tentang 

Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat  terhadap Pelayanan Publik. 

Untuk Penilaian terhadap  persepsi anti korupsi didasarkan pada 

Perpres No.55 tahun 2012 tentang Strategi Nasional Pencegahan dan 

Pemberantasan Korupsi (Stranas PPK).  

 

1.2. MAKSUD DAN TUJUAN 

Penyelenggaraan  Survei  ini  dimaksudkan  untuk  mendapatkan  

gambaran  obyektif terhadap kualitas data dan pelayanan BPS serta 

persepsi masyarakat terhadap perilaku anti korupsi di BPS. Adapun tujuan 

penyelenggaraan kegiatan Survei Kepuasan Konsumen adalah memberikan 

gambaran dan analisis tentang segmentasi pengguna data, kulitas data, 

dan tingkat kepuasan serta rekomendasi terhadap:  
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1. Jenis dan kualitas data dan informasi statistik;  

2. Variabel pelayanan yang perlu ditingkatkan;  

3. Perilaku anti korupsi yang perlu ditingkatkan  

4. Aksi tindak lanjut terhadap hasil survei  

 

1.3. LINGKUP PEKERJAAN 

Lingkup  pekerjaan  dalam  Penyusunan  Survei  Kepuasan  Konsumen 

tahun 2015   dapat dibedakan menjadi beberapa cakupan yang terkait 

dengan penyusunan instrumen survei, pelaksanaan survei, dan analisis hasil 

survei.  Lingkup pekerjaan secara umum mencakup:  

a. Perencanaan  

i. Penyusunan jadwal pelaksanaan survei 

ii. Penyusunan dummy table bersama dengan satuan kerja (subject 

matter) 

b. Pelaksanaan 

i. Pelaksanaan pelatihan/briefing petugas survei 

ii. Pelaksanaan pendataan 

iii. Pelaksanaan Pengolahan 

c. Pengkajian/analisis 

i. Pelaksanaan Analisis 

ii. Pemaparan awal untuk kalangan terbatas sebagai reentry 

iii. Perbaikan kajian 

d. Pendiseminasian 

i. Pemaparan hasil akhir 

ii. Pembuatan laporan akhir 
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Muatan survei dalam lingkup pekerjaan ini, sekurang-kurangnya memuat  

informasi sebagai berikut: 

a.  Identitas responden 

b.  Kepuasan aspek kualitas data yang terdiri dari aspek: 

i. Akurasi/ketepatan data 

ii. Kemutakhiran data 

iii. Relevansi data 

iv. Aksesibilitas data 

v. Komparabilitas data 

vi. Koheren 

vii. Interpretabilitas 

viii. Kelengkapan data 

ix. Aktualitas dan ketepatan waktu 

c.  Kepuasan aspek kualitas pelayanan 

i. Pelayanan online 

ii. Pelayanan offline/inline 

d.   Persepsi masyarakat terhadap  perilaku anti korupsi yang berhubungan 

dengan penyelenggaraan statistik.  

 

Pekerjaan/pengadaan jasa konsultan ini berlokasi di BPS Pusat. Untuk 

melaksanakan tugasnya, penyedia jasa Konsultan mendapatkan informasi 

yang diperlukan.  
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BAB 2 

PENDEKATAN DAN METODOLOGI 

 

2.1. TAHAP PERSIAPAN 

Pada tahap ini, dilakukan konsolidasi antara tim Survei Kepuasan 

Konsumen (SKK) BPS Pusat dan konsultan untuk merumuskan 

beberapa hal sebagai persiapan kegiatan survey. Konsolidasi dimulai 

dengan kick off meeting, pada 1 September 2015 yang dihadiri oleh BPS 

Pusat dan konsultan. 

 

Gambar 1. Foto/ Dokumentasi Kick Off Meeting Persiapan Kegiatan 
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Hasil dari rapat-rapat persiapan kegiatan adalah kesepakatan mengenai 

instrumen survey, rancangan sampel, manajemen surveyor, sistem 

tabulasi data dan dummy table.  

2.1.1. Instrumen Survei 

Instrumen survey adalah kuesioner yang terdiri dari beberapa 

bagian, diantaranya : 

a. Identitas responden 

Bagian ini berisi data identitas responden, data ini 

terutama digunakan untuk proses QC dan 

pengelompokkan (segmentasi) responden. Data identitas 

responden meliputi : nama, alamat lembaga/ instansi/ 

institusi, nama lembaga/ instansi/ institusi, nomor telepon 

lembaga/ instansi/ institusi, nomor HP responden, alamat 

email responden. 

b. Akses responden terhadap layanan BPS 

Bagian ini berisi data akses responden terhadap layanan 

BPS yang meliputi : 

- Jenis layanan BPS yang pernah diakses/ digunakan 

dalam 1 tahun terakhir. 

- Media komunikasi yang digunakan untuk mengakses 

layanan BPS dalam 1 tahun terakhir 

- Tujuan mengakses data BPS 

- Kegunaan data BPS sebagai rujukan utama 

- Jenis dan periode data BPS yang pernah digunakan 

dalam 1 tahun terakhir 



Survei Kepuasan Konsumen  

 

11 
 

Responden mengisi bagian ini dengan memilih jawaban 

yang sesuai dengan kenyataan yang dialami, sesuai pilihan 

jawaban yang disediakan dan petunjuk pengisian. 

c. Kepuasan dan harapan terhadap kualitas layanan BPS 

Pada bagian ini responden diminta menilai kepuasan dan 

harapan terhadap kualitas layanan BPS yang dirinci dalam 

24 pertanyaan, yaitu : 

1) Publikasi persyaratan pelayanan sesuai dengan jenis 

pelayanan 

2) Kemudahan persyaratan untuk mendapatkan 

pelayanan  

3) Pemberian informasi mengenai prosedur pelayanan  

4) Alur dari prosedur pelayanan  

5) Publikasi waktu pelaksanaan layanan  

6) Kesesuaian waktu pelaksanaan layanan  

7) Publikasi target waktu penyelesaian layanan  

8) Kesesuaian target waktu penyelesaian layanan 

9) Informasi mengenai biaya atau tarif pelayanan 

diinformasikan  

10) Ketersediaan petugas pelayanan dalam jumlah yang 

memadai/seimbang  

11) Kemudahan bertemu dan berkomunikasi dengan 

petugas pelayanan 

12) Sikap petugas pelayanan  

13) Kemampuan petugas pelayanan dalam memberikan 

solusi pada setiap permasalahan konsumen 

14) Kesesuaian pelaksanaan layanan dengan 

maklumat/janji pelayanan yang ditetapkan  

15) Kenyamanan ruang pelayanan  
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16) Ketersediaan fasilitas pendukung di ruang pelayanan 

BPS  

17) Kemasan produk layanan   

18) Ketersediaan sarana pengaduan  

19) Tindak lanjut pengaduan/saran/masukan konsumen  

20) Kemudahan mengakses halaman website  BPS  

21) Kemudahan menemukan data BPS melalui website 

BPS 

22) Kelengkapan dan kemudahan fitur website BPS  

23) Kemudahan dan kecepatan untuk mendapatkan 

(download) data BPS melalui website 

24) Kemudahan bahasa website BPS  

 

Untuk pertanyaan kepuasan, responden diminta memilih 1 

jawaban diantara 4 pilihan jawaban yaitu : 

1) STP : Sangat Tidak Puas 

2) TP : Tidak Puas 

3) P : Puas 

4) SP : Sangat Puas 

Sedangkan untuk pertanyaan tentang harapan, 

responden diminta memilih 1 jawaban diantara 4 pilihan 

jawaban yaitu : 

1) STP : Sangat Tidak Penting 

2) TP : Tidak Penting 

3) P : Penting 

4) SP : Sangat Penting 
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d. Kepuasan dan harapan terhadap kualitas data BPS 

Pada bagian ini responden diminta menilai kepuasan dan 

harapan terhadap kualitas data BPS yang meliputi 5 ragam 

data, yaitu : Statistik Sosial, Statistik Produksi, Statistik 

Distribusi dan Jasa, Neraca dan Analisis Statistik serta 

Metodologi Statistik. Di setiap ragam data akan 

ditanyakan 9 pertanyaan yang meliputi : 

1) Akurasi/ketepatan data 

2) Kemutakhiran data 

3) Relevansi data 

4) Aksesibilitas data 

5) Komparabilitas data 

6) Koheren 

7) Interpretabilitas 

8) Kelengkapan data 

9) Aktualitas dan ketepatan waktu 

Sama halnya dengan bagian sebelumnya, untuk 

pertanyaan kepuasan, responden diminta memilih 1 

jawaban diantara 4 pilihan jawaban yaitu : 

1) STP : Sangat Tidak Puas 

2) TP : Tidak Puas 

3) P : Puas 

4) SP : Sangat Puas 

Sedangkan untuk pertanyaan tentang harapan, 

responden diminta memilih 1 jawaban diantara 4 pilihan 

jawaban yaitu : 

1) STP : Sangat Tidak Penting 

2) TP : Tidak Penting 
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3) P : Penting 

4) SP : Sangat Penting 

 

e. Kualitas pelayanan dan harapan perbaikan terhadap 

perilaku anti korupsi di lingkungan BPS 

Pada bagian ini responden diminta menilai kualitas 

pelayanan dan harapan perbaikan terkait dengan perilaku 

anti korupsi yang ada di lingkungan BPS. Pertanyaan dalam 

bagian ini memuat 11 item yang terdiri dari :  

1) Peluang timbulnya KKN pada sistem dan prosedur 

pelayanan  

2) Tawaran yang disampaikan petugas pelayanan  untuk 

mempercepat proses di luar prosedur dan waktu  

3) Penerimaan tawaran oleh petugas pelayanan  untuk 

melakukan pelayanan di luar prosedur dan waktu 

4) Adanya pelayanan di luar prosedur dan waktu oleh 

petugas pelayanan 

5) Adanya praktek percaloan  

6) Ketidaksesuaian biaya yang dibayarkan dengan tarif 

pelayanan yang ditetapkan 

7) Permintaan imbalan imbalan berupa uang/barang di 

luar tarif resmi oleh petugas pelayanan 

8) Penerimaan tawaran untuk melakukan pelayanan di 

luar tarif resmi oleh petugas pelayanan 

9) Adanya pembedaan perlakuan terhadap pengguna 

data dalam memberikan pelayanan 

10) Terdapat  jenis layanan  selain yang ditetapkan yang 

mengindikasikan kecurangan 
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11) Penerimaan hadiah/barang dari pengguna (gratifikasi) 

oleh petugas pelayanan  

 

Untuk pertanyaan kualitas pelayanan, responden diminta 

memilih 1 jawaban diantara 4 pilihan jawaban yaitu : 

1) SS : Sangat Setuju 

2) S : Setuju 

3) TS : Tidak Setuju 

4) STS : Sangat Tidak Setuju 

 

Sedangkan untuk pertanyaan tentang harapan, responden 

diminta memilih 1 jawaban diantara 4 pilihan jawaban yaitu 

: 

1) SP : Sangat Penting 

2) P : Penting 

3) TP : Tidak Penting 

4) STP : Sangat Tidak Penting 

 

f. Keluhan dan saran/ masukan konsumen pengguna layanan 

BPS 

Bagian ini berisi 2 pertanyaan terbuka tentang keluhan 

yang pernah dirasakan terkait kualitas layanan dan atau 

kualitas data BPS yang dirasakan selama ini serta saran/ 

masukan konsumen pengguna data agar BPS dapat 

meningkatkan kualitas layanan dan atau kualitas data 

untuk memenuhi kebutuhan konsumen. 
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g. Identitas tim lapangan 

Identitas tim lapangan, merupakan data tim lapangan yang 

bertugas saat itu yang meliputi : nama surveyor/ 

enumerator, tanggal wawancara, metode survey, nama 

petugas QC, nama petugas entry, dan catatan petugas QC 

maupun entry data. 

Kuesioner yang sudah disepakati kemudian dikirim ke propinsi 

dan kabupaten / kota agar dapat dilakukan survey dengan 

materi yang sama. 

2.1.2. Rancangan Sampel Survei 

Responden yang akan didata dalam pelaksanaan Jasa 

Konsultan Penyusunan Survei Kepuasan Konsumen 2015 ini 

adalah konsumen data BPS Pusat dan perusahaan yang pernah 

menjadi responden salah satu survei yang dilakukan BPS. 

Konsumen data adalah para pengguna data BPS dan pernah 

datang langsung ke BPS atau pernah menghubungi BPS 

melalui telepon/email/website dan lainnya.  

 

Jumlah responden sekurang-kurangnya 100 (seratus) 

responden.  Konsumen data yang dimaksud adalah mereka 

yang mempunyai tujuan untuk mencari data, meliputi 

kementerian/ lembaga/ dinas/ instansi/ institusi/ unit kerja, 

terutama yang berdomisili di DKI Jakarta, dan lembaga asing 

(yang berdomisili di DKI Jakarta). Konsumen data tersebut 

menggunakan data BPS.  Responden dikelompokkan menjadi 7 

(tujuh) kelompok yaitu: 

Ɇ Kementerian/Lembaga Pemerintah 



Survei Kepuasan Konsumen  

 

17 
 

Ɇ Pemerintah Daerah atau Satuan Kerja Perangkat   

Daerah (SKPD) 

Ɇ Lembaga Pendidikan dan Penelitian : Nasional (Dalam 

Negeri) maupun Internasional (Luar Negeri) 

Ɇ Media Massa 

Ɇ Perbankan 

Ɇ Perusahaan Swasta  

Ɇ Lainnya, seperti : Lembaga Internasional, LSM, Freelance, 

Wiraswasta 

Selain di BPS Pusat, kegiatan serupa juga dilakukan di BPS 

Kabupaten/kota dan propinsi yang datanya akan diolah secara 

gabungan nasional. Jumlah responden untuk masing-masing 

BPS kabupaten kota/ propinsi sekurang-kurangnya 40 (empat 

puluh) responden. Untuk tiap satker, responden diharapkan 

memenuhi komposisi sampel diharapkan sebagai berikut :  

Ɇ Instansi pemerintah : +60% 

Ɇ Instansi swasta : +10% 

Ɇ Lembaga pendidikan dan penelitian : +10% 

Ɇ Lainnya : +20% 

 

Proporsi sampel dari Instansi pemerintah ditetapkan terbanyak 

yaitu 60% mengingat bahwa instansi pemerintah ini adalah 

pengguna utama (key user) dari BPS. 
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2.1.3. Jadwal Pelaksanaan Kegiatan 

Jadwal pelaksanaan kegiatan dirancang sebagai berikut : 

Tabel 1a. Jadwal Pelaksanaan Kegiatan Survei Kepuasan Konsumen di BPS 

Pusat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a.    Perencanaan

i. Penyusunandisain dan instrumen

survei yang digunakan di BPS,BPS

provinsi, dan BPS kabupaten/kota

ii. Penetapan muatan bersama

dengan satuan kerja (subject matter)

iii. Penyusunanjadwal pelaksanaan

survei

iv. Penyusunan dummy table

bersama dengan satuan kerja

(subject matter) 

b.    Pelaksanaan 

i. Pelaksanaan pelatihan/briefing

petugas survei

ii.Pelaksanaan pendataan

iii.Penerimaan data dari Propinsi

iv. Pelaksanaan Pengolahan 

c.    Pengkajian/ Analisis

i. Pelaksanaan Analisis

ii.Pemaparan awal untuk kalangan

terbatas sebagai reentry

iii. Perbaikan kajian 

d.    Pendiseminasian

i.  Pemaparan hasil akhir

ii. Pembuatan laporan akhir 

September Oktober November

Kegiatan

Minggu ke
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Tabel 1b. Jadwal Pelaksanaan Kegiatan Survei Kepuasan Konsumen di BPS 

Propinsi 

 

 

Tabel 1c. Jadwal Pelaksanaan Kegiatan Survei Kepuasan Konsumen di BPS 

Kabupaten/Kota 

 

 

2.2. TAHAP PELAKSANAAN 

2.2.1. Pelaksanaan Pengumpulan Data Survei 

Pelaksanaan survei kepuasan konsumen dilakukan sesuai 

jadwal di tingkat pusat, provinsi dan kabupaten/kota dengan 

tenaga surveyor yang telah mendapatkan pelatihan sesuai 

dengan materi survey.  

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a.    Pelaksanaan 

i.  Pelaksanaan pelatihan/briefing petugas survei

ii. Pelaksanaan pendataan

iii.Pelaksanaan Pengolahan 

iv.Terima dari Kab/ kota 

v. Penggabungan data & Kirim ke pusat

b.    Pengkajian/analisis

i.  Pelaksanaan Analisis

ii. Pemaparan awal untuk kalangan terbatas sebagai reentry

iii.Perbaikan kajian 

c.    Pendiseminasian

i.  Pemaparan hasil akhir

ii. Pembuatan laporan akhir 

September Oktober November

Kegiatan

Minggu ke

3 4 5 6 7 8 9

a.    Pelaksanaan 

i.  Pelaksanaan pelatihan/briefing petugas survei

ii. Pelaksanaan pendataan

iii.Pelaksanaan Pengolahan 

iv.Terima dari Kab/ kota 

v. Penggabungan data & Kirim ke pusat

b.    Pengkajian/analisis

i.  Pelaksanaan Analisis

ii. Pemaparan awal untuk kalangan terbatas sebagai reentry

iii.Perbaikan kajian 

c.    Pendiseminasian

i.  Pemaparan hasil akhir

ii. Pembuatan laporan akhir 

September Oktober November

Kegiatan

Minggu ke
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2.2.2. Proses Quality Control Survei 

Proses quality control survey meliputi : 

Ɇ Monitoring kelengkapan pengisian kuesioner 

Cek kelengkapan kuesioner dilakukan dengan dua 

tahapan, yaitu masing-masing oleh surveyor. Proses 

monitoring kelengkapan pengisian kuesioner adalah 

sebagai berikut : 

- Cek fisik kelengkapan jawaban dalam kuesioner, 

dilakukan oleh surveyor pada saat wawancara 

berakhir atau sebelum kuesioner diserahkan kepada 

Asisten Profesional Konsultan 

- Input data isian kuesioner dilakukan setiap hari 

sekaligus memastikan bahwa kuesioner telah terisi 

dengan lengkap. Untuk itu, dibuat aplikasi khusus 

sehingga jika memang terdapat jawaban yang belum 

terisi, maka input data tidak dapat disimpan (gagal). 

Ɇ Monitoring Validitas Kuesioner 

Monitoring validitas kuesioner dilakukan oleh tenaga ahli 

managemen mutu, yaitu : 

1. Cek konsistensi jawaban responden untuk pertanyaan-

pertanyaan serupa atau yang berhubungan.  

2. Cek keragaman jawaban dari beberapa kuesioner terisi 

per surveyor.  

Quality control survei dilakukan sebanyak 20% dari jumlah 

kuesioner terkumpul. 
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2.2.3. Tabulasi Hasil Survei 

Tabulasi data dilakukan oleh tenaga operator komputer. 

Kegiatan ini dikoordinasi dan di kontrol oleh tenaga ahli 

statistik. Tabulasi data dilakukan dengan menggunakan 

Microsoft Access dengan format yang sama untuk semua 

satker (pusat, provinsi dan kabupaten/ kota) 

 

2.3. TAHAP ANALISA DATA 

2.3.1. Penyusunan Dummy Table Hasil Survei 

Untuk mempermudah pelaksanaan analisis, dibuat beberapa 

dummy table.  Format dan hasil dummy table diberikan dalam 

file softcopy (CD).  

 

2.3.2. Metode Analisis Data 

Beberapa metode analisis digunakan dalam menjawab maksud 

dan tujuan survei ini, diantaranya : 

1. Analisis deskriptif  dan grafik 

Analisis ini digunakan untuk mendeskripsikan 

pengelompokkan responden dalam tampilan persentase 

dan grafik sehingga mudah untuk dipahami. 

 

2. Perhitungan Indeks  

Perhitungan indeks memuat : indeks kepuasan 

konsumen (IKK) terhadap kualitas layanan BPS, IKK 

terhadap kualitas data BPS dan IKK terhadap perilaku 

anti korupsi di lingkungan BPS.  
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Mengacu pada Journal of Public Transportation, Vol. 12, 

No. 3, 2009 maka perhitungan IKK adalah sebagai berikut 

:  

)ÎÄÅËÓ В 3Ȣ7   

3 ÒÁÔÁÒÁÔÁ ÔÉÎÇËÁÔ ËÅÐÕÁÓÁÎ 

 

ὡ
Ὅ

В Ὅ
 

7 ÂÏÂÏÔ ËÅÐÅÎÔÉÎÇÁÎ ÈÁÒÁÐÁÎ 

 

Pada tahap interpretasi, untuk memudahkan penafsiran 

pada nilai indeks kepuasan konsumen dan mengacu pada 

pengelompokkan kinerja unit pelayanan berdasarkan 

KEP/25/M.PAN/2/2004 indeks yang diperoleh 

dikelompokkan sebagai berikut : 

 

 

3. Diagram Radar 

Diagram radar merupakan salah satu metode grafis 

menampilkan data multivariat dalam bentuk grafik dua 

dimensi dari tiga atau lebih variabel kuantitatif diwakili 

sumbu mulai dari titik yang sama. Diagram radar adalah 
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grafik dan / atau plot yang terdiri dari jari-jari yang 

menjelaskan nilai satu variabel . Panjang jari-jari sama 

dengan besarnya nilai variabel. kemudian garis ditarik 

menghubungkan nilai-nilai data tersebut. Hal ini 

membentuk plot berbentuk radar atau bintang. Pada 

analisis ini, diagram radar dibuat berdasarkan 

- Variabel Kualitas Layanan (C.1) 

- Variabel Kualitas Data (C.2) 

 

 

4. Importance Performance Analysis (IPA) 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) pertama 

kali diperkenalkan oleh Martilla dan James (1977) dengan 

tujuan untuk mengukur hubungan antara persepsi 

konsumen dan prioritas peningkatan kualitas 

produk/jasa. IPA dikenal pula sebagai quadrant analysis 

(Brandt, 2000 dan Latu & Everett,2000). IPA telah 

diterima secara umum dan dipergunakan pada berbagai 

bidang kajian karena kemudahan untuk diterapkan dan 

tampilan hasil analisis yang memudahkan usulan 

perbaikan kinerja (Martinez, 2003). 

 

IPA mempunyai fungsi utama untuk menampilkan 

informasi berkaitan dengan faktor-faktor pelayanan yang 

menurut konsumen/pelanggan/pengguna jasa sangat 

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka, dan 

faktor-faktor pelayanan yang menurut konsumen perlu 

ditingkatkan (improvement) karena kondisi saat ini 

belum memuaskan. 
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Pada IPA rata-rata tingkat kepentingan (importance) 

dilambangkan dengan Y dan rata-rata tingkat kepuasan 

(performance) yang dilambangkan dengan X akan 

diplotkan ke dalam kuandran Cartesius yang terdiri dari 4 

kuadran. Keempat kuadran Cartesius tersebut memiliki 

arti sebagai berikut : 

 

 
Gambar 2. Kuadran Cartesius Importance Performance Analysis  

 

- +ÕÁÄÒÁÎ ÐÅÒÔÁÍÁȟ Ȱ4ÉÎÇËÁÔËÁÎ +ÉÎÅÒÊÁȱ ɉÈÉÇÈ 

importance & low performance). 

Kuadran ini terletak di sebelah kiri atas, yang berarti 

prioritas utama peningkatan kinerja (Performance 

Improvement). Kuadran ini memuat indikator 

kepuasan yang dianggap penting oleh pengguna 

layanan, tetapi pada kenyataannya kinerja indikator 

tersebut belum sesuai dengan harapan para 

pengguna layanan. Kinerja dari indikator tersebut 

lebih rendah dari pada harapan para pengguna 

layanan terhadap indikator tersebut. 
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Indikator yang terdapat dalam kuadran ini harus 

lebih ditingkatkan lagi kinerjanya agar dapat 

memenuhi harapan pemangku kepentingan/ 

pengguna layanan. Caranya adalah melakukan 

perbaikan secara terus menerus terhadap indikator 

yang masih rendah kinerjanya, sehingga 

performance yang ada dalam kuadran ini akan 

meningkat. 

 

- +ÕÁÄÒÁÎ ËÅÄÕÁȟ Ȱ0ÅÒÔÁÈÁÎËÁÎ +ÉÎÅÒÊÁȱ ɉÈÉÇÈ 

importance & high performance). 

Kuadran ini terletak di sebelah kanan atas, yang 

berarti kinerja sudah dapat memenuhi harapan 

pengguna layanan dan berusaha untuk 

mempertahankan kinerja tersebut. Kuadran ini 

memuat indikator kepuasan yang dianggap penting 

oleh pengguna layanan dan kinerjanya dianggap 

sudah sesuai dengan yang dirasakan oleh pengguna 

layanan, sehingga tingkat kepuasannya relatif tinggi.  

Indikator kepuasan pemangku kepentingan/ 

pengguna layanan yang termasuk dalam kuadran ini 

harus tetap dipertahankan karena semua indicator 

kepuasan ini menjadikan produk/jasa tersebut 

unggul dimata pemangku kepentingan/pengguna 

layanan. 

 

- +ÕÁÄÒÁÎ ËÅÔÉÇÁȟ Ȱ0ÒÉÏÒÉÔÁÓ 2ÅÎÄÁÈȱ ɉÌÏ× ÉÍÐÏÒÔÁÎÃÅ 

& low performance).  
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Kuadran ini terletak disebelah kiri bawah, yang 

berarti prioritas rendah. Kuadran ini memuat 

indikator kepuasan yang dianggap kurang penting 

oleh pengguna layanan dan pada kenyataannya 

kinerja indikator ini tidaklah terlalu istimewa. 

Peningkatan kinerja indikator kepuasan pemangku 

kepentingan/pengguna layanan yang termasuk 

dalam kuadran ini dapat dipertimbangkan kembali 

karena pengaruhnya terhadap manfaat yang 

dirasakan oleh pemangku kepentingan/pengguna 

layanan sangat kecil. 

 

- +ÕÁÄÒÁÎ ËÅÅÍÐÁÔȟ Ȱ#ÅÎÄÅÒÕÎÇ "ÅÒÌÅÂÉÈÁÎȱ ɉÌÏ× 

importance & high performance). 

Kuadran ini terletak di sebelah kanan bawah, yang 

berarti kinerjanya berlebihan sementara pengguna 

layanan menganggap kurang penting. Kuadran ini 

memuat indikator kepuasan yang dianggap kurang 

penting oleh pemangku kepentingan/pengguna 

layanan. Indikator kepuasan pemangku 

kepentingan/pengguna layanan yang termasuk 

dalam kuadran ini dapat dikurangi agar satuan kerja 

pemilik indeks dapat melakukan penghematan 

sumber daya. 

 

2.3.3. Penyusunan Laporan 

Tim konsultan menyajikan  hasil  survei  kepuasan  konsumen  

kepada  pihak-pihak berkepentingan di BPS dan diskusi untuk 
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penyempurnaan hasil kajian. Keluaran pekerjaan Jasa 

Konsultan Penyusunan Survei Kepuasan Konsumen 2015 ini  

adalah Laporan Hasil Analisis Survei Kepuasan Konsumen 2015 

yang mencakup lingkup  pekerjaan dan dibuat dalam bentuk 

analisis secara komprehensif dan integral. 

Dalam pelaksanaannya, tim konsultan juga memberikan 

laporan kemajuan pekerjaan sebagai berikut : 

a. Laporan Pendahuluan  

b. Laporan  perkembangan  kegiatan (Laporan Antara) 

c. Laporan Akhir  

d. Laporan Hasil Analisis Survei Kepuasan Konsumen 2015  
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BAB 3 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN SURVEI 

KEPUASAN KONSUMEN BPS PUSAT 

 

Sebagaimana telah disampaikan di bagian sebelumnya, bahwa target 

responden dari Survei Kepuasan Konsumen (SKK) tahun 2015 ini adalah 

seluruh pengguna layanan BPS.  Dari hasil survei, diperoleh 118 responden 

untuk survei ini. Hasil analisis data survei disampaikan dalam bab ini. 

3.1. DESKRIPSI RESPONDEN 

Sebelum melakukan analisis indeks kepuasan konsumen, akan diulas deskripsi 

dari responden. 

3.1.1. Deskripsi Umum Responden 

Berdasarkan asal / tempat beraktifitas dan pendidikan responden diketahui 

demografi responden sebagai berikut : 

 

Gambar 3. Diagram Lingkaran Komposisi Responden Berdasarkan Institusi 
Tempat Beraktifitas Responden 
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Sesuai dengan Gambar 3, diketahui komposisi responden adalah 54,2% 

merupakan responden dari Kementerian/ Lembaga Pemerintahan; 20,3% 

berasal dari perusahaan swasta; 11% berasal dari lembaga pendidikan dan 

penelitian dalam negeri; 6,8% adalah kelompok aktifitas lainnya yaitu : 

mahasiswa, LSM, wiraswasta; 5,9% berasal dari perbankan serta 0,9% masing-

masing berasal dari media massa dan Pemerintah daerah/ SKPD. 

 

Sedangkan berdasarkan pendidikan terakhir responden, dapat diketahui 

bahwa data BPS terbanyak digunakan oleh kelompok responden 

berpendidikan terakhir D4/ S1 yaitu sebanyak 57,6% dan 34,8% berasal dari 

responden pendidikan terakhir S2/S3. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa 

pengguna data BPS adalah individu yang berpendidikan tinggi atau telah 

cukup memiliki wawasan tentang data. 

 

 

Gambar 4. Diagram Lingkaran Komposisi Responden Berdasarkan Pendidikan 
Terakhir Yang Ditamatkan Responden 
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3.1.2. Deskripsi Responden Berdasarkan Akses Responden 

Terhadap Layanan BPS 

Deskripsi responden terkait akses terhadap layanan BPS disampaikan sebagai 

berikut : 

a. Jenis layanan yang diakses dalam 1 tahun terakhir 

 

Gambar 5. Diagram Lingkaran Jenis Layanan Yang Diakses Oleh 
Responden Dalam 1 Tahun Terakhir 

 

Berdasarkan grafik pada Gambar 5, diketahui bahwa layanan perpustakaan 

digital merupakan jenis layanan yang paling banyak diakses, yaitu sebanyak 

36,9%. Layanan konsultasi dan rekomendasi kegiatan statistik merupakan jenis 

layanan yang paling sedikit diakses yaitu hanya 5,9% . Layanan konsultasi dan 

rekomendasi kegiatan statistik pada umumnya digunakan oleh responden dari 

kelompok instansi pemerintah, namun pada penelitian ini sebanyak 46,2% 

diantara pengguna layanan konsultasi dan penggunaan data adalah 

responden dari kelompok selain instansi pemerintah, yaitu : lembaga 

pendidikan, individu/ wiraswasta dan perusahaan swasta. 
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b. Media komunikasi untuk mengakses layanan BPS 

 

Gambar 6. Diagram Lingkaran Media Komunikasi Yang Pernah Digunakan Untuk 
Mengakses Layanan BPS 

 
 

 
Gambar 7. Diagram Lingkaran Media Komunikasi Utama Yang Digunakan Untuk 

Mengakses Layanan BPS 
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Berdasarkan grafik ÄÉÁÔÁÓȟ ÄÁÐÁÔ ÄÉËÅÔÁÈÕÉ ÂÁÈ×Á Ȱ$ÁÔÁÎÇ ÌÁÎÇÓÕÎÇȱ  

jawaban terbanyak dari responden saat ditanya tentang media komunikasi 

yang pernah digunakan untuk mengakses layanan BPS dan media komunikasi 

utama yang digunakan untuk mengakses layanan BPS. Jawaban terbanyak 

kedua adalah dengan mengakses data melalui website BPS/ akses online. Dari 

kondisi ini, maka dapat diketahui pentingnya ketersediaan layanan data di 

kantor BPS maupun website bagi  para pengguna data BPS. 

 

c. Tujuan mengakses data BPS 

 

Gambar 8. Diagram Lingkaran Tujuan Responden Mengakses Layanan BPS 
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Gambar 9. Diagram Lingkaran Tujuan Utama Responden Mengakses Layanan BPS 

 

Berdasarkan grafik pada Gambar 8 dan 9 diatas, diketahui bahwa tujuan 

mengakses data BPS terbanyak dan utama dari responden secara berurutan 

adalah penelitian, perencanaan serta monitoring dan evaluasi. 

 

d. Penggunaan data BPS sebagai rujukan utama 

 

Gambar 10. Diagram Lingkaran Persentase Penggunaan Data BPS Sebagai Rujukan 
Utama 
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Gambar 10 diatas menunjukkan bahwa sebanyak 82,2% responden 

menggunakan data BPS sebagai rujukan utama. Angka ini cukup 

menggembirakan, dan dapat diartikan bahwa kebutuhan terhadap data BPS 

bagi responden adalah tinggi. Selanjutnya, berikut ini diketahui segmentasi 

pengguna data BPS yang menggunakan data BPS sebagai rujukan utama.  

 

 

Gambar 11. Diagram Batang Persentase Pengguna Data BPS Menurut Asal Tempat 
Beraktifitas Responden 

 

Berdasarkan diagram batang pada Gambar 11 diatas, diketahui bahwa 100% 

pengguna data yang berasal dari SKPD, lembaga pendidikan dan penelitian 

dalam negeri, serta media massa menggunakan data BPS sebagai rujukan 

utama. 

 

Diagram batang pada Gambar 12 dibawah ini menunjukkan bahwa responden 

berpendidikan terakhir SLTA kebawah adalah kelompok responden yang 

mempergunakan data BPS sebagai rujukan utama. 
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Gambar 12. Diagram Batang Persentase Pengguna Data BPS Menurut Pendidikan 
Terakhir Responden 

 

 

Gambar 13. Diagram Batang Persentase Pengguna Data BPS Menurut Tujuan Utama 
Mengakses Data BPS 

 

Berdasarkan Gambar 13 diatas, diketahui bahwa 100% dari pengguna data BPS 

dengan tujuan utama tugas sekolah dan penyebaran informasi/ jurnalistik 100% 
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menggunakan data BPS sebagai rujukan utama. Jika diamati, hal ini relevan 

dengan gafik pada Gambar 11 dan Gambar 12, bahwa responden berpendidikan 

terakhir SLTA membutuhkan data BPS sebagai rujukan utama untuk tugas 

sekolah/ kuliah. Sedangkan, responden yang beraktifitas di media massa juga 

membutuhkan data BPS sebagai rujukan utama untuk penyebaran informasi/ 

jurnalistik. 

 

e. Ragam data dan periode data yang pernah digunakan oleh responden 

 

Gambar 14. Diagram Batang Persentase Ragam Data Yang Pernah 
Digunakan Oleh Responden 

 

Berdasarkan diagram batang pada Gambar 14 diatas, diketahui 

ragam data yang terbanyak digunakan oleh responden adalah 

ragam data statistik sosial. 
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Gambar 15. Diagram Batang Persentase Periode Data Yang Pernah 
Digunakan Oleh Responden 

 

Berdasarkan Gambar 15 diatas, diketahui bahwa sebagian besar 

responden menggunakan data dengan periode tahunan. 

Persentase ini terlihat sangat tinggi dan mencolok dibandingkan 

periode data yang lainnya. 

 

3.2. ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN BADAN PUSAT 

STATISTIK (SATKER BPS PUSAT) 

Seperti telah disampaikan di bagian metodologi, analisis kepuasan 

konsumen BPS diolah melalui beberapa metode, yaitu : analisis indeks, 

analisi IPA dan Diagram Radar. Dihitung Indeks Kepuasan Konsumen 

berdasarkan 3 aspek yaitu : aspek kualitas layanan, aspek kualitas data 

dan aspek perilaku anti korupsi. Rangkuman Indeks Kepuasan 

Konsumen BPS pusat berdasarkan ketiga aspek tersebut adalah 

sebagai berikut : 
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Tabel 2.   Indeks Kepuasan Konsumen BPS Pusat 

Aspek Kepuasan Konsumen Kepuasan Harapan  Weight Score  

Kualitas Layanan 2.99 3.45                       1.09  

Kualitas Data 2.76 3.75                       1.09  

Perilaku Anti Korupsi 3.00 2.29                       0.72  

Total Skor                       2.90  

Indeks Kepuasan Konsumen BPS                     72.58  

 

Berdasarkan Tabel 2 diatas, diketahui bahwa Indeks Kepuasan 

Konsumen BPS Pusat tahun 2015 adalah 72,58. Jika mengacu pada 

pengelompokkan kinerja unit pelayanan berdasarkan Indeks Kepuasan 

Masyarakat pada Keputusan Kementerian Pendayagunaan Aparatur 

Negara : KEP/25/M.PAN/2/2004, maka indeks kepuasan konsumen BPS  

Pusat masuk pada kategori Baik (B). Selanjutnya, secara rinci dijabarkan 

analisis kepuasan konsumen BPS Pusat juga dirinci per aspek yang 

dinilai berikut ini. 

3.2.1. Analisis Kepuasan Konsumen Badan Pusat Statistik 

Terhadap Kualitas Layanan BPS 

Kualitas layanan BPS merupakan salah satu indikator kepuasan 

konsumen BPS. Berdasarkan pengolahan data, diketahui rata-rata 

kepuasan, rata-rata harapan dan Indeks Kepuasan Konsumen (IKK) 

terhadap layanan BPS pada Tabel 2. 

Tabel 3.   Rata-rata Kepuasan, Rata-rata Harapan dan Indeks Kepuasan 
Konsumen (IKK) Terhadap Layanan BPS 

No Hal yang dinilai 
Rata-rata 

Kepuasan 

Rata-rata 

Harapan 

Weight 

Score 

1 

Persyaratan pelayanan terpublikasi  atau terpampang pada tempat yang 

mudah terlihat dengan bahasa yang mudah dipahami sesuai dengan jenis 

pelayanan 

3.03 3.39 0.12 

2 Persyaratan untuk mendapatkan pelayanan mudah dipenuhi 3.04 3.44 0.13 

3 

Informasi mengenai prosedur pelayanan terpublikasi  atau  terpampang 

pada tempat yang mudah terlihat dapat diketahui oleh seluruh pengguna 

layanan 

2.98 3.44 0.12 

4 Alur dari prosedur pelayanan jelas  3.01 3.48 0.13 
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No Hal yang dinilai 
Rata-rata 

Kepuasan 

Rata-rata 

Harapan 

Weight 

Score 

1 

Persyaratan pelayanan terpublikasi  atau terpampang pada tempat yang 

mudah terlihat dengan bahasa yang mudah dipahami sesuai dengan jenis 

pelayanan 

3.03 3.39 0.12 

2 Persyaratan untuk mendapatkan pelayanan mudah dipenuhi 3.04 3.44 0.13 

3 

Informasi mengenai prosedur pelayanan terpublikasi  atau  terpampang 

pada tempat yang mudah terlihat dapat diketahui oleh seluruh pengguna 

layanan 

2.98 3.44 0.12 

4 Alur dari prosedur pelayanan jelas  3.01 3.48 0.13 

5 
Waktu pelaksanaan layanan terpublikasi atau terpampang pada tempat 

yang mudah terlihat  
3.00 3.42 0.12 

6 Waktu pelaksanaan layanan sesuai dengan waktu layanan  3.09 3.37 0.13 

7 
Target waktu penyelesaian layanan terpublikasi atau terpampang pada 

tempat yang mudah terlihat  
3.00 3.42 0.12 

8 Pelayanan selesai sesuai dengan target waktu penyelesaian layanan 2.97 3.69 0.13 

9 
Biaya atau tarif pelayanan diinformasikan dengan jelas dan dapat diakses 

dengan mudah oleh pengguna layanan  
3.19 3.41 0.13 

10 
Petugas pelayanan tersedia dalam jumlah yang memadai/seimbang 

dengan jumlah konsumen  
2.97 3.44 0.12 

11 Mudah bertemu dan berkomunikasi dengan petugas pelayanan 3.00 3.40 0.12 

12 
Petugas pelayanan menunjukkan sikap siap, cepat, dan cekatan dalam 

melayani 
2.98 3.45 0.12 

13 
Petugas pelayanan mampu memberikan solusi pada setiap permasalahan 

konsumen 
2.99 3.41 0.12 

14 
Pelaksanaan layanan sesuai dengan maklumat/janji pelayanan yang 

ditetapkan  
2.99 3.36 0.12 

15 Ruang pelayanan nyaman bagi konsumen 3.11 3.42 0.13 

16 
Ketersediaan fasilitas pendukung di ruang pelayanan BPS seperti  sarana 

internet (wifi) 
2.82 3.42 0.12 

17 Kemasan produk layanan  rapi dan formal 3.00 3.36 0.12 

18 
Sarana pengaduan disediakan bagi konsumen untuk memberikan 

pengaduan/keluhan terhadap layanan yang dirasakan 
2.92 3.36 0.12 

19 Pengaduan/saran/masukan konsumen ditindaklanjuti dengan baik 2.85 3.34 0.11 

20 Halaman website  BPS mudah diakses 2.99 3.49 0.13 

21 Data BPS mudah ditemukan melalui website BPS 2.91 3.96 0.14 

22 Fitur website BPS lengkap dan mudah dipahami (tabel, grafik, peta ) 2.96 3.48 0.12 

23 Mudah dan cepat untuk mendapatkan (download) data BPS 2.96 3.49 0.12 

24 Bahasa website BPS mudah dipahami 3.03 3.47 0.13 

 
Rata-rata 2.99 3.45 2.99 

 
Indeks Kepuasan Konsumen ς Kualitas Layanan BPS     74.78 

 

Berdasarkan Tabel 3, diketahui bahwa IKK terhadap Kualitas Layanan 

BPS sebesar 74,78. Nilai tersebut diperoleh dari nilai rata-rata kepuasan 

sebesar 2,99 dan nilai rata-rata harapan sebesar 3,45. Dari kondisi ini, 

diketahui bahwa terdapat gap, karena harapan konsumen terhadap 
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layanan BPS belum dapat terpenuhi oleh BPS. Untuk setiap pertanyaan, 

gap antara kepuasan dan harapan secara mudah dapat dilihat dalam 

diagram radar (Gambar 16).  

 

 

Gambar 16. Diagram Radar Rata-rata Kepuasan dan Rata-rata Harapan 
Terhadap Kualitas Layanan BPS 

 

Berdasarkan Tabel 3 dan Gambar 16, dapat diketahui bahwa untuk 

semua hal (pertanyaan) terdapat gap karena nilai rata-rata harapan 

konsumen lebih tinggi daripada nilai rata-rata kepuasan konsumen.  

Upaya perbaikan perlu dilakukan untuk meminimalkan atau 

menghilangkan gap tersebut, sehingga konsumen dapat lebih puas 

karena harapannya telah terpenuhi. Namun, mungkin diperlukan skala 

prioritas untuk melakukan tindakan perbaikan. Analisis IPA yang 

disajikan dalam Gambar 17 berikut ini, akan membantu memberikan 

informasi mengenai hal-hal apa saja yang perlu mendapat prioritas 
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perbaikan karena nilai kepuasan dibawah rata-rata dan nilai harapan 

diatas rata-rata. 
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Gambar 17. Importance Performance Analysis Terhadap Kualitas Layanan BPS 

 

Berdasarkan analisis IPA, dipetakan prioritas perbaikan layanan BPS 

berdasarkan titik-titik di masing-masing kuadran, sebagai berikut : 

- Kuadran I : Prioritas utama peningkatan kinerja (Performance 

Improvement) 

Beberapa hal terkait pelayanan BPS yang termasuk dalam kuadran 

ini dan seharusnya mendapat prioritas utama dalam perbaikan 

layanan adalah : 

U8 : Kesesuaian penyelesaian pelayanan dengan target waktu 

layanan 

U20 : Kemudahan mengakses halaman website BPS 

U21 : Kemudahan menemukan data melalui website BPS 

U22 : Kelengkapan fitur website BPS dan kemudahan pemahaman 

terhadap table, grafik maupun peta yang disajikan 
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U23 : Kemudahan dan kecepatan untuk mendapatkan (download) 

data BPS 

 

- Kuadran II : Pertahankan Prestasi (Apresiasi) 

Pada kuadran ini, meskipun masih terdapat gap antara kepuasan 

dan harapan, namun responden memberikan penilaian kepuasan 

yang tinggi untuk beberapa hal yang dirasa penting, sehingga 

pihak BPS perlu mempertahankan kualitas di layanan ini. Terdapat 

2 hal yang perlu dipertahankan dan perlu mendapat apresiasi, 

diantaranya : 

U4 : Kejelasan alur prosedur pelayanan 

U24 : Bahasa website BPS 

 

- Kuadran III : Prioritas Rendah 

Walaupun terdapat gap antara kepuasan dan harapan konsumen 

dan nikai kepuasannya dianggap dibawah rata-rata, variabel yang 

terpetakan dalam kuadran 3 ini memiliki prioritas rendah untuk 

perbaikan, karena harapan konsumen terhadap variabel yang 

berada dikuadran ini pun dibawah rata-rata. Terdapat 8 variabel 

yang dinilai sebagai prioritas rendah perbaikan, diantaranya : 

U3 : Adanya publikasi informasi mengenai prosedur pelayanan 

yang mudah diketahui konsumen 

U10 : Ketersediaan petugas pelayanan sesuai dengan jumlah 

konsumen yang harus dilayani 

U12 : Kesiapan, kecepatan dan kecekatan petugas dalam melayani 

U13 : Kemampuan petugas pelayanan dalam memberikan solusi 

U14 : Kesesuaian layanan dengan maklumat/ janji pelayanan 

U16 : Ketersediaan fasilitas pendukung di ruang pelayanan BPS 

U18 : Ketersediaan sarana pengaduan/ keluhan bagi konsumen 
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U19 : Tindak lanjut pengaduan/ saran/ masukan 

 

- Kuadran IV : Melebihi Harapan  

Pada kuadran ini, kepuasan konsumen diatas rata-rata dan harapan 

konsumen dibawah rata-rata (rendah) sehingga dikatakan bahwa 

kepuasan telah melebihi harapan konsumen. 9 variabel terdapat 

dalam kuadran in, yaitu : 

U1 : Adanya publikasi persyaratan pelayanan yang dapat diketahui 

konsumen dengan mudah 

U2 : Kemudahan untuk memenuhi persyaratan pelayanan 

U5 : Adanya publikasi tentang waktu layanan yang mudah 

diketahui oleh konsumen 

U6 : Kesesuaian pelaksanaan layanan dengan waktu layanan 

U7 : Adanya publikasi target waktu layanan yang dapat diketahui 

konsumen dengan mudah 

U9 : Kejelasan informasi mengenai biaya/ tariff pelayanan 

U11 : Kemudahan bertemu dan berkomunikasi dengan petugas 

pelayanan BPS 

U15 : Kenyamanan ruang pelayanan konsumen 

U17 : Kerapihan dan bentuk formal kemasan produk BPS 

 

Berdasarkan pengelompokan variabel dalam masing-masing kuadran 

seperti telah disampaikan diatas, dijelaskan analisis sebagai berikut : 

a. Kelompok variabel yang perlu mendapatkan prioritas utama 

untuk peningkatan kualitas layanan adalah : 

- Kesesuaian penyelesaian pelayanan dengan target waktu 

layanan. Dalam hal ini responden cenderung 

mempersepsikan bahwa target waktu layanan adalah target 
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waktu yang diinginkan oleh responden, bukan semata-mata 

target waktu yang telah terpublikasi. 

- Kemudahan mengakses halaman website BPS, Kemudahan 

menemukan data melalui website BPS, Kelengkapan fitur 

website BPS dan kemudahan pemahaman terhadap tabel, 

grafik maupun peta yang disajikan, Kemudahan dan 

kecepatan untuk mendapatkan (download) data BPS. 

Keempat variabel ini muncul sebagai variabel yang perlu 

mendapat prioritas perbaikan karena persentase pengguna 

data BPS melalui media online cukup besar. 

 

b. Kelompok variabel yang perlu mendapatkan apresiasi karena 

dinilai telah memenuhi harapan responden adalah : 

- Kejelasan alur prosedur pelayanan 

Responden merasa bahwa alur prosedur pelayanan di BPS 

Pusat sudah jelas dan melebihi harapan. 

- Bahasa website BPS 

Pengguna data puas terhadap penyampaian bahasa di 

website BPS karena dinilai mudah dipahami. 

  

Selanjutnya untuk mengetahui IKK terhadap layanan BPS berdasarkan 

segmentasi pengguna layanan, dirangkum IKK Layanan BPS disertai 

informasi persentase pengguna layanannya dalam tabel-tabel berikut 

ini : 
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Tabel 4. Rata-rata Kepuasan Dan Harapan Serta Indeks Kepuasan Konsumen 
Terhadap Kualitas Layanan BPS Menurut Tempat Beraktifitas 
Responden 

Tempat Beraktivitas 
Persentase 
Pengguna 

Rata-rata 
Kepuasan 

Rata-rata 
Harapan 

Indeks 
Kepuasan 

Kementerian/ Lembaga 
Pemerintah 

54.2 2.98 3.39 74.57 

Pemerintah Daerah/ 
Satuan Kerja Perangkat 
Daerah (SKPD) 

0.9 2.79 3.29 65.82 

Lembaga Pendidikan dan 
Penelitian Dalam Negeri 

11.0 3.02 3.36 75.53 

Media Massa 0.9 3.00 3.00 75.00 

Perbankan 5.9 2.98 3.29 74.56 

Perusahaan Swasta 20.3 3.02 3.60 75.43 

Lainnya 6.8 2.96 3.86 74.18 

 

Berdasarkan Tabel 4 diatas, tampak bahwa IKK Layanan BPS untuk 

Pemerintah Daerah/ SKPD (dari 1 sampel responden) sebagai 

konsumen dengan persentase adalah yang paling rendah, yaitu sebesar 

65,82. Sedangkan IKK Layanan BPS tertinggi ada pada lembaga 

pendidikan dan penelitian dalam negeri, yaitu sebesar 75,53. 

Tabel 5. Rata-rata Kepuasan Dan Harapan Serta Indeks Kepuasan Konsumen 
Terhadap Kualitas Layanan BPS Menurut Pendidikan Responden 

Pendidikan 
Persentase 
Pengguna 

Rata-rata 
Kepuasan 

Rata-rata 
Harapan 

Indeks 
Kepuasan 

SLTA kebawah 4.2 2.83 3.30 70.64 

D1/D2/D3 3.4 2.93 3.63 73.19 

D4/S1 57.6 3.02 3.45 75.52 

S2/S3 34.8 2.97 3.48 74.21 

 

Berdasarkan Tabel 5, tidak tampak adanya perbedaan yang signifikan 

pada penilaian IKK Layanan BPS menurut pendidikan terakhir yang 

ditamatkan oleh responden. Nilai IKK Layanan BPS yang terkecil adalah 

70,64 yaitu pada konsumen berpendidikan terakhir SLTA kebawah, 

sedangkan IKK Layanan BPS yang tertinggi adalah 75,52 yaitu pada 
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konsumen yang berpendidikan terakhir D4/S1. Terlihat dalam pola data 

pada tabel bahwa ada kecenderungan, tinggi nya tingkat pendidikan 

responden menimbulkan pemahaman atas kualitas layanan di BPS 

sehingga kepuasan terhadap layanan BPS pun lebih tinggi. 

 

Tabel 6 Rata-rata Kepuasan dan Harapan Serta Indeks Kepuasan Konsumen 
Terhadap Kualitas Layanan BPS Menurut Jenis Layanan 

Jenis Layanan 
Persentase 
Pengguna 

Rata-rata 
Kepuasan 

Rata-rata 
Harapan 

Indeks 
Kepuasan 

Perpustakaan 
Tercetak 

19.4 2.94 3.46 73.52 

Perpustakaan 
Digital 

36.9 2.98 3.46 74.46 

Penjualan Buku 6.3 2.94 3.52 73.58 

Data Mikro/ 
Peta Digital/ 
Softcopy 
Publikasi 

19.8 2.99 3.34 74.65 

Konsultasi & 
Rekomendasi 
Kegiatan 
Statistik 

5.9 3.10 3.49 77.46 

Konsultasi 
Penggunaan 
Data 

11.7 2.94 3.38 73.60 

 

Berdasarkan Tabel 6, diketahui nilai IKK Layanan BPS yang terkecil 

adalah 73,52 yaitu pada pengguna layanan perpustakaan tercetak, 

sedangkan IKK Layanan BPS yang tertinggi adalah 77,46 yaitu pada 

layanan konsultasi & rekomendasi kegiatan statistik.  
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Tabel 7 Rata-rata Kepuasan dan Harapan Serta Indeks Kepuasan Konsumen 
Terhadap Kualitas Layanan BPS Menurut Jenis Media Komunikasi 
Utama 

Jenis Media 
Komunikasi 

Persentase 
Pengguna 

Rata-rata 
Kepuasan 

Rata-rata 
Harapan 

Indeks 
Kepuasan 

Website 40.7 2.97 3.57 78.81 

E-mail 3.4 2.83 3.78 80.15 

Surat 0.8 3.04 3.25 73.48 

Telepon 0.8 3.00 3.00 66.97 

Datang langsung 54.2 3.02 3.33 74.83 

 

Berdasarkan Tabel 7 diatas, tampak bahwa IKK Layanan BPS untuk jenis 

media komunikasi utama terbanyak yaitu datang langsung, adalah 

sebesar 74,83. Diketahui pula, bahwa 3,4% responden yang menyatakan 

menggunakan media komunikasi utama melalui email memberikan 

penilaian kepuasan layanan yang tertinggi kepada BPS yaitu sebesar 

80,15. Sedangkan IKK layanan BPS yang terendah terlihat pada 

kelompok responden yang mengakses layanan BPS melalui telepon 

yaitu sebesar 66,97. Walaupun demikian, perlu digarisbawahi bahwa 

sebenarnya pengguna jenis media komunikasi melalui email dan 

telepon dalam penelitian ini tidak mewakili kondisi yang sebenarnya 

pada seluruh pengguna jenis media komunikasi melalui email dan 

telepon, karena sumber data sampel didasarkan pada customer list 

yang datang langsung saja.  

 

3.2.2. Analisis Kepuasan Konsumen Badan Pusat Statistik 

Terhadap Kualitas Data BPS 

Selain terhadap kualitas layanan, analisis kepuasan konsumen juga 

dilakukan pada kualitas data BPS yang terdiri dari 5 ragam yaitu : ragam 

data statistik sosial, ragam data statistik produksi, ragam data statistik 

distribusi dan jasa, ragam data neraca dan analisis statistik serta ragam 
























































































































































































































