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Kata Pengantar

Undang-Undang RI Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
mengatur bahwa setiap penyelenggara pelayanan publik berkewajiban
melaksanakan evaluasi terhadap kinerja pelaksana pelayanan publik. Salah satu
bentuk evaluasi ini diwujudkan melalui penyelenggaraan Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) sebagaimana yang diatur dalam Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi RI Nomor 14 Tahun
2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik.

Badan Pusat Statistik (BPS), sebagai salah satu penyelenggara pelayanan
publik yang menyediakan data dan informasi statistik, senantiasa berusaha
memberikan pelayanan prima kepada konsumen. BPS telah menyelenggarakan
SKM secara rutin setiap tahun yang diintegrasikan ke dalam Survei Kebutuhan Data
(SKD). Survei ini selain bertujuan untuk mendapatkan tingkat kepuasan konsumen
terhadap pelayanan data BPS, juga bertujuan untuk mengidentifikasi kebutuhan
data dan tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas data yang dihasilkan BPS.

Laporan hasil pelaksanaan SKD 2023 disajikan dalam bentuk publikasi yang
berjudul “Analisis Hasil Survei Kebutuhan Data BPS 2023”. Publikasi ini berisikan
gambaran mengenai kebutuhan data konsumen dan persepsi konsumen terhadap
kinerja pelayanan PST BPS serta persepsi konsumen terhadap kualitas data BPS.
Indikator utama yang disajikan dalam publikasi ini mencakup Indeks Kepuasan
Konsumen (IKK) dan Indeks Persepsi Anti Korupsi (IPAK).

Publikasi ini terwujud berkat kerja sama yang baik antar unit kerja terkait.
Kami berharap publikasi ini dapat bermanfaat untuk memperbaiki kualitas data
dan kinerja pelayanan BPS. Saran dan masukan yang membangun sangat kami
harapkan untuk perbaikan ke depan.

Terima kasih dan selamat membaca.
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Bab 1
Pendahuluan

1.1. Latar Belakang

Penyelenggara pelayanan publik diharapkan dapat memberikan
pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan serta perubahan dalam berbagai bidang
kehidupan sebagaimana yang diamanatkan oleh Undang-Undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik. Berkenaan dengan hal tersebut diperlukan
pemantauan dan evaluasi pelayanan publik secara berkesinambungan, sehingga
pelayanan yang diperoleh masyarakat sesuai dengan standar pelayanan serta
harapan dan kebutuhan masyarakat.

BPS merupakan instansi penyelenggara pelayanan publik yang
memberikan pelayanan melalui penyediaan data dan informasi statistik. Tugas
dan tanggung jawab di bidang statistik tersebut sesuai dengan amanat Undang-
Undang Nomor 16 Tahun 1997 tentang Statistik dan Peraturan Pemerintah Nomor
51 Tahun 1999 tentang Penyelenggaraan Statistik. Pelaksanaan penyebarluasan
data dan informasi statistik dilakukan dengan menyediakan unit Pelayanan
Statistik Terpadu (PST) di BPS baik tingkat pusat, provinsi, maupun
kabupaten/kota di seluruh Indonesia.

Monitoring pelayanan melalui PST BPS perlu dilakukan guna
meningkatkan kualitas data dan informasi statistik serta pelayanan yang
diberikan. Survei Kebutuhan Data (SKD) adalah survei yang dilaksanakan BPS
untuk mengidentifikasi kebutuhan dan kepuasan konsumen dalam rangka
meningkatkan kualitas data serta pelayanan publik. Sejarah pelaksanaan SKD
dimulai tahun 2005 dimana survei ini pertama kali dilaksanakan dan hanya
dilakukan di BPS Pusat. Tahun 2008 dilakukan pilot project atau uji coba dengan
pelaksanaan SKD di BPS Pusat dan lima (5) BPS Provinsi. Secara bertahap

/ "



2013. Selanjutnya, sejak tahun 2014 pelaksanaan SKD dikembangkan hingga BPS

Kabupaten/Kota.

Sesuai dengan perkembangan teknologi dan informasi yang berkembang
pesat, sejak tahun 2019 pengumpulan data SKD dilaksanakan dengan metode
CAWI (Computer Aided Web Interviewing). Berkaitan dengan kondisi pandemi
yang masih terjadi, maka pengumpulan data survei dilakukan dengan
memaksimalkan penggunaan metode online sehingga adaptasi dan perubahan

pelaksanaan survei senantiasa dilakukan.

1.2. Tujuan dan Manfaat

Tujuan Pelaksanaan SKD secara umum adalah &( memperoleh bahan
evaluasi dari konsumen sebagai bahan pe ng peningkatan kualitas
data dan informasi statistik, serta member pelayanan yang baik.

Tujuan tersebut sebagaimana tercantum dalam Peraturan Kepala BPS
Nomor 99 Tahun 2014 tentang Penyelenggaraan Survei Kebutuhan Data di
Lingkungan Badan Pusat Statistik.

Secara khusus tujuan pelaksanaan SKD dapat dijabarkan dalam rincian
berikut:

1. Mengetahui jenis data yang dibutuhkan konsumen

2. Memberikan rekomendasi perbaikan pelayanan di unit PST pada masing-
masing satuan kerja BPS seluruh Indonesia

3. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas data dan
pelayanan BPS

4. Mengetahui pencapaian Indikator Kinerja Utama (IKU) BPS

5. Mengetahui nilai persepsi anti korupsi terhadap pelayanan BPS

v
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1.3.

1.3.1.

Landasan Teori

Konsep dan Definisi

BPS adalah Badan Pusat Statistik, baik pusat, provinsi, maupun
kabupaten/kota.

BPS Pusat adalah instansi vertikal BPS di pusat.

BPS Provinsi adalah instansi vertikal BPS di provinsi.

BPS Kabupaten/Kota adalah instansi vertikal BPS di kabupaten/kota.
Responden adalah objek SKD atau pemberi jawaban atas pertanyaan
dalam kuesioner SKD. Responden SKD 2023 adalah konsumen yang
menerima pelayanan dari unit PST BPS sejak 1 Januari 2023 sampai
periode pelaksanaan pencacahan.

Konsumen adalah pengguna data dan/atau pengguna layanan PST BPS
yang menjadi responden SKD.

Orang-data adalah pasangan satu-satu antara setiap konsumen dengan
jenis data yang dibutuhkan.

Wilayah nasional adalah gabungan BPS Pusat, BPS Provinsi, dan BPS
Kabupaten/Kota.

Wilayah PST atau unit PST adalah unit pelayanan statistik terpadu di BPS.
Wilayah  penyedia data  adalah  unit kerja BPS  yang
menerbitkan/menyediakan data.

Ragam data adalah pengelompokan jenis data menurut kedeputian yang
ada di BPS Pusat yang meliputi sosial, produksi, distribusi dan jasa, neraca
dan analisis statistik, metodologi dan informasi statistik, serta lainnya.
Level data adalah tingkatan data berdasarkan wilayah yang meliputi
nasional, provinsi, kabupaten/kota, kecamatan, desa/kelurahan, individu,

dan lainnya.

m. Periode data adalah rentang waktu suatu data dikumpulkan yang meliputi




1.3.2. Pelayanan Statistik Terpadu

Badan Pusat Statistik merupakan lembaga yang bertanggung jawab
terhadap pelaksanaan statistik dasar serta menjadi rujukan informasi bagi
statistik secara keseluruhan. Hal ini menjadikan salah satu tugas dari BPS adalah
menyediakan data dan informasi statistik secara menyeluruh. Hasil Kegiatan
sensus dan survei yang dilaksanakan harus disampaikan kepada masyarakat,
berdasarkan Undang-Undang No 16 Tahun 1997 tentang Statistik. Penyebarluasan
data BPS kepada masyarakat menjadi perhatian utama pihak luar, baik oleh
instansi pemerintah, swasta, maupun masyarakat umum. Oleh sebab itu, penyajian
dan penyebarluasan data perlu disesuaikan dengan perkembangan teknologi dan
informasi serta kondisi yang terkini.

Unit Pelayanan Statistik Terpadu (PST) merupakan pelayanan publik yang
diberikan BPS yang didasarkan pada efisiensi dan efektifitas pelayanan dengan
memadukan berbagai unit yang tersebar namun berhubungan satu dengan yang
lain. Ragam layanan yang tersedia dalam PST adalah layanan perpustakaan,
konsultasi, rekomendasi kegiatan statistik, dan penjualan publikasi/data
mikro/peta wilayah kerja statistik.

Layanan di PST merupakan pintu gerbang penyebarluasan data BPS.
Pelayanan yang diberikan melalui unit PST bersifat satu pintu atau disebut sebagai
one gate service. Keberadaan unit PST diharapkan mampu memberikan
kemudahan bagi konsumen dalam mencari data dan informasi statistik. Sistem
layanan PST terbagi menjadi 2 (dua) yaitu konsumen datang langsung ke PST dan
konsumen tanpa tatap muka dalam memperoleh pelayanan. Pelayanan tanpa tatap
muka didapatkan melalui website BPS, aplikasi PST (pst.bps.go.id), aplikasi AllStat
BPS (berbasis android dan i0S), telepon, faksimili, e-mail, maupun surat.

Dalam Peraturan Kepala BPS Nomor 78 Tahun 2020 tentang Standar
Pelayanan Statistik Terpadu di Lingkungan Badan Pusat Statistik, cakupan layanan
PST yang harus menetapkan standar pelayanan antara lain:

(1) Pelayanan Perpustakaan

Pelayanan Konsultasi §
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(3) Pelayanan Konsultasi Statistik melalui media online

(4) Pelayanan Penjualan Publikasi melalui media datang langsung

(5) Pelayanan Penjualan Publikasi melalui media online

(6) Pelayanan Penjualan Data Mikro dan Peta Digital Wilayah Kerja Statistik
melalui media datang langsung

(7) Pelayanan Penjualan Data Mikro dan Peta Digital Wilayah Kerja Statistik
melalui media online, dan

(8) Pelayanan Rekomendasi Kegiatan Statistik.

BPS senantiasa berupaya menyediakan informasi publik dengan cepat
dan tepat waktu, biaya ringan, dan cara sederhana. Di antaranya adalah BPS
melakukan penyediaan data yang mudah diperoleh melalui website BPS atau

https://www.bps.go.id.

1.3.3. Kepuasan Layanan

Instansi penyelenggara pelayanan publik dalam melakukan evaluasi
mengenai kepuasan pelayanan menilai kepuasan konsumen terhadap layanan
yang diberikan. Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik, unsur dalam menilai kepuasan meliputi hal-hal berikut:

1. Persyaratan
Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan

penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

Waktu Penyelesaian

NVaktu penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk




Biaya/Tarif

Biaya atau tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus dana tau memperoleh pelayanan dari penyelenggara
yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara
dan masyarakat. Rincian biaya dapat diganti dalam bentuk pertanyaan
yang lain jika dalam peraturannya biaya tidak dibebankan kepada
penerima layanan (konsumen).

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Produk spesifikasi jenis layanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan
diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk
pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.
Kompetensi Pelaksana

Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan, dan pengalaman.
Unsur ini dapat diganti dengan bentuk pertanyaan lain jika jenis layanan
yang akan dilakukan penilaian berbasis website.

Perilaku Pelaksana

Perilaku pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
Unsur perilaku dpat disesuikan menjadi bentuk pertanyaan lain jika jenis
layanan yang disurvei berbasis website.

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

Sarana dan Prasara

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam
mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses suatu proses

(usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang

4 : , :
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1.4. Metodologi

SKD 2023 dilaksanakan dengan metode nonprobability sampling, yaitu
teknik yang tidak memberi peluang/kesempatan bagi setiap unsur atau anggota
populasi untuk dipilih menjadi sampel. Unit sampel SKD 2023 adalah konsumen
yang menerima pelayanan dari unit PST BPS pada periode Januari 2023 sampai
dengan waktu pencacahan. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
quota sampling, yaitu suatu teknik penentuan sampel dari populasi yang
mempunyai ciri-ciri tertentu sampai jumlah/kuota yang diinginkan atau jumlah

subjek yang diselidiki tercapai sesuai yang telah ditetapkan.

1.4.1. Metode Sampling

SKD 2023 dilaksanakan dengan metode nonprobability sampling, yaitu
teknik yang tidak memberi peluang/kesempatan bagi setiap unsur atau anggota
populasi untuk dipilih menjadi sampel. Unit sampel SKD 2023 adalah konsumen
yang menerima pelayanan dari unit PST BPS. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah gquota sampling, yaitu suatu teknik penentuan sampel dari
populasi yang mempunyai ciri-ciri tertentu sampai jumlah/kuota yang diinginkan

atau jumlah subjek yang diselidiki tercapai sesuai yang telah ditetapkan.
1.4.2. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data di masing-masing wilayah PST BPS dilakukan
dengan dua cara, yaitu wawancara langsung kepada responden serta pendataan
mandiri (self~enumeration) atau swacacah oleh responden. Pengumpulan data
dengan metode wawancara langsung kepada responden dilakukan menggunakan
moda PAPI (Pencil and Paper Interview), yaitu menggunakan kuesioner dalam

bentuk hardcopy. Penggunaan moda PAPI diutamakan untuk wilayah yang

terkendala sinyal, jaringan, maupun operasional di lapangan. Sedangkan




Penerapan metode pencacahan tersebut di setiap PST sebagai berikut:

a. Di PST BPS Provinsi dan Kabupaten/Kota:

- Wawancara dikombinasikan dengan self-enumeration, berlaku pada
unit PST yang menerapkan layanan datang langsung/offline. Pada
metode pencacahan ini dilakukan wawancara untuk pertanyaan di
blok I, dan selanjutnya dilakukan pengisian secara se/f-enumeration
(khususnya yang terkait persepsi responden).

- Self-enumeration atau swacacah oleh responden sepenuhnya
dilakukan untuk pengisian kuesioner secara on/ine. Pendataan dengan
metode ini seluruh isian dalam kuesioner dilakukan pengisian mandiri
oleh konsumen.

b. Di PST BPS Pusat:

- Self-enumeration secara online.

1.4.3. Metode Analisis Data

Analisis terhadap hasil Survei Kebutuhan Data 2023 dilakukan terhadap
karakteristik konsumen, kepuasan konsumen terhadap pelayanan, persepsi
konsumen terhadap perilaku anti korupsi pada pelayanan, kebutuhan data, serta
kepuasan konsumen terhadap kualitas data. Metode analisis yang digunakan

adalah analisis deskriptif yang disajikan dalam bentuk tabel, grafik, dan infografis.

N\

Beberapa bentuk analisis deskriptif yang digunakan antara lain: analisis

tabulasi silang, analisis kesenjangan (gap analysis), Importance and
Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index (CSI) atau
Indeks Kepuasan Konsumen (IKK), dan Indeks Persepsi Anti Korupsi
(IPAK)

a) Analisis Tabulasi Silang

Analisis tabulasi silang adalah analisis yang mengguna

menggambarkan hubungan ant

v
'|0 ANALISIS HASIL SURVEI KEBUTUHAN DATA BPS KOTA MATARAM 2023 ‘



persamaan antara dua atau lebih variabel dapat diidentifikasi dengan tabulasi

silang. Dalam analisisnya tabulasi silang akan memudahkan dalam memahami
antara lain profil konsumen, kebutuhan dan ketersediaan data, maupun

masalah lain.

b) Analisis Kesenjangan

Analisis kesenjangan atau gap analysis adalah analisis yang digunakan
untuk mengetahui kesenjangan antara harapan (tingkat kepentingan)
terhadap kenerja (tingkat kepuasan) dari pelayanan yang diberikan oleh unit
pelayanan yang bersangkutan. Pada analisis kesenjangan harapan konsumen
akan dibandingkan dengan kinerja pelayanan yang diberikan (delivered) oleh
unit pelayanan. Nilai kesenjangan atau gap diperoleh dari selisih antara
tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan pengguna layanan pada setiap
rincian pelayanan. Nilai kesenjangan dapat bernilai positif maupun negatif.
Gap positif akan diperoleh jiska tingkat kepuasan lebih besar dari tingkat
kepentingan, dimana semakin besar nilai gap maka konsumen semakin puas.
Nilai gap negatif akan diperoleh apabila tingkat kepuasan lebih kecil
disbanding tingkat kepentingan, dimana semakin kecil nilai gap negatif
konsumen semakin tidak puas.

Importance and Performance Analysis (IPA)

Metode IPA dikenal pula dengan istilah analisis kuadran (quadrant
analysis). Metode ini pertama kali diperkenalkan oleh Martilla dan James
(1977). Tujuan metode ini adalah untuk mengukur hubungan antara persepsi
konsumen dengan prioritas peningkatan kualitas produk/jasa (Brandt, 2000
dan Latu, 2000). IPA mempunyai fungsi utama untuk menampilkan informasi
tentang faktor-faktor pelayanan yang sangat memengaruhi kepuasan dan
peningkatan pelayanan. IPA telah diterima secara umum dan digunakan pada

berbagai bidang kajian karena kemudahan untuk diterapkan dan tampilan

hasil analisis yang memudahkan usulan perbaikan kinerja (Martinez, 2003).




Dalam IPA terdapat dua pendekatan yang digunakan, yaitu:

1. Tingkat Kesesuaian

Penghitungan tingkat kesesuaian digunakan untuk mengetahui
seberapa besar konsumen merasa puas terhadap kinerja pelayanan.
Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan tingkat kepuasan dan
tingkat kepentingan.

Tingkat kesesuaian dihitung menggunakan rumus berikut:

TK = X x100%
y

dengan:
TK = Tingkat kepuasan

X = rata-rata tingkat kepuasan
y = rata-rata tingkat kepentingan

Kriteria penilaian tingkat kesesuaian adalah:

TK>100% :kinerja pelayanan melebihi harapan konsumen
TK=100% :Kkinerja pelayanan sesuai harapan konsumen
TK<100% :kinerja pelayanan belum sesuai harapan konsumen

Diagram Cartesius

Diagram cartesius merupakan analisis yang digunakan untuk
menggambarkan hubungan antara tingkat kepentingan (importance) dan
tingkat kepuasan (performance). Pada Gambar 1.1, diagram cartesius
dibagi atas empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang
berpotongan tegak lurus pada titik ( X, y) dengan ¥ adalah rata-rata

tingkat kepuasan dan y adalah rata-rata tingkat kepentingan.
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x

Y

Tingkat *
kepentingan A

Tingkatkan Kinerja

B

Pertahankan Kinerja

Prioritas Rendah Cenderung Berlebihan

» X
Tingkat kepuasan

Gambar 1.1. Diagram Cartesius Importance and Performance Analysis

Masing-masing kuadaran yang terbentuk memiliki makna yang

berbeda, yaitu:

Kuadran A (high importance and low performance)

Kuadran A terletak di sebelah kiri atas atau kuadran
“Tingkatkan Kinerja” yang mempunyai arti prioritas utama daru unit
pelayanan ini adalah  peningkatan kinerja  (performance
improvement). Kuadran ini memuat atribut pelayanan yang dianggap
penting oleh pengguna layanan, tetapi pada kenyataannya kinerja
atribut pelayanan tersebut belum sesuai dengan harapan para
pengguna layanan. Kinerja atribut pelayanan tersebut lebih rendah
dari harapan pengguna layanan terhadap atribut pelayanan tersebut.

Atribut pelayanan yang terdapat dalam kuadran ini harus lebih
ditingkatkan agar dapat memenuhi harapan pemangku
kepentingan/pengguna layanan. Cara yang dapat dilakukan adalah
perbaikan secara terus menerus terhadap kinerja, sehingga

performance dari atribut pelayanan yang ada dalam kuadran ini akan

meningkat.




Kuadran B (high importance and high performance)

Kuadran B atau Kuadran “Pertahankan Kinerja” terletak di
sebelah kanan atas, yang memiliki arti bahwa kinerja sudah dapat
memenuhi harapan pengguna layanan dan diusahakan untuk
mempertahankan kinerja tersebut. Kuadran ini memuat atribut
pelayanan yang dianggap penting oleh pengguna layanan dan kinerja
atribut pelayanan dianggap sudah sesuai dengan yang dirasakan oleh
pengguna layanan, sehingga tingkat kepuasannya relatif tinggi. Atribut
pelayanan yang termasuk dalam kuadran ini harus tetap
dipertahankan.

Kuadran C (low importance and low performance)

Kuadran C terletak di sebelah kiri bawah atau disebut sebagai
Kuadran “Prioritas Rendah”. Kuadran ini memuat atribut pelayanan
yang dianggap kurang penting oleh pengguna layanan dan pada
kenyataannya Kkinerja atribut pelayanan tersebut tidak terlalu
istimewa.

Peningkatan kinerja atribut pelayanan yang termasuk dalam
kuadran ini dapat dipertimbangkan kembali karena pengaruhnya
terhadap manfaat yang dirasakan oleh pemangku
kepentingan/pengguna layanan sangat kecil.

Kuadran D

Kuadran “Cenderung Berlebihan” terletak di sebelah kanan
bawah mempunyai arti kenerja yang berlebihan sementara pengguna
layanan menganggap kurang penting. Kuadran ini memuat atribut
pelayanan yang dianggap kurang penting oleh pemangku
kepentingan/pengguna layanan. Atribut pelayanan yang termasuk
dalam kuadran ini dapat dikurangi agar satuan kerja pemilik indeks

dapat melakukan penghematan sumber daya.
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d) Persentase Konsumen yang Puas

] Indikator kepuasan konsumen selain indikator IKK juga

Indeks disajikan dalam bentuk persentase konsumen yang puas.
Kepuasan Indikator ini antara lain meliputi persentase konsumen yang
Konsumen

(IKK) puas terhadap kelengkapan data, akurasi data, kemutakhiran

_/ data, dan kualitas data. Persentase konsumen yang puas
digunakan untuk menggambarkan berapa persen konsumen yang merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan BPS maupun data yang dihasilkan BPS
terhadap seluruh konsumen yang mengisi SKD2023 pada periode
pelaksanaan.

Skala pengukuran yang digunakan pada SKD 2023 adalah 1 - 10,
dimana konsumen dikatakan puas jika menjawab nilai kepuasan diatas 7,66.
Hal ini didasarkan pada pedoman penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat
unit penyelenggara pelayanan publik, dimana dalam skala 10, jika nilai

kepuasan diatas 7,66 maka termasuk kategori kinerja yang baik (Tabel 1.2).

Indeks Kepuasan Konsumen
Indeks Kepuasan Konsumen (IKK) atau Customer Satisfaction Index
(CSI) merupakan ukuran untuk menilai tingkat kepuasan konsumen terhadap
pelayanan yang diberikan oleh unit PST BPS dan data yang dihasilkan oleh unit
penghasil data BPS. Dengan demikian, ada 2 (dua) aspek IKK yang dihitung
dalam SKD 2023 yaitu IKK terhadap kualitas pelayanan BPS dan IKK terhadap
kualitas data BPS.
IKK terhadap kualitas pelayanan PST BPS diperoleh dengan
menghitung rata-rata tertimbang skor tingkat kepuasan berdasarkan 11 atibut
pertanyaan (variabel) yang terdapat dalam Blok II kuesioner VKD23. IKK

terhadap kualitas data diperoleh dengan menghitung rata-rata tertimbang

skor tingkat kepuasan berdasarkan 3 aspek kualitas data, yaitu kelengkapan,




Tabel 1.1. Langkah-Langkah Penghitungan IKK

ri IKK Pelayanan PST IKK Kualitas Data
(€)) (2) ©)
1. Menghitung Penimbang diperoleh Tingkat kepentingan
Penimbang dengan cara membagi terhadap masing-masing
rata-rata tingkat aspek kualitas data
kepentingan masing- diasumsikan sama, yaitu

masing atribut pelayanan = skala maksimum penilaian
dengan jumlah rata-rata sebesar 10.

tingkat kepentingan Oleh karena itu, nilai
seluruh atribut pelayanan. penimbang pada IKK kualitas
Rumus penimbang: data menjadi konstan, yaitu
W = Vi WY 10

Y= Y.y 30
dengan: dengan
w; = penimbang atribut &

pelayanan ke-i, l=1wi =

211=11 w; =1

Y; = rata-rata tingkat

kepentingan atribut
pelayanan ke-i

i =1,2, .11
2. Menghitung IKK’ diperoleh dengan IKK’ diperoleh dengan cara

Rata-Rata cara menghitung rata-rata = menghitung rata-rata
Tertimbang tertimbang skor kepuasan | tertimbang skor kepuasan
Skor Kepuasan | berdasarkan 11 atribut berdasarkan 3 aspek kualitas
(IKK") pelayanan. data.

Rumus IKK”: Rumus IKK”:

11 % - 3
=1 i 11 Li=1 Wi 30
= Z w;X; | dengan:
i=1 -
X = - i

dengan: , rata-rata tingkat

B kepuasan aspek kualitas

X; = rata-rata tingkat data ke-i

kepuasan atribut
pelayanan ke-i

3. Menghitung
IKK sampai 10 sesuai dengan skala penilaian konsumen. IKK )
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IKK Pelayanan PST
2

IKK Kualitas Data
3

merupakan hasil konversi nilai [IKK’ menggunakan rumus

berikut:
IKK'

!

IKK =

X
Skala maksimum penilaian 10

IKK
100 = X 100

Nilai IKK diklasifikasikan menjadi 4 kategori seperti pada

Tabel 1.2.

4, Menghitung
Penimbang

Penimbang
diperoleh dengan cara
membagi rata-rata
tingkat kepentingan
masing-masing atribut
pelayanan dengan
jumlah rata-rata tingkat
kepentingan seluruh
atribut pelayanan.

Rumus
penimbang:

Vi
=17
dengan:
w; = penimbang atribut
pelayanan ke-i,

w; =

Tingkat kepentingan terhadap
masing-masing aspek kualitas
data diasumsikan sama, yaitu
skala maksimum penilaian
sebesar 10.

Oleh  karena itu, nilai
penimbang pada IKK kualitas

data menjadi konstan, yaitu
y 10

iy 30

3
Z w; = 1
i=1

w =

dengan

i=1Wi =
1
Y, = rata-rata tingkat
kepentingan atribut
pelayanan ke-i
i =1,2,..,11
5. Menghitung IKK’ diperoleh IKK’ diperoleh dengan
Rata-Rata dengan cara menghitung cara menghitung rata-rata
Tertimbang rata-rata tertimbang tertimbang skor kepuasan
Skor Kepuasan skor kepuasan berdasarkan 3 aspek kualitas
(IKK") berdasarkan 11 atribut data.
pelayanan. Rumus IKK’:
Rumus IKK’:




IKK Pelayanan PST IKK Kualitas Data

2 3
dengan: X; = rata-rata  tingkat
X; = rata-rata tingkat kepuasan aspek kualitas
kepuasan  atribut data ke-i

pelayanan ke-i

6. Menghitung Penghitungan IKK' menghasilkan nilai berkisar
IKK antara 1 sampai 10 sesuai dengan skala penilaian
konsumen. IKK merupakan hasil konversi nilai [KK’

menggunakan rumus berikut:
IKK'

skala maksimum pernilaian

_ KK x 100
10
Nllai IKK diklasifikasikan menjadi 4 kategori

seperti pada Tabel 1.2.

IKK x 100

Nilai IKK berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik, dikategorikan menjadi 4 kategori mengenai nilai kinerja unit

pelayanan.

Tabel 1.2. Nilai Kinerja Unit Pelayanan

Kinerja Unit Pelayanan

25,00 - 64,99 Tidak baik
65,00 - 76,60 Kurang baik
76,61 - 88,30 Baik
88,31 - 100,00 Sangat Baik

Sumber: PermenPANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik

f) Indeks Persepsi Anti Korupsi (IPAK)
Indeks Persepsi Anti Korupsi (IPAK) adalah indeks yang digunakan

untuk memperoleh gambaran persepsi atau penilaian konsumen terhadap

v
18 ANALISIS HASIL SURVEI KEBUTUHAN DATA BPS KOTA MATARAM 2023 ‘




(pungli), serta tidak ada praktik percaloan. Nilai IPAK diperoleh dengan

melakukan penghitungan rata-rata tertimbang skor tingkat kepuasan
berdasarkan 4 (empat) atribut anti korupsi (variabel) yang ada di Blok II
kuesioner VKD23.
Langkah-langkah penghitungan IPAK adalah sebagai berikut:
1. Menghitung penimbang
Penimbang diperoleh dengan cara membagi rata-rata tingkat
kepentingan masing-masing atribut anti korupsi dengan jumlah rata-rata

tingkat kepentingan seluruh atribut anti korupsi.

i % 100%

Rumus penimbang: w; = D
dengan:
w; = penimbang atribut pelayanan ke-i, Yf_; w; = 1
y; = rata-rata tingkat kepentingan atribut anti korupsi ke-i
i =1234
2. Menghitung rata-rata tertimbang skor kepuasan (IPAK")
[PAK’ diperoleh dengan cara menghitung rata-rata tertimbang skor
kepuasan berdasarkan 4 (empat) atribut anti korupsi.
Rumus [PAK’ :
IPAK' = Ziza Wik i
Thow 4
dengan:
X; = rata-rata tingkat kepuasan atribut anti korupsi ke-i
3. Menghitung IPAK
Penghitungan IPAK’ menghasilkan nilai berkisar antara 1 sampai
10 sesuai dengan skala penilaian konsumen terhadap perilaku anti
korupsi. IPAK merupakan hasil konversi nilai IPAK’ menggunakan rumus

berikut:

IPAK' IPAK'
IPAK = - —— X 100 =
skala maksimum penilaian




Nilai IPAK semakin mendekati 100 menunjukkan bahwa perilaku

anti korupsi semakin diterapkan dengan sangat baik pada PST BPS.

1.5. Sistematika Penulisan

Publikasi ini disusun dengan sistematika sebagai berikut:

Bab 1 Pendahuluan, berisi latar belakang, tujuan dan manfaat, landasan
teori, metodologi, sistematika penulisan, serta realisasi pengumpulan data
SKD2023.

Bab 2 Segmentasi Konsumen, berisi analisis mengenai karakteristik
konsumen di PST BPS Pusat yang menjadi responden SKD 2023 berdasarkan Blok
[ VKD23.

Bab 3 Analisis Kepuasan Layanan, berisi analisis mengenai kepuasan
terhadap layanan di PST BPS Puast berdasarkan Blok I1 VKD23.

Bab 4 Analisis Perilaku Anti Korupsi, berisi analisis mengenai persepsi
terhadap perilaku anti korupsi pada layanan di PST BPS Pusat berdasarkan Blok I
VKD23.

Bab 5 Analisis Kebutuhan Data, berisi analisis mengenai data di PST BPS
Pusat yang dibutuhkan oleh konsumen berdasarkan Blok I1I VKD23.

Bab 6 Analisis Kepuasan Kualitas Data, berisi analisis mengenai kepuasan
terhadap kualitas data di PST BPS Pusat yang didapatkan oleh konsumen
berdasarkan Blok I1I VKD23.

Bab 7 Penutup, berisi kesimpulan hasil SKD 2023 serta saran terhadap
pelaksanaan SKD 2023 serta rekomendasi perbaikan pelayanan di PST BPS Pusat.
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Bab 2
Segmentasi Konsumen

Bab ini menjabarkan analisis mengenai segmentasi konsumen di PST BPS
Kota Mataram. Segmentasi tersebut meliputi karakteristik konsumen dan
penggunaan layanan BPS Kota Mataram oleh konsumen. Unit analisis yang

digunakan adalah konsumen dengan satuan orang.

2.1 Realisasi Pengumpulan Data

Masing-masing PST BPS memiliki target jumlah responden yang harus
dipenuhi pada pelaksanaan SKD 2023. Pada PST BPS Kabupaten/Kota ditargetkan
memperoleh sebanyak 30 responden, dan untuk PST BPS Provinsi target jumlah
responden adalah 70 responden. Target jumlah responden yang paling tinggi

adalah PST BPS Pusat dimana memiliki jumlah target 150 responden.

Pelaksanaan SKD 2023 secara keseluruhan berjalan dengan baik. Total
realisasi responden di PST BPS Kota Mataram yang mengikuti survei adalah

sebesar 37 responden (123,33 persen).

Berdasarkan metode pengumpulan data pada seluruh PST penyelenggara
SKD metode CAWI lebih banyak digunakan, pada seluruh penyelenggara PST. Hal
ini terkait dengan kondisi adaptasi kebiasaan baru yang diantaranya termasuk
pemberian pelayanan secara daring atau online. Secara rinci pengumpulan SKD

terbagi menjadi 4 metode, yaitu:

1. Wawancara kepada responden yang datang untuk kemudian dilakukan
input oleh petugas (atau disebut manual).

2. Responden yang datang langsung melakukan pengisian mandiri pada

device atau komputer yang terdapat di masing-masing PST (atau disebut
PST).




3. Responden yang mengisi survei secara mandiri melalui /ink pengisian

yang dikirimkan melalui e-mail/ (atau disebut e-mail).
4. Responden yang mengisi survei secara mandiri melalui /ink yang
ditujukan kepada publik, baik melalui link yang didapatkan dari website

maupun media lain (selanjutnya disebut /ink).

2.2. Karakteristik Konsumen sebagai Responden SKD

Pada bagian ini, dibahas mengenai karakteristik konsumen yang menjadi
responden SKD 2023. Karakteristik konsumen yang dianalisis dibagi menjadi lima,
yaitu kelompok umur, jenis kelamin, pendidikan terakhir yang ditamatkan,

pekerjaan utama, dan instansi/institusi.

Kelompok Umur

Berdasarkan Gambar 2.1, konsumen di PST BPS Kota Mataram didominasi
oleh konsumen berumur 16-65 tahun yang terbagi menjadi lima kelompok umur.
Konsumen terbanyak adalah konsumen berumur 26-35 tahun (27,5%) kemudian
disusul konsumen berumur 36-45 tahun (24,32%), kemudian kelompok umur 46-
55 dengan persentase (21,62%). Sedangkan, konsumen berumur 16-25 tahun
menduduki peringkat terbanyak ke empat (13,51%), dan yang terakhir konsumen
berumur 56-65 tahun (5,41%). Dominasi ini dapat dipengaruhi oleh faktor usia
produktif (16-55 tahun), yaitu orang yang masih dapat belajar dan bekerja dengan

baik untuk menghasilkan produk atau jasa.
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m < 16thn (%)

21,62% m 16thn - 25thn (%)
= 26thn - 35thn (%)
m 36thn - 45thn (%)
= 46thn - 55thn (%)
= 56thn - 65thn (%)
m > 65thn (%)

Gambar 2.1 Persentase Konsumen di PST BPS Kota Mataram
Menurut Kelompok Umur
Jenis Kelamin
Gambar 2.2 menunjukkan persentase konsumen di PST BPS Kota Mataram
menurut jenis kelamin. Persentase konsumen laki-laki di PST BPS Kota Mataram
adalah sebesar 70,27%. Sementara itu, 29,73% konsumen di PST BPS Kota

Mataram adalah perempuan.s
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Gambar 2.2. Persentase Konsumen di PST BPS Kota Mataram Menurut Jenis
Kelamin

Pendidikan Tertinggi yang Ditamatkan

Karakteristik konsumen menurut tingkat pendidikan penting diketahui.
Pada umumnya, semakin tinggi tingkat pendidikan, konsumen akan semakin
melek data. Pada SKD 2023, karakteristik konsumen menurut pendidikan terakhir
yang ditamatkan dikelompokkan menjadi lima, yaitu <SLTA/sederajat,D1/D2/D3,
D4/S1, S2, dan S3. Berdasarkan Gambar 2.3, konsumen di PST BPS Kota Mataram
didominasi oleh konsumen dengan tingkat pendidikan D4/S1 (51,36%).
Konsumen terbanyak selanjutnya adalah konsumen dengan tingkat pendidikan S2
(32,43%). Sementara itu, konsumen dengan tingkat pendidikan D1/D2/D3 dan S3

memiliki konsumen yang paling sedikit yaitu sama-sama berjumlah 2,7%.

. _
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Gambar 2.3. Persentase Konsumen di PST BPS Kota Mataram Menurut
Pendidikan Tertinggi yang Ditamatkan

Pekerjaan Utama

Pada SKD 2023, pekerjaan utama dikelompokkan menjadi tujuh, yaitu
pelajar/mahasiswa, peneliti/dosen, ASN/TNI/Polri, pegawai BUMN/D, pegawai
swasta, wiraswasta, dan lainnya. Pekerjaan utama yang dicakup dalam SKD 2023
adalah pekerjaan utama konsumen pada saat pencacahan. Pekerjaan ini adalah
pekerjaan yang berkaitan dengan pemanfaatan hasil kunjungan yang dilakukan
oleh konsumen tersebut.

Berdasarkan Gambar 2.4, sebagian besar konsumen di PST BPS Kota
Mataram adalah ASN/TNI/Polri (54,06%). Hal ini sesuai dengan persentase
konsumen yang pendidikan terakhirnya didominasi oleh D4/S1 dan S2. Adapun

sumen yang masih menempuh Pendidikan sebagai Pelajar/Mahasiswa

persentase sebesar 21,62%. Konsumen yang bekerja sebagai




2,70% 0,00%

\

2,70%

\\

= Pelajar/Mahasiswa (%) e

= Peneliti/Dosen (%)
ASN/TNI/Polri (%)

= Pegawai BUMN/D (%)

= 'Pegawai Swasta (%)
Wiraswasta (%)

= Pekerjaan Utama Lainnya (%)

Pekerjaan Utama

Instansi/Institusi

Konsumen pada SKD 2023 dapat dipilah menurut instansi/institusi
tempat pekerjaan utama. Berdasarkan Gambar 2.5, sebagian besar konsumen di
PST BPS Kota Mataram berasal dari Pemerintah Daerah (32,43%).

Hal ini sejalan dengan dominasi konsumen dengan tingkat pendidikan
D4/S1 dan pekerjaan utama konsumen, yaitu ASN/TNI/Polri. Konsumen yang
berasal dari institusi Lembaga Penelitian dan Pendidikan dalam Negeri berada
pada posisi kedua dengan persentase sebesar 29,73% dan kemudian disusul oleh

konsumen data yang berasal dari Kementerian dan Lembaga Pemerintahan

(24,32%).
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Gambar 2.5. Persentase Konsumen di PST BPS Kota Mataram Menurut
Instansi/Institusi

2.3. Konsumen Menurut Pemanfaatan Utama Hasil Kunjungan

Pemanfaatan utama hasil kunjungan ke PST BPS Kota Mataram
menggambarkan tujuan utama pencarian atau konsultasi data yang dilakukan oleh
konsumen di PST BPS Kota Mataram. Dalam SKD 2023, pemanfaatan utama
dikelompokkan menjadi lima, yaitu Tugas Sekolah/Tugas Kuliah, Pemerintahan,
Komersial, Penelitian, dan Pemanfaatan Lainnya.

Sebagaimana terdapat pada Gambar 2.6, hasil kunjungan ke PST BPS Kota
Mataram paling banyak dimanfaatkan untuk menentukan kebijakan Pemerintah
(59,45%). Pemanfaatan untuk Penelitian memiliki persentase terbesar kedua

yaitu sebesar 18,92% dan disusul untuk penggunaan Tugas Sekolah/Tugas Kuliah

sebesar 16,22%. Dari hasil-hasil tersebut menunjukkan bahwa hasil kunjungan ke




» Tugas Sekolah/Tugas Kuliah (%)

= Pemerintahan(%)
= Komersial (%)
= Penelitian (%)

Pemanfaatan Lainnya(%)

Gambar 2.6. Persentase Konsumen di PST BPS Kota Mataram Menurut
Pemanfaatan Utama Hasil Kunjungan

Merujuk pada Gambar 2.6, konsumen di PST BPS Kota Mataram
didominasi oleh konsumen yang berasal dari Pemerintahan yaitu
Kementerian/Lembaga/Organisasi Perangkat Daerah (K/L/OPD). Sejalan dengan
visi BPS 2020-2024, yaitu “Penyedia Data Statistik Berkualitas untuk Indonesia
Maju”, BPS menyediakan data statistik untuk mendukung Indonesia Maju, baik
dalam tahap perencanaan, monitoring, maupun evaluasi pembangunan, terutama
bagi pemerintahan. Berdasarkan hasil SKD 2023, 100% konsumen yang berasal
dari K/L/OPD menggunakan data BPS untuk perencanaan, monitoring, dan
evaluasi pembangunan. Oleh karena itu, data yang disediakan oleh BPS harus

mempunyai kebenaran akurat dan menggambarkan keadaan yang sebenarnya.

2.4. Konsumen Menurut Jenis Layanan

Sesuai dengan peran BPS sebagai lembaga publik, BPS menyediakan
berbagai jenis layanan data dan konsultasi statistik. Layanan tersebut meliputi

Pustaka Tercetak, Pembelian Publikasi, Pembelian Data Mikro/Peta Wilayah Kerja

N
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Distribusi penggunaan jenis layanan di PST BPS Kota Mataram oleh

konsumen dapat dilihat pada Gambar 2.7. Berdasarkan gambar tersebut, jenis
layanan yang paling banyak digunakan oleh konsumen adalah Akses Produk
Statistik pada Website BPS yaitu sebesar 69,77%. Hal ini sesuai dengan kemajuan
teknologi yang sedang berkembang, dimana informasi dapat diakses dimana saja
dan kapan saja, dengan adanya website sangat memudahkan pengguna data untuk
mengunduh publikasi on/ine, Berita Resmi Statistik maupun Tabel Dinamis yang
tersedia. Pada posisi kedua, layanan yang banyak digunakan ialah Konsultasi
Statistik dengan persentase sebesar 18,60%. Setelah itu disusul oleh layanan
perpustakaan dan rekomendasi kegiatan statistik sebesar 4,65%. Sementara itu,
Pembelian Data Mikro/Peta Wilayah Kerja Statistik dan Pembelian Publikasi BPS
adalah jenis layanan yang paling sedikit kedua digunakan, yaitu masing-masing

sebesar 2,33% dan 0%.

4,65% 0,00%

2,33%

4,65
= Perpustakaan(%)

18,60% = Pembelian Publikasi BPS(%)

= Pembelian Data Mikro/Peta
Wilayah Kerja Statistik(%)

= Akses Produk Statistik Pada
Website BPS(%)

Konsultasi Statistik(%)
Rekomendasi Kegiatan

Statistik(%)

Gambar 2.7. Persentase Konsumen di PST BPS Kota Mataram Menurut Jenis
Layanan

2.5. Konsumen Menurut Fasilitas Utama untuk Memperoleh Pelayanan PST




tersebut meliputi datang langsung ke PST, Aplikasi PST Online, Website BPS,

Allstat BPS (aplikasi android dan i0S), dan fasilitas lainnya.

Berdasarkan Gambar 2.8, dapat dilihat bahwa sebagian besar konsumen di
PST BPS Kota Mataram mendapatkan data melalui Website Kota Mataram dengan
persentase sebesar 52% dan yang kedua ialah penggunaan fasilitas Datang
Langsung ke PST yaitu sebesar 18%. Hal ini mengindikasikan bahwa informasi
yang tersedia pada perpustakaan dan website BPS cukup memenuhi kebutuhan
data konsumen di PST BPS Kota Mataram. Walaupun demikian, masih ada
konsumen yang merasa lebih nyaman untuk menggunakan Aplikasi Chat dan
fasilitas lainnya (dengan googlesites permintaan data inovasi BPS Kota Mataram
yang Bernama SIBeMO) dengan persentase masing-masing sebesar 14% dan 6%.
Sementara itu, fasilitas yang paling sedikit digunakan oleh konsumen untuk

memperoleh data BPS di PST BPS Kota Mataram adalah melalui Surat/Email dan

Aplikasi PST Online (pst.bps.go.id) dengan persentase yang juga sama yaitu 2%.

97 V4 P s #5

Fasilitas Lainnya (%)

8% Datang Langsung ke PST (%)

18%

A Aplikasi PST Online (%)

NG / 2%
' Surat/Email (%)
6%

Gambar 2.8. Persentase Konsumen di PST BPS Kota Mataram Menurut
Fasilitas Utama untuk Mendapatkan Layanan BPS
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Bab 3
Analisis Kepuasan Layanan

Bab ini menjabarkan analisis mengenai kepuasan konsumen di PST BPS
Kota Mataram terhadap pelayanan PST BPS Kota Mataram secara umum dan
menurut atribut pelayanan. Analisis kepuasan layanan meliputi kepuasan
konsumen terhadap pelayanan, akses, dan sarana prasarana, gap analysis,
Importance and Performance Analysis (IPA), serta analisis Indeks Kepuasan
Konsumen (IKK). Unit analisis yang digunakan adalah konsumen dengan satuan

orang.

3.1. Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan PST BPS

Keberhasilan pelayanan BPS dapat diukur dengan persentase kepuasan
konsumen terhadap pelayanan BPS. Berdasarkan Gambar 3.1, persentase
konsumen yang merasa puas dengan pelayanan BPS di PST BPS Kota Mataram

sebesar 99,51%.

DE
99,51%

Persentase Kepuasan Konsumen di PST BPS Kota
Mataram Terhadap Pelayanan



3.2. Kepuasan Konsumen Terhadap Akses Data

Kepuasan konsumen terhadap akses data BPS diperoleh dari atribut akses
data BPS melalui fasilitas utama yang digunakan (sesuai Blok 1 Rincian 11), akses
data pada website BPS, dan akses konten pada website BPS. Berdasarkan Gambar
3.2, persentase konsumen di PST BPS Kota Mataram yang puas terhadap akses
data sebesar 97,3%, sehingga hanya ada 2,7% konsumen di PST BPS Kota Mataram

yang merasa tidak puas dengan akses data.

Gambar 3.2. Persentase Kepuasan Konsumen di PST BPS Kota
Mataram Terhadap Akses Data

3.3. Kepuasan Konsumen Terhadap Sarana dan Prasarana

Kepuasan konsumen terhadap pemenuhan sarana dan prasarana BPS

dapat diperoleh dari atribut kenyamanan sarana dan prasarana serta keberadaan

fasilitas pengaduan. Berdasarkan Gambar 3.3, persentase konsum

agMataram yang puas terhadap emenuhan sarana dan
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100%, sedangkan tidak ada konsumen di PST BPS Kota Mataram merasa tidak

puas dengan pemenuhan sarana dan prasarana.

Gambar 3.3. Persentase Kepuasan Konsumen di PST BPS Kota
Mataram Terhadap Sarana dan Prasarana

3.4. Gap Analysis Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan BPS

Kepuasan konsumen terhadap pelayanan BPS tergantung pada
kepentingan pelayanan BPS bagi konsumen tersebut. Artinya, seberapa penting
suatu pelayanan bagi konsumen akan berpengaruh pada seberapa puas konsumen
terhadap kualitas pelayanan tersebut. Pada bagian ini, akan dianalisis mengenai
tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan BPS
dengan menggunakan gap analysis. Konsumen yang dicakup dalam analisis ini
adalah konsumen di PST BPS Kota Mataram yang memberikan penilaian puas dan
sangat puas terhadap pelayanan BPS.

Gap analysis dapat menggambarkan kesenjangan antara harapan

men dengan kinerja pelayanan BPS di PST BPS Kota Mataram. Dalam gap




di PST BPS Kota Mataram memiliki nilai gap positif, yaitu nilai persepsi (kepuasan)

lebih tinggi dari nilai harapan (kepentingan).

A E—"Y A ¢

Tingkat Kepuasan Berbanding Tingkat Kepentingan

BPS KotalMataram

11 2

10 3

7 6
-0~ Tingkat Kepentingan -#- Tingkat Kepuasan

Gambar 3.4. Tingkat Kepentingan, Tingkat Kepuasan, dan
Gap Pelayanan BPS di PST BPS Kota Mataram

Highcharts.com

Gap masing-masing atribut pelayanan dapat dilihat dalam Tabel 3.1.
Berdasarkan tabel tersebut, atribut kemudahan prosedur diketahui memiliki nilai
gap paling jauh yaitu 0,108. Hal tersebut mengindikasikan bahwa kinerja dari
atribut tersebut sudah memenuhi harapan konsumen di PST BPS Kota Mataram.
Sementara itu, atribut dengan gap paling dekat ialah indikator informasi
pelayanan tersedia dan kejelasan informasi petugas pelayanan onl/ine (0).

Atribut pelayanan di PST BPS Kota Mataram memiliki gap -0,081 sampai
0,108. Walaupun demikian, menurut Parsuraman (1991), jika gap negatif bernilai
lebih besar dari -1, maka atribut pelayanan tersebut masih dalam kategori baik.

Sehingga, dapat dikatakan bahwa walaupun belum dapat mem
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konsumen di beberapa aspek, namun masing-masing atribut pelayanan sudah

memiliki kinerja yang baik.

Tabel 3.1. Tingkat Kepentingan, Tingkat Kepuasan, dan Gap Pelayanan
Menurut Atribut Pelayanan di PST BPS Kota Mataram

No. Atribut Pelayanan Kepentingan | Kepuasan | Gap
1. | Informasi pelayanan tersedia 9,76 9,76 0
2. | Kemudahan Persyaratan Pelayanan 9,68 9,70 -0,027
3. | Kemudahan Prosedur 9,73 9,62 0,108
4. | Kesesuaian Jangka Waktu Penyelesaian 9,73 9,65 0,081
5. | Kesesuaian Biaya Pelayanan 9,81 9,76 -0,054
6. | Kesesuaian Produk Pelayanan 9,81 9,78 0,027
7. | Sarana Prasarana 9,76 9,70 -0,054
8. gi:srllfahan Akses Data melalui Fasilitas 9,73 9,81 -0,081
9. | Respon Petugas Pelayanan 9,81 9,70 0,108
10. é{rclsljiil:san Informasi Petugas Pelayanan 9,76 9,76 0
11. | Kemudahan Fasilitas Pengaduan 9,86 9,89 -0,027

3.5. Importance and Performance Analysis (IPA) Terhadap Pelayanan BPS

Bagian ini menganalisis kepuasan konsumen terhadap pelayanan BPS
dalam rangka menentukan prioritas perbaikan kinerja pelayanan di PST BPS Kota
Mataram, IPA menganalisis tingkat kesesuaian dengan membandingkan tingkat
kepuasan dengan tingkat kepentingan. Selanjutnya, IPA memetakan atribut
pelayanan ke dalam empat kuadran yang dipisahkan oleh rata-rata tingkat
kepentingan (harapan) pada sumbu Y dan rata-rata tingkat kepuasan (kinerja)
pada sumbu X.

Kuadran A memetakan atribut pelayanan yang memiliki nilai harapan

h dari rata-rata harapan tetapi nilai kinerja kurang dari rata-rata kinerja. Oleh




perbaikan. Berdasarkan Gambar 3.5, atribut pelayanan yang menjadi prioritas

utama perbaikan oleh PST BPS adalah:

1. Informasi pelayanan tersedia
2. Kemudahan Akses Data melalui Fasilitas Utama

3. Kejelasan Informasi Petugas Pelayanan Online.
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4. Kesesuaian Jangka Waktu Penyelesaian 9. Respon Petugas Pelayanan
5. Kesesuaian Biaya Pelayanan 10. Kejelasan Informasi Petugas Pelayanan
6. Kesesuaian Produk Pelayanan Online

11. Kemudahan Fasilitas Pengaduan

Gambar 3.5. Importance and Performance Analysis (IPA) Pelayanan di PST
BPS Kota Mataram

Kuadran B memetakan atribut pelayanan yang memiliki nilai harapan dan

nilai kinerja lebih dari rata-rata. Oleh karena itu, atribut pelayanan yang berada




Kesesuaian Biaya Pelayanan

Kesesuaian Produk Pelayanan

Respon Petugas Pelayanan

oW b=

Kemudahan Fasilitas Pengaduan

Kuadran C memetakan atribut pelayanan yang memiliki nilai harapan dan
nilai kinerja di bawah rata-rata. Oleh karena itu, atribut pelayanan yang berada
pada kuadran C perlu diperbaiki namun prioritasnya lebih rendah dibandingkan
atribut pelayanan yang berada pada kuadran A. Berdasarkan Gambar 3.5, atribut
pelayanan yang harus diperbaiki dengan prioritas rendah oleh PST BPS adalah:

1. Kemudahan persyaratan pelayanan

2. Kemudahan Prosedur

3. Kesesuaian Jangka Waktu Penyelesaian
4. Sarana Prasarana

Kuadran D memetakan atribut pelayanan yang memilki nilai harapan di
bawah rata-rata harapan tetapi kinerja di atas rata-rata kinerja. Oleh karena itu,
atribut pelayanan yang berada pada kuadran D sudah melebihi harapan
konsumen. Berdasarkan Gambar 3.5, atribut pelayanan PST BPS yang termasuk

dalam kuadran D adalah Respon Petugas Pelayanan.

3.6. Indeks Kepuasan Konsumen (IKK) Terhadap Pelayanan BPS

Indeks Kepuasan Konsumen (IKK)/Customer Satisfaction Index (CSI)
digunakan untuk mendapatkan gambaran tingkat kepuasan konsumen terhadap
pelayanan yang diberikan oleh BPS. Nilai IKK untuk PST BPS Kota Mataram tahun
2023 sebesar 97,67%, yang artinya kualitas pelayanan PST BPS Kota Mataram
masuk kategori sangat baik. Berdasarkan Gambar 3.6, IKK BPS di PST BPS Kota
Mataram mengalami kenaikan sebesar 11,32% dari 86,35% pada tahun 2020

menjadi 97,67% pada tahun 2023. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen di




Gambar 3.6  Indeks Kepuasan Konsumen (IKK) Pelayanan BPS di PST BPS Kota
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Bab 4
Analisis Perilaku Anti Korupsi

Pada bab ini diuraikan analisis mengenai persepsi atau penilaian konsumen
terhadap perilaku anti korupsi pada pelayanan PST BPS Kota Mataram. Analisis
persepsi anti korupsi meliputi penerapan perilaku anti korupsi dan Indeks Persepsi
Anti Korupsi (IPAK). Unit analisis yang digunakan adalah konsumen dengan satuan

orang.

4.1. Penerapan Perilaku Anti Korupsi pada Pelayanan PST BPS

Indeks Perilaku Anti Korupsi (IPAK) adalah indikator yang juga digunakan
untuk mendapatkan gambaran persepsi konsumen terhadap perilaku anti korupsi
pada pelayanan data dan informasi statistik oleh BPS Kota Mataram. Berbeda
dengan indikator persentase konsumen yang puas terhadap perilaku anti korupsi,
indikator IPAK menggunakan tingkat kepentingan konsumen sebagai penimbang
antar atribut yang menjadi proxy dari perilaku anti korupsi. Nilai IPAK PST BPS
Kota Mataram berdasarkan hasil SKD 2023 sebesar 98,43 yang berarti bahwa

perilaku anti korupsi sangat diterapkan dalam pelayanan di PST BPS Kota .

Tabel 4.1 Tingkat Kepentingan, Tingkat Kepuasan, dan Kesesuaian Menurut
Atribut Perilaku Anti Korupsi di PST BPS Kota Mataram

No. Atribut Perilaku Anti Korupsi Kepentingan| Kepuasan | Kesesuaian
Tidak ada diskriminasi dalam pelayanan 9,84 9,78 99,45
2. | Tidak ada pelayanan di luar 9,81 9,84 100,28
prosedur/kecurangan pelayanan
Tidak ada penerimaan gratifikasi 9,86 9,86 100
4. | Tidak ada pungutan liar (pungli) dalam 9,86 9,86 100
pelayanan
5. | Tidak ada praktik percaloan dalam 9,86 9,86 100

pelayanan

\ &
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Berdasarkan hasil SKD 2023 dapat dilihat pada Tabel 4.1, tingkat kesesuaian

antara kepuasan dan kepentingan dari responden menurut atribut pelayanan anti
korupsi. Secara umum, tingkat kesesuaian masing-masing atribut diatas 100
persen, hanya ada satu atribut yang dibawah 100 persen, artinya tingkat kepuasan
konsumen sudah diatas harapan konsumen. Adapun atribut dengan tingkat
kesesuaian paling tinggi ialah atribut tidak ada pelayanan di luar
prosedur/kecurangan pelayanan dengan tingkat kesesuaian 100,28 sementara
atribut paling rendah adalah tidak ada diskriminasi dalam pelayanan dengan

tingkat kesesuaian 99,45 persen.

4.2. Analisis Kesenjangan (Gap Analysis) Kepuasan Konsumen dalam

Penerapan Perilaku Anti Korupsi terhadap Pelayanan BPS

Tingkat kepuasan konsumen dalam penerapan perilaku anti korupsi
terhadap pelayanan BPS tergantung pada tingkat kepentingan pelayanan BPS bagi
konsumen tersebut. Artinya, seberapa penting sautu pelayanan bagi konsumen
akan berpengaruh pada seberapa puas konsumen terhadap kualitas pelayanan
tersebut. Pada bagian ini akan dianalisis mengenai tingkat kepentingan dan tingkat
kepuasan konsumen dalam penerapan perilaku anti korupsi terhadap pelayanan
BPS dengan menggunakan gap analysis.

Tabel 4.2 Tingkat Kepentingan, Tingkat Kepuasan, dan Gap Menurut Atribut
Perilaku Anti Korupsi di PST BPS Kota Mataram

No. Atribut Perilaku Anti Korupsi Kepentingan | Kepuasan | Gap
1. | Tidak ada diskriminasi dalam pelayanan 9,84 9,78 -0,054
2. | Tidak ada pelayanan di luar 9,81 9,84 0,027

prosedur/kecurangan pelayanan
Tidak ada penerimaan gratifikasi 9,86 9,86 0
4. | Tidak ada pungutan liar (pungli) dalam 9,86 9,86 0
pelayanan
5. | Tidak ada praktik percaloan dalam 9,86 9,86 0
pelayanan
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Konsumen yang dicakup dalam analisis ini adalah konsumen di PST BPS

Kota Mataram yang memberikan penilaian puas hingga sangat puas dalam
penerapan perilaku anti korupsi terhadap pelayanan BPS. Gap masing-masing
atribut pelayanan dalam penerapan perilaku anti korupsi dapat dilihat dalam Tabel
4.2 Berdasarkan tabel tersebut, terlihat ada 1 atribut yang bernilai negatif,
walaupun begitu nilai gapnya masih mendekati 0 sehingga tergolong baik. Atribut

pelayanan anti korupsi di PST BPS Kota Mataram memiliki gap -0,054 sampai 0,027.

4.3. Indeks Persepsi Anti Korupsi (IPAK) terhadap Pelayanan BPS

Penilaian penerapan perilaku anti korupsi dapat dilihat berdasarkan atribut
anti korupsi. Terdapat empat atribut atau unsur anti korupsi yang dicakup, yaitu
tidak ada diskriminasi dalam pelayanan, tidak ada penerimaan imbalan di luar
ketentuan yang berlaku dalam pelayanan, tidak ada pungutan liar (pungli) dalam

Spelayanan, dan tidak ada praktik percaloan dalam pelayanan.

bar4.1  Indeks Persepsi Anti Korupsi (IPAK) terhadap Pelayanan BPS

\ ¢
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Indeks Perilaku Anti Korupsi (IPAK) digunakan untuk mendapatkan

gambaran persepsi pengguna data terhadap perilaku anti korupsi pada pelayanan
BPS. Indeks ini diperoleh dengan membandingkan harapan dan penilaian dari 5
atribut anti korupsi. IPAK pelayanan BPS di PST BPS Kota Mataram ialah sebesar
98,43 pada tahun 2023. Artinya, perilaku anti korupsi sangat diterapkan dalam
pelayanan BPS di PST BPS Kota Mataram.
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Konsumen di PST BPS Kota
Mataram yang meminta data
sudah mendapatkan data

dan sesuai.







Bab 5
Analisis Kebutuhan Data

SKD 2023, selain bertujuan untuk mendapatkan tingkat kepuasan terhadap
pelayanan PST BPS, juga bertujuan untuk mengidentifikasi kebutuhan data serta
mendapatkan tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas data yang dihasilkan
oleh BPS. Pada bab ini akan menjabarkan analisis mengenai kebutuhan data dari
konsumen. Analisis tersebut meliputi kebutuhan data menurut jenis data, level data,
periode data, dan perolehan data.

Terdapat dua pendekatan kewilayahan yang digunakan dalam bab ini, yaitu
wilayah PST BPS Kota Mataram dan wilayah penyedia data BPS Kota Mataram.
Wilayah PST BPS Kota Mataram digunakan untuk menganalisis jenis, level, dan
periode dari data yang dicari oleh konsumen di PST BPS Kota Mataram. Sementara
itu, wilayah penyedia data BPS Kota Mataram digunakan untuk menganalisis
perolehan konsumen terhadap data yang dihasilkan oleh BPS Kota Mataram. Unit

analisis yang digunakan adalah konsumen dengan satuan orang-data.

Orang-data adalah pasangan satu-satu antara setiap konsumen (orang) dengan
jenis data yang dicari (data). Misalnya, seorang pengguna data mencari lima jenis data,
maka dihitung lima orang-data.

Ketika mencari data, konsumen bisa mencari lebih dari satu series data untuk jenis
data yang sama. Sehingga, jika konsumen mencari satu jenis data sebanyak sepuluh
tahun, orang tersebut akan dihitung sebagai satu konsumen dan sepuluh orang-data.

5.1. Kebutuhan Data Data Menurut Level Data

Dari hasil SKD 2023, dapat diidentifikasi tingkat penyajian data (level data)
yang dibutuhkan olseh konsumen di PST BPS Kota Mataram. Secara umum, dari 36

orang-data, 79,86% mencari data pada level Kabupaten/Kota. Data selanjutnya

adalah data level provinsi (16,55%) dan data level kecamatan (2,88%). Level data




individu (0%) dan lainnya (0%). Adapun sebaran pencarian data menurut level

data secara lengkap ditunjukkan dalam Gambar 5.1.

i 2,88 0,72

ﬂ- 16,55

79,86 y

¥

Gambar 5.1. Persentase Pencarian Data di PST BPS Kota Mataram Menurut
Level Data

O Provinsi (%) O Kabupaten/Kota (%) O Kecamatan (%)
O Desa/Kelurahan (%) O Individu (%) O Lainnya (%)

5.2. Kebutuhan Data Menurut Periode Data

Periode data dalam SKD terdiri dari periode data sepuluh tahunan, lima
tahunan, tiga tahunan, tahunan, semesteran, triwulanan, bulanan, mingguan,
harian, dan lainnya. Gambar 5.2 menunjukkan bahwa data periode tahunan
merupakan data yang paling banyak dicari dengan persentase mencapai 66,19%.
Perbedaan persentase yang signifikan terjadi antara periode tahunan dengan
periode berikutnya, yaitu bulanan yang memiliki persentase 16,55%. Setelah itu
disusul dengan pencarian data periode 10 tahunan yaitu sebesar 17,27%.
Sementara itu, data dengan pencarian yang terendah menurut periode adalah data
periode 5 tahunan, 3 tahunan, semester, triwulanan, mingguan, harian dan lainnya

yaitu 0%.
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R Y 4 & >

‘ 10 Tahunan (%) = Tahunan (%) Bulanan (%)

Gambar 5.2. Persentase Pencarian Data di PST BPS Kota Mataram Menurut
Periode Data

5.3. Kebutuhan Data menurut Perolehan Data

Dalam pencarian data, konsumen tidak selalu memperoleh data yang
dicari. SKD 2023 membagi jenis perolehan data menjadi empat, yaitu diperoleh dan
sesuai, diperoleh tapi tidak sesuai, tidak diperoleh, dan belum diperoleh. Jenis
perolehan diperoleh dan sesuai memiliki arti bahwa data yang diperoleh sesuai
dengan kriteria yang dibutuhkan konsumen, sedangkan diperoleh tapi tidak sesuai
berarti data yang diperoleh hanya memenuhi sebagian kebutuhan konsumen atau
menjadi pengganti data yang sebenarnya dibutuhkan konsumen. Jenis perolehan
tidak diperoleh berarti bahwa data yang dicari benar-benar tidak diperoleh.

Sementara itu, belum diperoleh memiliki makna bahwa pencarian data belum

selesai dilakukan sehingga data yang dibutuhkan belum diperoleh. Analisis berikut




data yang dibutuhkan/dikonsultasikan tetapi hanya memenuhi sebagian

kebutuhan konsumen atau menjadi pengganti data yang sebenarnya dibutuhkan.
e R ..,:, 5

= Diperoleh dan Sesuai (%) = Diperoleh tetapi Tidak Sesuai (%)
= Tidak Diperoleh (%) = Belum Diperoleh (%)

Gambar 5.3. Persentase Pencarian Data di PST BPS Kota Mataram Menurut
Perolehannya

5.4. Jenis Data yang Dibutuhkan dan Diperoleh

Pada Gambar 5.3 sudah diulas mengenai persentase pencarian data di PST
BPS Kota Mataram menurut perolehannya dan apabila diuraikan menurut ragam
datanya ternyata konsumen data paling banyak membutuhkan data Sosial dengan
persentase sebesar 56,83% dari keseluruhan permintaan data selama periode
survei SKD 2023. Kemudian disusul dengan data Distribusi (meliputi inflasi, IHK,
dan lain-lain) sebesar 20,14%, data NAS (Neraca dan Analisis Statistik) meliputi
data pertumbuhan ekonomi, PDRB, dll sebesar 16,55% dan data IPDS (SKD,
metadata dll) sebesar 6,47%.
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Tabel 5.1. Persentase Pencarian Data Menurut Jenis Perolehan Data

Ya, sesuai

TU 0 0.00

Sosial 79 98,73
Produksi 0 0.00

Distribusi 28 100,00
NAS 23 100,00
IPDS 9 100,00
Total 139 99,28

5.5. Jenis Sumber Data yang Dibutuhkan dan Diperoleh

Ya, tidak
sesuai
0.00
1,27
0.00
0,00
0,00
0,00
0,72

Tidak

0.00
0,00
0.00
0,00
0,00
0,00
0,00

Belum
Diperoleh Diperoleh

0.00
0,00
0.00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
100,00
0,00
100,00
100,00
100,00
100,00

Hasil penyelenggaraan kegiatan statistik yang dilakukan oleh BPS

didiseminasikan dalam beberapa sumber data. SKD 2023 mengelompokkan sumber

data menjadi lima jenis, yaitu publikasi, data mikro, peta, tabulasi data, dan tabel di

website. Gambar 5.4 menyajikan persentase perolehan data dari penyedia data BPS

Pusat menurut jenis sumber data. Berdasarkan gambar tersebut, sebagian besar

konsumen memperoleh data melalui sumber data publikasi (72,35%). Sementara

itu, 24,12% data diperoleh konsumen melalui tabulasi data. Selanjutnya data yang

diperoleh konsumen melalui sumber data tabel di website sebesar 3,53%.

Kemudian sumber data yang paling sedikit perolehan datanya adalah data mikro

dan peta, yaitu masing-masing sebesar 0%.




— Tabel di Website
L] 3,53%
L]
L]
L]
[ ]
p— Tabulasi Data
24,12%

[ ] Peta

0,00%
[ ] ) . .
- Data Mikro Publikasi
- 0,00% 72,35%
[ ]
L]
[ ]

sQY
Gambar 5.4. Persentase Pencarian Data di PST BPS Kota Mataram Menurut
Sumber Data

5.6 Penggunaan Data BPS untuk Perencanaan, Monitoring, dan Evaluasi

Pembangunan

Sejalan dengan visi BPS 2020-2024, yaitu “Penyedia Data Statistik
Berkualitas Untuk Indonesia Maju”, BPS Menyediakan data statistik untuk
mendukung Indonesia Maju, baik dalam tahap perencanaan, monitoring, maupun
evaluasi pembangunan, terutama bagi pemerintahan. Merujuk pada Gambar 2.5
konsumen yang berasal dari Pemerintah Daerah mendominasi dengan peningkatan
tertinggi. Berdasarkan hasil SKD 2023, sebagaimana terdapat pada Gambar 5.6
sekitar 100 persen konsumen yang berasal dari K/L/OPD menggunakan data BPS
untuk perencanaan, monitoring dan evaluasi pembangunan. Oleh karena itu, data
yang disediakan oleh BPS harus memiliki unsur relevansi, akurasi dan

menggambarkan keadaan yang sebenarnya.
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Gambar 5.5. Persentase Pencarian Data di PST BPS Kota Mataram Menurut
Sumber Data
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Bab 6
Analisis Kepuasan Kualitas Data

Bab ini menjabarkan analisis mengenai kepuasan konsumen terhadap
kualitas data dan informasi statistik yang diperoleh dari penyedia data BPS Kota
Mataram. Analisis tersebut meliputi kepuasan konsumen terhadap kualitas data
secara umum serta menurut dimensi kualitas data. Selain itu, analisis ini dilengkapi
dengan penyajian dalam bentuk Indeks Kepuasan Konsumen (IKK) terhadap
kualitas data BPS. Unit analisis yang digunakan adalah konsumen dengan satuan

orang-data.

6.1. Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Data BPS

Kepuasan konsumen terhadap data yang diperoleh dari penyedia data BPS
Kota Mataram disajikan dalam Gambar 6.1. Berdasarkan gambar tersebut, secara
umum, konsumen merasa puas dengan data yang disediakan oleh BPS Kota

Mataram dengan persentase mencapai 98,24%.

Sumber : Survei SKD 2023

bar 6.1. Persentase Konsumen yang Puas Terhadap Kualitas
Data Menurut Wilayah Penyedia Data




6.2. Indeks Kepuasan Konsumen (IKK) terhadap Kualitas Data BPS

Indeks Kepuasan Konsumen (IKK)/Customer Satisfaction Index (CSI)
digunakan untuk mendapatkan gambaran tingkat kepuasan konsumen terhadap
Kualitas Data BPS dari Penyedia Data BPS Kota Mataram. Nilai IKK untuk PST BPS
Kota Mataram tahun 2023 terhadap pelayanan ialah sebesar 97,67, yang artinya
kualitas pelayanan PST BPS Kota Mataram masuk kategori Sangat Baik. Hal tersebut
menunjukkan bahwa konsumen di PST BPS Kota Mataram sangat puas dengan
pelayanan yang diberikan oleh PST BPS Kota Mataram. Kepuasan konsumen di PST
BPS Kota Mataram juga meningkat dari tahun sebelumnya, dimana pada tahun 2022

Indeks Kepuasan Konsumen (IKK) Pelayanan hanya sebesar 94,55.

Sumber : Survei SKD 2023

Gambar 6.2 Indeks Kepuasan Konsumen (IKK) terhadap
Pelayanan BPS Menurut Wilayah PST SKD 2023
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Bab 7
Penutup

7.1. Kesimpulan

Berdasarkan kajian terhadap hasil Survei Kebutuhan Data (SKD) Kota
Mataram Tahun 2023, dapat ditarik kesimpulan bahwa :

1. Persentase tertinggi pengguna data di BPS Kota Mataram berasal
dari kalangan ASN/TNI/Polri (54,06%) sejalan dengan
pemanfaatan datanya untuk pengambilan keputusan pemerintah
(59,45%).

2. Berdasarkan layanan yang digunakan, sebagian besar pengguna
data banyak mengakses produk statistik pada Website BPS (52%)
yang didukung dengan banyaknya pengunjung yang memilih jenis
layanan akses data melalui website BPS Kota Mataram (69,77%).
Selain itu, pengguna data juga banyak yang menggunakan layanan
konsultasi statistik (18,60%), menggunakan publikasi tercetak yang
ada di perpustakaan BPS Mataram (4,65%), dan juga menggunakan
layanan rekomendasi kegiatan statistik (4,65%). Hal ini didukung
dengan banyaknya pengunjung PST yang datang berkunjung ke PST
BPS Kota Mataram (18%).

3. Tingkat kepuasan pengguna data terhadap kualitas data pada
layanan statistik Kota Mataram sudah sangat memuaskan hingga
mencapai nilai 98,24%.

4. Aspek penilaian yang mencakup layanan yang diperoleh (99,51%),
akses data (97,30%) dan sarana prasarana (100%) memperoleh
nilai yang sangat baik selama tahun 2023.

5. Indeks Kepuasan Konsumen terhadap Pelayanan BPS mencapai

97,67% dan Indeks Persepsi Anti Korupsi (IPAK) terhadap

Pelayanan BPS mencapai 98,43%. Angka ini menunjukkan bahwa



7.2.

baik pelayanan data, maupun persepsi anti korupsi dari BPS Kota

Mataram sangat baik terhadap pengguna data pada tahun 2023.

Saran dan Rekomendasi Perbaikan Pelayanan

Berdasarkan saran dan masukan yang diperoleh dari SKD 2023
maupun kendala yang ditemukan dalam proses pelaksanaan SKD, maka
saran yang dapat berikan adalah sebagai berikut :

PST BPS Kota Mataram harus lebih terfokus pada pelayanan yang
menjadi prioritas utama perbaikan oleh PST BPS Kota Mataram dan
mempertahankan kinerjanya. Prioritas perbaikan yang perlu dilakukan
berupa tersedianya informasi pelayanan, kemudahan akses data melalui
fasilitas utama, kejelasan informasi petugsa pelayanan onl/ine. Sedangkan,
yang harus dipertahankan Kkinerjanya ialah sudah sesuainya biaya
pelayanan, sudah sesuainya produk pelayanan, responsivitas petugas
pelayanan, dan kemudahan pengguna data dalam menggunakan fasilitas

pengaduan.
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Lampiran 1. Persentase Konsumen Menurut Wilayah PST dan Kelompok

Umur
Satker Kelompok Umur
PST <16 1625  26-35 36-45 46-55 56-65  >65
Kota
Mataram 0,00 13,51 35,14 24,32 21,62 5,40 0,00
Metadata Indikator
Nama Indikator . Persentase Konsumen Menurut Wilayah PST dan
Kelompok Umur
Konsep :  Kelompok Umur
Definisi :  Perbandingan jumlah konsumen menurut kelompok

umur terhadap jumlah konsumen yang menjadi
responden SKD di wilayah PST BPS tertentu.
Rumus Penghitungan : pi=xi/yx100%
dimana:
pi = Persentase Konsumen dengan Kelompok Umur
ke-i
xi = Jumlah konsumen dengan kelompok umur ke-i
y = Jumlah seluruh konsumen
i=1(<16th),2 (16 -25th), 3 (26 - 35 th), 4 (36 - 45
th), 5 (46 - 55 th), 6 (56 - 65 th), 7 (> 65 th)
Interpretasi : Semakin besar angka indikator, maka semakin

banyak jumlah konsumen dengan kelompok umur
tersebut di wilayah PST BPS tertentu.

Klasifikasi Penyajian . 1. Wilayah PST BPS
2. Kelompok Umur

Ukuran . Persentase

Satuan . Persen




Lampiran 2. Persentase Konsumen Menurut Wilayah PST dan Jenis Kelamin

Satker Jumlah Jumlah Persentase (%)

PST Konsumen Laki-laki | Perempuan | Laki-laki | Perempuan
Kota 37 26 11 70,27 29,73
Mataram

Metadata Indikator

Nama Indikator

Konsep

Definisi

Rumus Penghitungan

Interpretasi

Klasifikasi Penyajian

Ukuran
Satuan
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Persentase Konsumen Menurut Wilayah PST dan
Jenis Kelamin

Indikator ini untuk mengetahui segmentasi
responden SKD berdasarkan jenis kelamin, sehingga
didapatkan gambaran apakah responden SKD
didominasi perempuan atau laki-laki.

Perbandingan jumlah konsumen laki-
laki/perempuan terhadap jumlah konsumen yang
menjadi responden SKD di wilayah PST BPS
tertentu.

pi=xi /yx100%

dimana:

pi = Persentase Konsumen dengan Jenis Kelamin ke-
i

xi = Jumlah konsumen dengan Jenis kelamin ke-i

y = Jumlah seluruh konsumen

i=1 (laki-laki), 2 (perempuan)

Semakin besar angka indikator, maka semakin

banyak jumlah konsumen dengan jenis kelamin
tersebut di wilayah PST BPS tertentu.

1. Wilayah PST BPS
2.]enis Kelamin
Persentase

Persen




Lampiran 3. Kuesioner SKD 2023

“£70Z aXs veBunuaday ymun eAuey ueyeunSip uep ueNEISEYRIIP UBNE 1UI £Z07 ONS xEc: uexjuaq ng|/yedeg Sued
Ejep eNWas "€707 UNf L eped aiyesaq uexe uep £707 131N 8 eped 1ejnwip £707 XS eiep d/ueyeseduad apouag ‘el PU| yninjas
Sd8 1P ueXnXe|p €Z0Z aXS NexSs unni ejexas 1P Yyepsy nyl yefuawas uep 5007 unyey mva ueyeuesyepp yey ewepad QxS

'Sdg ueuehejad depeysay 1sdnioy yue isdasiad seju InyelaBuspy 5
uep 'sdg (n) ewein elsaury s03ex1puy uerededuad inyejaBuay y

‘eisauopu) ynungas s4g elsay uenjes Buisew-Buisew eped 54 yun ip Aejad ueyieqsad 1sep {21 UBNUIQWB €
'54@ ueueAejad uep ejep seyeny depeysa} f 3exBug 1 Buapy ‘7
‘uawnsuoy yajo uexyningip Sued ejep wEl .:iuw:us_ u
“§njun ueninyaq £207 e_m ‘snsnyy ESum RSeS| jul uep ejep veeipakuad eysas Aepad
sejeny Buiuad ynyun isenjeaa ueyeq teeq A P QXS I'SeH i BIEP UBYMING3Y IseyRUapI B..wn 'Sd8 e3ep seyjeny vep
Aejad seyjeny B y 1sdasiad d ¥mun ueninyaq BueA 1anns uexedniaw gzoz unye) (QNS) e3eqg ueyningay 1BANg
‘B".alaé-iﬂa“»a TN S0 ety stingiag b
g ROT WL T oy gy i)
€20Z NNHVL W unadBamedon g Burjieg 0081 STURL IS ON & 7]
V1VA NVYHNLNEIN 13AYNS e
I S i v ]
&

™
. N
S~ ]
~N
=
<
o
<
-
<
=
<
[
(=]
£3
7]
(-9
-]
<
-
<
(=
=
<
=
=
-
—~]
-]
Ll
"4
w
>
[~ 4
=
(7]
=
/]
<
=
2
=
i
<
=
<




§| T ) sAuaE)
sams

awna/Nwng

URYPIPUR § URIUjauad RSRqu
[RUOERISY) RERqWTY

SRIIN] Ymeudwad
ueEyelan /NE A0 INL

Y 1PN voRuAdSy ynjun,
+ FUOYIAPUDY JOWON ¥

uRMPUId

6 -
8-
g
0-
e
v-
E-
D z- 4 HRQUY § UDGOADY N305 YOS YNd
1- ey eSoquay - suRIsY LOEIN 8
dlasd)
T- wpu WIMS URURADRG Renpeduad Z- { P e R ) ehuvEy
T- LN uURyE W Yewad yoyedy £1 0- WEIMSRAM
- SUMG BMEEI4
€ - | P am =) Ay v- QWNE/NWNE BMeEad
or - (1P 'smaeyD "weiBaa) ‘ddynieym) ey seady e HIod/INL/NSY
€- Jow-INHRING z- w0a/ 1A UDQOMSY M0 YOVO5 iNd
v S48 NIRT|Y / 548 AGIM uDgOMD/ 0 HOP Y3 YT Yo 1- eMSISRYEW I0fRad WO URRLINSS L
z- (Pra¥ s0g 15d) JAJUD NPOLISL SIS LEURASIAd S48 LTURAR| YI0ROWI
= SunsBus) SUmPR | 1S4) NPEMIaL YASIAIS LEURAR(AS - ANJUN UEEUNRP SURA CURRS 71 c- 53
v- s
3 WIS UMSES) ISVPUIWONY E- 15/40 UDGOMDY N0 YON05 Yid
ot - ARAINS HRIFEOIN z- £0/70/ta eI
g- 548 IWgaM Upod WIS ynposd sanyy T- WRIAPAR/VITSS ¢ Dok SRULS RYPPUId ©
¥ WASHEIS L GRAR|IM F124/00gIN TR0 USIRpgWad
T- S4B PRGN WIPQWAd  LDGOMOY mDS ADP G YT 4308 z- wnawad
- wmeynsndiag - usyeun@p Bued usuke| U 11 T- e LALRRY AU €

|erssway woqomD) mIDS YORos Yivd

_ pow-3 €
ueyEuLIUAd uRURAR| $35Y0 Ne3Eusp waBunjuny

yeyny seiny/yepyas sedny - |158Y oWeLN WeIRRURWS4 01
@) unyey 7

FuUmSy DWeN § _ _ SN T

M

| U

™
N
o
N
=
<
o
<
[
<g
=
<
[
o
22
[
Q.
]
<
[
<
Q
=
<
=
=
-
=
(]
w
£
w
>
o
=
)
=
(2]
<
=
=
]
=1
<
=
<

uapuodsay ueBuesaiay | ¥o18

nin Jowon yodopm spoy : e ; EEsuel
RINUIWIAY yeeuag

LI LT [ copsossousomon L e : oum

(sobnjad yajo 1sip) ueyeresuag ueSuesalay

S SvRanylun P O saileamiong Jorien; 107 SN 08 TN Tay ewcey sniviag o
WG Sranleyag L) NS LR g Barpan) (SO0 UNGEL pT SN QENYG LUy seaiaieg |
€20 NNHVL Sy o i mieaes NS
ViVa NYHNLNE3IN 13AUNS sy iwwwg

[momw | ail) .

L




[T [EIElETelelelrlele1T] [T EETETEeeTr [T ‘upuRARad WeEp uroEURd YR BpT yRpLL
1] EEIElelclelelrlelelT] [I] EElElclalels [e[zTT] usuRAs|Ed wWepEp [ij@und] o) ueinEund spe YEpLL
[T [EIElETelelelrleleT] [T EETETEeelr e 11T ‘EEygeE urnupaUad Bpe yRpLL
[T 7 [EElElelelelr el CIT] ErElElelelelr [e1211] uruRAREd urBuRInIay mpasosd Jen] Ip UsuRARRd RpR YRPLL
I O 1 I I I o B N 8 - B 0 S I R S | URURARIC WREP |SAUILILYSIP SPT yRpLL
H2g-H[Rgiag yepn uep seE InyeiEgip yepnw 1S4 uvenpeduad urusdueuad sasoug
I 1 Il I I N O I I I F iy Eil ) alryintisoe - F—
ol soq@hysig Jouw-2 praf-sdq uenpeiusd /iy 2iEgam UenNpREUSd USH URIET JEIOY (YOI
[T ] [EElelcle[e]Fle]z]T [1T1] EE[e[c[e[e[* [e[z T Lol 5 bt .:.u... =F =, i J
INYEIFYIP YUPNW 15d UENPEIUSE SUMERY USROG
O 8 = O S | [IT] O[E[E[E@[e[F[e1T] “sepa] BURA |SOLLICHU] WOIISUITUL MOWEN UL USUEAS |30 [SERIT NEjsuCE uruess|ad seiniad
[ FEEEEEFEER | [ EEEEEEFIEET 9 ueiuap vodsassu Sujue uUTAR|Ed EEET ey, uTp UrueATd SEETAY
T URURY T YO8 (EnsEs)
I N Il P N S I R I N T I N - EYRUNENR SUCA CLUSIN CURISE EEW SIEYEp YURnL S48 0180
[ FEEEEEFEER | [T EEEEFEEFIEET TRy LTSI uruRATRd Bumynpuad BurEseId USp TuRTS
[T ] [Eelelclefelelele]T] [T ] [Ofefelelofelr [ee]T] uwyifushp Jued ueBusp |ENsEs LSNP Busk urueAs]ad Yool
[ FEEEEEFEER | [0 EEEEFEFIEET ey p sk @A USSP NS UTpEASYp BurA usEkERd B
1T ] [Eelelclefelelele]T] [T ] [Ofe]elelofelr [ee]T] ‘usydeianp Bued usluap (ENS35 BULEIE PURA usuRAR|d uRiEsa|@Auad nayes exEueT
_”_”_ [IEJE[LJP[E[FIEJZ]T] _H_H_ [MIEJE Lo F [EJT] ] uEynyR| PRy IP yepmw ueydeayp Sued uveusiead an|efmpasoug
[T ] [EElEleleler el [T EiElelelolelr[e1eT] UFLINSUSY Yo ueydeisipiynusdip Yepnw ueydsialp Sush ususispad usiRIRASISd
Jluoayy2)2)
I I O 1 = = P I I I O T B S (DL UNENGL YUCY(S FPS IN|HEL BPILIS) |U] UEUGAE] 1N BPeH LSUARE SEULOMY
uesEnday JeyAul usSuuaday eySunl uRURAR|Rd EIpUC Y
SONBUUST Jotuns SO YO BURILSD YOy 100005

efeefele] e = [ e ] ]

QnyuEq FEys ensas y)ed eaepnes Sued eySue ey Sun

Zimjuag veuedejad depeyias sepnes uesenday JEydug vep veueiejad ueduguaday JEYIug FuueReq Ruepnes Jedepuad INUNU3 Y

Sdfl YnsHEIs Iseuou] uep eleq ueuehejag depeysay uesenday ||| woig

™
N
(=]
~N
=
<
o
<
-
<
=
<<
[
(=]
¥
)
o
m
<<
[
<
(=)
=
<
=
=
-
-
(]
[}
¥
[1T]
=
(~ 4
=
()
=
()
<
=
-
=
i
<
=
<




™M
~N
o
~N
=
<
[ 4
<
um . L LI L uranyg e “
usnEhayy ¥ ARG L, LDl e L ey nasg Ly
oy | whrry L urany ey Smindes TS BT UG e et deany muom M
5] wmoy wee spsyaed spay i ¥} wopsy warp ey spoy - A
. S
(=1
2
L1 n
Q.
11 @
<<
11 b=
<
L] =
=
11 <
=
] =
b=
=
11 m
(LT}
m =
—
l
L] >
o
-
1 @
frel = [ [1] [ el =] [ (5] L
WL A
= I3 AEgAM Ip PRy <
- TIRG ERRGR L]
SRR RUCRRY MY FSURASI SJB AT - WM ] -
irunJusquiad senjess o530 [3d yIAUapu) B33 -5 eyl mag| b Yaededipwngg a | [7,)
= DS SIS O SUOT -| - ooy men|E- yapsdappy| 994 | 90 | wwEd B AS FFUTACL LOyTENpUAda - —
sond aoduos sond yopy jodung g weg LY LTI )LD ISUALS ([ EEInd| T SR T spouad | pasn | unyes o ln\l-
[m]e]e]e]e]e]e] e [e]1] — 3 STy T |3 nA T |
" EyEp yedy unyE L S JSQUINS [npng S SIpEanG SROY fyRpaIEtip {z} mojoy uas jans5 TEP UG <
e sEEny [ ympns (s} —
depeysan ussendsy ey3ulL £ T °T apoyseq 0 JEquns - (Z) woyoy epea e A
B LRI | 1018 B ojop ymyuy =e Hea freyyranga -
{z Ny T apay12q (o) winye) Yo yopns @ep ol S0
INGS5I3] B3RP HuUSEU-EUSE depeya) uesenday ey eSS S48 WP US§ISEy| NSUoYIp /Uy ningip Jusi S1Ep-SREp |SUSSUSLI (SO0 UES|NL
(31 '8 ‘¢ 'T 'T 3P0y mies ye|es jsuaq T UEpuULY | ¥o|g) yRses ueieiay sepuswoyal ulejas ueyeundip Sued ueueke) spual eyl sug
ejeq ueyningay 11l ¥oi8

76




Blok IV. Catatan
Tuliskan kritik dan saran terhadap produk dan layvanan datafinformasi statistik vans disediakan oleh BFS
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