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Abstrak, Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Statistik Terpadu di BPS 
Provinsi Sumatera Selatan. Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif kualitatif 
dan data diperoleh melalui observasi, wawancara, dokumentasi, dan audio visual. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa Pelayanan Statistik Terpadu di BPS Provinsi Sumatera Selatan 
telah memenuhi harapan pengunjung walaupun masih ada yang belum memenuhi harapan 
pengunjung. Hal ini ditunjukkan dengan sarana dan fasilitas secara keseluruhan dalam kondisi 
baik namun ketersediaan publikasi tercetak dan  merupakan hal yang penting dan 
substansial belum memenuhi harapan pengunjung, kebersihan dan kenyamanan ruang 
pelayanan terjaga dan terpelihara, penampilan petugas sudah rapi, bersih dan sopan, dan 
komputerisasi administrasi yang didukung dengan Sistem Aplikasi Pelayanan Statistisk Terpadu 
memberikan kemudahan bagi pengunjung. Kemampuan petugas sudah bagus dalam 
mengarahkan dan menjelaskan, kecepatan dan ketepatan waktu pelayanan belum memenuhi 
harapan pengunjung karena masih ada beberapa publikasi yang rilis tidak , standar 
pelayanan sudah dipahami dan ditaati oleh petugas dan pengunjung. Respon cepat akan 
kebutuhan pengunjung telah diakukan tanpa membeda-bedakan dan respon petugas terhadap 
keluhan pengunjung telah ditindaklanjuti dengan baik.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Pelayanan Statistik Terpadu

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Pelayanan publik bukan hanya 

merupakan persoalan administratif saja tetapi 
lebih tinggi dari itu yaitu pemenuhan 
keinginan dari publik. Oleh karena itu 
diperlukan kesiapan bagi administrator 
pelayan publik agar dapat dicapai kualitas 

pelayanan yang baik. (Sumartono dalam 
Kamarni, 2011: 85).Pada saat ini dengan 
kebutuhan masyarakat akan data baik di 
bidang akademis maupun non-akademis 
semakin meningkat karena data merupakan 
kebutuhan dari berbagai pihak sebagai bahan 
rujukan untuk menyusun perencanaan, 
melakukan evaluasi membuat keputusan, dan 
memformulasikan kebijakan. BPS Provinsi 
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Sumatera Selatan merupakan lembaga 
pemerintah non-Kementerian yang berada di 
bawah dan bertanggung jawab langsung 
kepada Presiden yang berkedudukan di 
Provinsi Sumatera Selatan. Dalam rangka 
mendukung proses Reformasi Birokrasi, BPS 
Provinsi Sumatera Selatan turut mewujudkan 
upaya meningkatkan pelayanan publik yang 
berkualitas sesuai dengan salah satu misi BPS 
yaitu meningkatkan kualitas pelayanan 
informasi statistik bagi semua pihak dengan 
salah satu programnya yaitu Pelayanan 
Statistik Terpadu (PST). Pelayanan Statistik 
Terpadu adalah pelayanan beberapa jenis 
layanan yang dilakukan secara terpadu 
melalui satu pintu dan pengelolaan koleksi 
pustaka yang didukung pemanfaatan 
teknologi informasi, yang berada pada satu 
unit kerja sebagai penanggung jawab. Dasar 
dari pelaksanaan PST ini adalah Peraturan 
Kepala BPS Nomor 21 Tahun 2011 tentang 
Pelayanan Statistik Terpadu yang merujuk 
pada Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 
Tentang Pelayanan Publik. Seluruh publikasi 
yang diterbitkan oleh BPS Provinsi Sumatera 
Selatan tersedia di ruang PST, selain itu 
terdapat buku-buku publikasi dari seluruh BPS 
Kabupaten/Kota di Sumatera Selatan dan BPS 
Republik Indonesia.

Sebagai salah satu komitmen besar 
BPS kepada masyarakat dalam hal pelayanan 
data maka ditetapkanlah 

(ARC) atau dikenal dengan nama 
Senarai Rencana Terbit yang merupakan 
suatu daftar yang memuat jadwal penerbitan 
publikasi yang di dalamnya mencakup 
periodisitas dan tenggang waktu 
diseminasinya. Dari hasil rekapitulasi hasil 
pemantauan ARC (  ) 
untuk BPS Provinsi Sumatera Selatan tahun 
2015 diperoleh bahwa masih ada beberapa 
publikasi yang tidak rilis  dan bahkan 
tidak rilis atau  tidak tersedia sampai 
tanggal pelaporan. Sebanyak 34 publikasi 
dilaporkan tidak rilis  dan bahkan 
masih ada BPS kabupaten/kota yang tidak rilis 
sampai tanggal pelaporan yaitu sebanyak 3 
publikasi. Hal-hal tersebut menyebabkan para 
pengguna data tidak dapat 
mengakses/memperoleh data tepat pada 
waktunya sehingga informasi mengenai data 
yang diperlukan tertunda dan tidak  

. Hal ini merupakan salah satu
permasalahan yang menyebabkan 
kekecewaan dan ketidakpuasan konsumen 
yaitu para pengguna data

B. Rumusan Masalah
Rumusan    permasalahan    dalam 

penelitian ini adalah: Bagaimana kualitas 
Pelayanan Statistik Terpadu (PST) di Badan 
Pusat Statistik Provinsi Sumatera Selatan?

C. Tujuan Penelitian
Tujuan dalam penelitian ini adalah: 

Mengetahui kualitas Pelayanan Statistik 
Terpadu (PST) di Badan Pusat Statistik 
Provinsi Sumatera Selatan

D. Manfaat Penelitian
Manfaat teoritis yang diharapkan dari 

penelitian ini adalah bahwa penelitian ini 
diharapkan dapat menjadi bahan informasi, 
referensi, dan kajian yang bermanfaat bagi 
perkembangan ilmu administrasi publik terkait 
kualitas pelayanan publik khususnya 
pelayanan data melalui jenis pelayanan satu 
pintu. Manfaat praktis dari penelitian ini 
adalah sebagai bahan masukan untuk 
mengidentifikasi, membenahi dan mengatasi 
permasalahan dengan pihak terkait yang 
terjadi dalam Pelayanan Statistik Terpadu 
sehingga kualitas pelayanan pada program 
tersebut dapat ditingkatkan bagi BPS Provinsi
Sumatera Selatan serta untuk menemukan 
inovasi-inovasi pelayanan demi 
pengembangan kemajuan Pelayanan Statistik 
Terpadu sesuai dengan tuntutan terhadap 
meningkatnya data yang berkualitas bagi BPS 
Provinsi Sumatera Selatan dan BPS 
Kabupaten/Kota.

TINJAUAN PUSTAKA

A. Penelitian yang Relevan
Sebelum dilakukan    penelitian, maka 

diperlukan adanya acuan-acuan yang 
dijadikan perbandingan dalam penelitian ini. 
Acuan-acuan tersebut diperoleh dari 
penelitian-penelitian sebelumnya yang 
dianggap relevan dengan penelitian ini, yaitu:

1. “  

” oleh
        Ihsanudin, tahun 2014.;

2. “  

” oleh Zurni Zahara 
Samosir, tahun 2005;

3.
oleh

, tahun 2010;
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4. “AnalisisPengaruh Kualitas Pelayanan 
Publik terhadap Kepuasan Masyarakat 
(Studi tentang Pelayanan Perekaman 
Kartu Tanda Penduduk Elektroni (e-KTP) 
di Kota Depok) oleh : Fahmi Rezha, Siti 
Rochmah, dan kuantitatif;

5. “  

” oleh Jannati Purwo Mahoni, tahun 
2013;

6. ”  

.
7. “  

” oleh :  Ahmed 
dan Md  tahun 2009;

8. “  
” oleh :

dan tahun 2008;
9. “S  

” oleh : dan
, tahun 2013;

10. “  
 

” oleh : 
 

 dan
ahun 2013.

B. Kerangka Pemikiran
Dalam membentuk kerangka 

pemikiran, peneliti menggunakan landasan 
teori sebagai acuan dan penjelasan atas 
perilaku dan fenomena umum. Peneliti 
menggunakan perspektif teoritis sebagai 
panduan umum.

Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan diartikan sebagai 

sesuatu yang berhubungan dengan 
terpenuhinya harapan/ kebutuhan pelanggan 
(masyarakat), dimana pelayanan dikatakan 
berkualitas apabila dapat menyediakan produk 
dan jasa yang sesuai. Menurut 
dalam Tjiptono (2012: 157) bahwa kualitas 
layanan bisa diartikan sebagai ukuran 
seberapa bagus tingkat layanan yang 
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi 
pelanggan. Kualitas pelayanan yang dirasakan 
oleh penerima layanan dapat didefinisikan 
sebagai tingkat kesenjangan antara harapan 
atau keinginan dan persepsi/ kenyataan yang 
mereka terima ( , dkk., 1990: 19). 
Mengenai kualitas pelayanan ukurannya 
bukan hanya ditentukan oleh pihak yang 

melayani saja tetapi lebih banyak ditentukan 
oleh pihak yang dilayani, karena merekalah 
yang menikmati layanan sehingga dapat 
mengukur kualitas pelayanan berdasarkan 
harapan-harapan mereka dalam memenuhi 
kepuasannya (Barata, 2003: 36). Teori yang 
diungkapkan oleh ,dkk. (1990: 18) 
bahwa kunci untuk memastikan kualitas 
pelayanan yang baik/memuaskan adalah 
memenuhi atau melebihi apa yang pelanggan 
harapkan dari layanan. Berkenaan dengan hal 
tersebut , dkk. (1990: 157)
memperkenalkan metode  yang 
berisi pernyataan dengan beberapa skala 
pilihan yang diturunkan secara empiris dengan 
tingkat reliabilitas dan validitas yang baik, 
yang dapat digunakan untuk lebih memahami 
harapan dan persepsi penerima layanan 
melalui lima dimensi kualitas pelayanan 
( , dkk., 1990: 26), yaitu :

1. (berwujud/bukti fisik), yaitu 
penampilan dan kemampuan dari sarana 
dan fasilitas fisik yang dapat diandalkan, 
keadaan lingkungan pelayanan menjadi 
bukti nyata dari pelayanan yang 
diberikan. Menurut  (1997: 236) 
bahwa dalam perbaikan kualitas 
pelayanan, salah satu yang harus ada 
adalah kelengkapan sarana pendukung 
serta pelayanan eskternal dan atribut 
pendukung lainnya;

2. (keandalan), yaitu kemampuan 
untuk memberikan pelayanan sesuai 
yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya;Menurut  (2005: 99) 
kehandalan telah terbukti terus-menerus 
menjadi faktor terpenting dalam 
penilaian kualitas jasa oleh pelanggan 
A.S. kehandalan menjadi inti kualitas jasa 
karena jasa yang tidak dapat diandalkan 
adalah jasa yang buruk walaupun ada 
atribut lainnya. Kehandalan adalah suatu 
ukuran keberhasilan karena pelanggan 
menilainya setelah mengalami jasa 
tersebut. Jasa tersebut dapat diserahkan 
sesuai dengan yang dijanjikan atau tidak;

3. (daya tanggap), yaitu 
kesediaan untuk membantu penerima 
layanan dan memberikan pelayanan yang 
cepat;

4. (jaminan/kepastian), yaitu 
pengetahuan dan keramahan pemberi 
layanan serta kemampuan mereka 
memberikan pelayanan dengan cepat 
sehingga menjamin kinerja baik dan 
menumbuhkan kepercayaan dan 
keyakinan penerima layanan;
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5. (Berempati),yaitu
pelayanan yang memberikan perhatian 
penuh secara individual kepada penerima 
layanan dan memahami keinginan 
penerima layanan.

Dalam penelitian ini, peneliti 
menggunakan teori dari , dkk. (1990) 
yaitu  (  ) untuk 
menganalisis kualitas Pelayanan Statistik 
Terpadu di BPS Provinsi Sumatera Selatan 
yang dilihat dari sisi penerima layanan yaitu 
para pengguna data dan penyedia layanan 
yaitu para petugas pelaksana pelayanan 
karena aspek-aspek yang ada didalamnya 
cukup terpadu dalam menganalisis kualitas 
pelayanan. Kerangka pemikiran dalam 
penelitian ini dapat dilihat pada gambar 
berikut.

Pelayanan Statistik Terpadu di BPS Provinsi 
Sumatera Selatan (Perka BPS No. 21 Tahun 
2011 TentangPelayanan Statistik Terpadu)

Kualitas Pelayanan Statistik Terpadu di BPS 
Provinsi Sumatera Selatan

1. (Bukti Fisik)
2. (Keandalan)
3. (Daya Tanggap)
4. (Jaminan)
5. (Empati)

Tercapainya Kualitas Pelayanan Statistik 
Terpadu di BPS Provinsi Sumatera Selatan 
yang Baik/Memuaskan

 
Gambar Kerangka Pemikiran

METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian
Jenis desain   yang  digunakan  dalam

penelitian ini adalah penelitian deskriptif 
kualitatif.

B. Fokus Penelitian

Fokus  pada  penelitian  ini  adalah 
mengenai kualitas Pelayanan Statistik Terpadu 
di Badan Pusat Statistik Provinsi Sumatera 
Selatan dengan fokus kajian pada tiap-tiap 
aspek kualitas pelayanan yaitu:

1. (Fisik), terdiri dari: ketersediaan 
sarana dan fasilitas; kebersihan dan 
kenyamanan ruang pelayanan; 
penampilan petugas pelayanan; dan 
komputerisasi administrasi;

2. (Keandalan), terdiri dari:
kemampuan petugas pelayanan; 
kecepatan dan ketepatan waktu 
pelayanan; dan standar pelayanan yang 
jelas;

3. (Daya Tanggap), terdiri 
dari: respon cepat terhadap semua 
pengunjung dan respon petugas 
pelayanan terhadap keluhan 
pengunjung;

4. (Jaminan), terdiri dari:
pengetahuan petugas pelayanan; 
keramahan petugas pelayanan; dan 
kepastian biaya;

5. (Empati), terdiri dari:
kepedulian petugas pelayanan dan sikap 
yang ditunjukkan petugas pelayanan 
dalam melayani.

C. Jenis dan Sumber Data

Dalam penelitian ini digunakan dua 
macam sumber data menurut klasifikasi jenis 
dan sumbernya, yaitu : data primer dan data 
sekunder.

D. Informan

Informan   dalam   penelitian   ini 
dipilih dengan menggunakan prosedur 
purposive, yang terdiri dari: pengguna data 
statistik yang pernah mengunjungi ruang PST 
dan menikmati pelayanan PST di BPS Provinsi 
Sumatera Selatan sebanyak 9 orang dan 1 
orang Kepala Seksi Diseminasi dan Layanan 
Statistik serta 2 orang petugas PST BPS 
Provinsi Sumatera Selatan.

E. Teknik dan Pengumpulan Data

Merujuk pada pendapat  
(2016: 268-269), teknik pengumpulan data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
observasi, wawancara, dokumentasi, dan 
audio visual.

F. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah dengan model 

 dan  dala Idrus (2009 : 147-
148) terdiri dari tiga hal utama, yaitu: reduksi 
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data, penyajian data, dan penarikan 
kesimpulan/ verifikasi.

G. Keabsahan Data

Pengujian  keabsahan  data  dalam 
penelitian ini adalah dengan beberapa uji 
kredibilitas yang terdiri dari: peningkatan 
ketekunan, triangulasi, analisis kasus negatif, 
menggunakan bahan referensi dan 
mengadakan 

H. Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan di ruang 
Pelayanan Statistik Terpadu di BPS Provinsi 
Sumatera Selatan dengan waktu penelitian 
dimulai sejak bulan September sampai 
dengan Oktober 2016.

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Kualitas Pelayanan Statistik 
Terpadu di Badan Pusat Statistik 
Provinsi Sumatera Selatan

Untuk mengetahui bagaimana kualitas 
pelayanan pada Pelayanan Statistik Terpadu 
(PST) di BPS Provinsi Sumatera Selatan, maka 
dilakukan kajian-kajian terhadap aspek-aspek 
kualitas pelayanan yang meliputi:  
(bukti fisik), (keandalan),

(daya tanggap),  
(jaminan) dan  (empati).

1. (Bukti Fisik)
- Secara keseluruhan sarana dan fasilitas 

mampu mendukung jalannya proses 
pelayanan namun ketersediaan data 
beserta  yang merupakan hal
penting dan substansial masih belum 
memenuhi kebutuhan pengunjung;

- Kebersihan dan kenyamanan sangat 
terjaga dan terpelihara didukung 
dengan adanya kotak sampah dan 
pendingin ruangan;

- Pakaian sudah rapi dan sopan 
walaupun belum menggunakan 
seragam khusus petugas pelayanan;

- Registrasi   buku   tamu   pada Sistem 
Aplikasi Pelayanan Statistik Terpadu 
(SAPST) memberikan kemudahan bagi 
pengunjung walaupun layanan digital 
dan pencarian OPAC masih belum 
tersedia namun ini bukanlah hal yang 
penting dan substansial.

2. (Keandalan)

- Kemampuan petugas PST dalam 
menemukan, mengarahkan dan 
menjelaskan sudah bagus walaupun 
pembagian beban tugas masih belum 
merata, petugas masih dapat 
melaksanakan tugasnya dengan baik;

- Masih ada beberapa publikasi yang rilis 
tidak  (tepat waktu);

- Standar Pelayanan sudah dipahami dan 
ditaati baik oleh petugas PST maupun 
pengunjung PST;

3. (Data Tanggap)
- Petugas  cepat  dalam  merespon 

kebutuhan data seluruh pengunjung 
PST tanpa membeda-bedakan;

- Petugas langsung memberikan 
penjelasan dan pengarahan secara lisan 
serta menindaklanjuti dan melakukan 
evaluasi terhadap saran dan pengaduan 
dari pengunjung.

4. (Jaminan)
- Petugas menguasai data-data statistik 

dan memberikan solusi bagi kebutuhaan 
data pengunjung serta memahami dan 
melaksanakan prosedur pelayanan 
dengan baik;

- Petugas PST telah melayani para
Pengunjung dengan ramah, keramahan 
sudah terlihat sejak permintaan data 
dilakukan hingga selesai;

- Tidak adanya informasi yang jelas dan 
tertulis mengenai biaya yang dikenakan 
untuk sebuah publikasi yang 
seharusnya dapat dengan mudah 
dibaca dan dipahami oleh pengunjung 
di ruang PST.

5. (Empati)
- Petugas PST telah memiliki kepedulian 

yang sangat tinggi, adanya perhatian 
yang diberikan, usaha untuk memahami 
dan membantu;

- Petugas telah menunjukkan sikap 
ramah, sopan dan terbuka pada saat 
proses pelayanan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil kajian yang telah 
dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan 
sebagai berikut:

1. Berdasarkan  kelima  aspek  yang  dikaji 
( bukti fisik, keandalan, 
r daya tanggap,
jaminan dan  empati) yang 

terdiri dari 14 arahan penelitian bahwa 
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terdapat 11 arahan penelitian yang telah 
memenuhi harapan pengunjung, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa 
Pelayanan pada Program Pelayanan 
Statistik Terpadu telah memenuhi 
harapan pengunjung.

2. Berdasarkan masing-masing aspek yang 
dikaji yaitu :

a. (Bukti Fisik) belum
sepenuhnya memenuhi harapan 
pengunjung;

b. (Keandalan) belum
sepenuhnya memenuhi harapan 
pengunjung;

c. Responsive (daya tanggap) telah 
       memenuhi harapan pengujung:
d. Empaty (empati) sudah sepenuhnya 

memenuhi harapan pengunjung.

Saran

1. Saran Teoritis
Untuk lebih mengembangkan studi 
kualitas pelayanan khususnya yang 
berhubungan dengan Pelayanan Terpadu 
Satu Pintu, maka penulis mengharapkan 
untuk diadakan penelitian lanjutan baik 
dengan menggunakan metode kualitatif 
maupun kuantitatif. Diharapkan 
menggunakan model analisis yang 
berbeda dengan yang penulis gunakan. 
Penelitian selanjutnya diharapkan juga 
mengkaji aspek-aspek lainnya sehingga 
dapat ditemukannya hal-hal lain yang 
menjadi penghambat dalam kualitas 
pelayanan;

2. Saran Praktis

a. Pengadaan mesin fotokopi khusus di 
ruang PST untuk memudahkan 
penggandaan data-data yang 
dibutuhkan oleh pengunjung sehingga 
petugas tidak perlu lagi ke tempat 
fotokopi dan pengunjung tidak perlu 
menunggu lama sehingga efektif dan 
efisien.

b. BPS Provinsi Sumatera Selatan perlu 
meningkatkan kerja sama dengan 
dinas-dinas terkait untuk menambah 
kelengkapan data yang masih belum 
bismemenuhi kebutuhan masyarakat 
pengguna data dan secara proaktif 
menghubungi dinas-dinas terkait yang 
terjalin kerja sama dengan BPS untuk 

kedisiplinan dalam pengumpulan data, 
sehingga publikasi dapat rilis 

c. Peningkatan kualitas petugas 
Pelayanan Statistik Terpadu BPS 
Provinsi Sumatera Selatan melalui 
pelatihan-pelatihan khusus mengenai 
pelayanan sehingga setiap petugas 
dapat saling membantu dan 
menyelesaikan tugasnya masing-
masing dan pembagian beban tugas 
yang tidak merata dapat dicegah.

d. Sosialisasi untuk memperkenalkan 
kepada masyarakat bahwa BPS 
Provinsi Sumatera Selatan memiliki 
sebuah pelayanan yang dapat 
membantu masyarakat pengguna 
data dengan sarana dan fasilitas yang 
lengkap dan pelayanan yang prima.

e. Memperbaiki tata letak poster 
posteryangmerupakan informasi 
penting bagi pengunjung yang 
sebaiknya ditempel pada bagian 
depan ketika pengunjung memasuki 
ruang PST sehingga pengunjung 
membaca dan memahami aturan-
aturan yang diberlakukan di PST BPS 
Provinsi Sumatera Selatan.

f. Menyediakan informasi yang jelas 
mengenai pengenaan biaya pada 
beberapa publikasi baik dalam bentuk 

 maupun sehingga 
pengunjung dapat dengan mudah 
membaca dan memahaminya.

g. Pembagian   yang jelas bagi 
petugas PST dengan menempelkan 
informasi jadwal petugas beserta foto 
dan namanya sehingga pengunjung 
dapat dengan mudah mengenali 
petugas yang bertugas pada saat itu;

h. Anggaran dana untuk seragam khusus 
untuk petugas PST segera 
direalisasikan.

i. Pembuatan kartu identitas khusus 
untuk pengunjung PST sehingga 
penggunaan kartu identitas yang 

 dapat dicegah dan pengguna 
data tidakperlulagiselalu menginput 
kartu identitas pribadi yang terkadang 
berbeda- beda ketika dilakukan 
pengunjungan berkali-kali.
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