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ABSTRACT

The purpose of this research is to know the influence of service quality which
consist of Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy to the
satisfaction of data users at Library of Central Statistic Agency of SQurakarta. both
partially and simultaneously.

The methodology of research, thisis a quantitative descriptive study, by taking
the population of all users of data in the library BPS Surakarta, which amount is not
infinitely with a sample of a number of 100 people. Methods of data collection in
this study include using questionnaires as a tool to obtain data on the influence of
service quality impact on user satisfaction data both partially and simultaneoudly.
Data analysis techniques used include test instrument research, multiple linear
regression test, F test and t test using SPSS 23.0 for Windows.

The result of this research shows that simultaneously tangible, reliability,
responsiveness, assurance, emphaty have postive and significant influence to
satisfaction proved by F test value equal to 22,102. While for t test of tangible
variable equal to 2,736; variable reliability 2.207; variable responsiveness gives
result 2,039; on the assurance variable 2.73; and for emphaty variable gives result
2,980, so it can be concluded that both ssimultaneously and partially independent
variable (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty) give postive
and significant influence to to data user satisfaction of Surakarta BPS data.The
result of multiple linear regression gives result Y = 13,488 + 0,393x1 + 0,336x2 +
0,630x3 + 0,978x4 + 0,967x5, which mean five service quality variable give positive
influence

Keywords: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty and
Satisfaction.

1. Pendahuluan

Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang subyektif, yaitu perasaan senang atau
kecewa yang dirasakan oleh pelanggan membandingkan antara kinerja (hasil) produk
yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (Susilo, 2015). Ekspektasi yang terlalu
tinggi terhadap pelayanan yang diangankan kerap kali menjadi kecewa dan merasa
pelayanan yang diberikan tidak sesuai standar. Dari sis penyedia jasa, pelayanan yang
diberikan sudah berdasarkan terhadap Sandar Operasional Procedure (SOP), sheingga
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permintaan pelanggan yang tidak termasuk dalam SOP sering kali tidak dapat dilakukan.

Membangun kualitas dimulai dari apa yang diperlukan pelanggan dan berakhir
pada perseps pelanggan. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik tidak berdasarkan
perseps penyedia jasa, akan tetapi berdasarkan persepsi pelanggan. Persepsi pelanggan
terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu
pelayanan. Pelayanan jasa yang diberikan oleh Perpusatakaan Badan Statistik Kota
Surakarta, tidak selalu data yang yang diminta oleh pelanggan dapat diberikan saat itu
juga karena berbagai faktor, misalnya ketersediaan data yang belum ada, atau data yang
yang diminta bersifat rahasia dan tidak dapat dibuka kepada seluruh pengguna. Ketidak
mampuan untuk memberikan data tersebut sering dipahami oleh pelanggan sebagai
kualitas pelayanan yang buruk atau tidak sesuai. Kualitas pelayanan digambarkan sebagai
suatu pernyataan tentang sikap, hubungan yang dihasilkan dari perbandingan antara
harapan dengan kinerja (Kurniasih, 2012). Harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan
oleh beberapa faktor, antara lain pengalaman masa lalu, pendapat teman, informasi dan
janji perusahaan (Normasari, 2013).

Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berkaitan dengan erat. Kepuasan
pelanggan yang dapat dilihat dengan kembalinya pelanggan untuk menggunakan jasa
yang ada juga terbukti pada penelitian yang dilakukan oleh Normasari (2013), pada
penelitian tersebut terbukti bahwa kualitas pelayanan yang baik dirasakan oleh pelanggan
Grab Taxi. Dimana kualitas pelayanan tidak sgja membuat pelanggan puas namun juga
menumbuhkan loyalitas dan memberikan citra yang baik terhadap perusashaan. Pada
penelitian lain yang dilakukan oleh Kurniash (2012) pada pelanggan Astra Motor
Siliwangi Bandung, kualitas pelayanan yang baik mendorong pelanggan untuk tidak
menggunakan perusahaan lain yang memberikan jasa sgjenis namun tetap menggunakan
Astra Motor Siliwangi Bandung. Penelitian lain yang menunjukkan pentingnya kualitas
pel ayanan terhadap pelanggan juga dilakukan oleh Susilo (2012), Indrihapsari (2010) dan
pada peneltiian yang dilakukan oleh Kurniawan (2012), bahwa loyalitas, dan kepuasan
diperoleh perusahaan dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada
pel anggan.

Dari pengamatan awal yang peneliti lakukan di BPS Kota Surakarta, data yang
berada di perpustakaan sudah cukup lengkap dan memiliki data yang selau diperbaharui,
didukung oleh pelayanan dari petugas yang baik. Dari pelayanan yang diberikan dan
kelengkapan data yang ada, peneliti melihat ada beberapa data yang tidak dapat diakses,
terutama pada kependudukan terbaru, berkenaan dengan topik yang sedang menjadi
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pembicaraan, dan juga pada akhir jam pelayanan sering dijumpai petugas tidak ada
ditempat aau berkurangnya jumlah petugas yang melayani. Faktor ini memberikan
pengaruh terhadap kepuasaan pengguna layanan perpustakaan di BPS K ota Surakarta.
Berdasarkan uraian di atas, peneliti menganggap layak untuk melakukan penelitian

dengan mengambil judul “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan kepuasan
pengguna data Pada Perpustakaan Badan Pusat Statistik Surakarta”
2. Metode Pendlitian

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, dimana perhitungan dengan angka-
angka diperkirakan lebih obyektif karena untuk menentukan kesimpulan yang akan
diperoleh, pendlitian merupakan pendlitian kuantitatif deskriptif dengan kuesioner sebagai
adat pengumpulan data. Sampel adalah sebagian dari populasi yang akan diteliti dan
dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi. Sampel yang diambil dalam pendlitian ini
sebanyak 100 orang.

Metode anadlisis data meliputi: uji instrumen penelitian berupa uji validitas dan
reliabilitas, uji asumsi klasik berupa uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteros-
kedastisitas, serta Ui hi potesi sberupavjiregresi linear  berganda,  UjiF,

ujitdanujikoefisiendeterminasi.

3. Hasil Dan Pembahasan
Hasilperhitungandengan IBM SPSS 23 diperolehhasilanalisis data meliputi:
ujideskriptif data penelitian, uji instrument penelitian, ujiasumsiklasikdanujihipotesis.
1. Deskripsi Umum Data Penelitian
a Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan
Tabel.1
Karakteristik Responden Menurut Pendidikan

Tingkat Pendidikan Jumlah Prosentase
SMA/ Sedergjat 25 25
Sarjana 69 69
Pasca Sarjana 6 6
TOTAL 100 100

Sumber: Data Sekunder Y ang Diolah. 2018
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b. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Tabel.2
Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin

Tingkat Pendidikan Jumlah Prosentase
Laki-Laki 58 58
Perempuan 42 42
TOTAL 100 100
Tingkat Pendidikan Jumlah Prosentase

Sumber: Data Sekunder Y ang Diolah. 2018
c. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Tabel.3
Karakteristik Responden Menurut Usia

Usia Jumlah Prosentase
< 20 tahun 22 22
20— 30 tahun 41 41
31 - 40 tahun 19 19
> 40 tahun 18 18
TOTAL 100 100

Sumber: Data Sekunder Y ang Diolah. 2018.

2. Uji Analisis Prasyarat

a. Uji validitas
Tabel 4. Hasil Uji Validitas

No. Butir

Kuesioner I hit I tabel Keterangan
1 0,621 0,195 valid
2 0,685 0,195 valid
3 0,641 0,195 valid
4 0,626 0,195 valid
5 0,657 0,195 valid
6 0,653 0,195 vaid
7 0,754 0,195 valid
8 0,759 0,195 valid
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9 0,743 0,195 valid
10 0,759 0,195 valid
11 0,463 0,195 valid
12 0,497 0,195 valid
13 0,468 0,195 valid
14 0,419 0,195 valid
15 0,561 0,195 valid
16 0,754 0,195 valid
17 0,759 0,195 valid
18 0,743 0,195 valid
19 0,759 0,195 valid
20 0,463 0,195 valid
21 0,463 0,195 valid
22 0,610 0,195 valid
23 0,492 0,195 valid
24 0,358 0,195 valid
25 0,526 0,195 valid
26 0,626 0,195 valid
27 0,657 0,195 valid
28 0,653 0,195 valid
29 0,754 0,195 valid
30 0,743 0,195 valid

Sumber : Data Primer Y ang Diolah, 2018

Seluruh nilai butir pada pertanyaan kuesioner lebih besar dari nilai ri, atau
0,625 > 0,195, sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh pernyataan pada
kuesioner kepuasan pengguna data BPS Surakarta, adalah valid.
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b. Uji Reliabilitas
Tabel 5. Hasll Uji Reliabilitas

Variabel
Mhitung Keterangan

Tangibles 0,964 Reliabel
Reliability 0,910 Reliabel
Responsivvenes 0,807 Reliabel
Assurance 0,723 Reliabel
Emphaty 0,832 Reliabel
Kepuasan 0,887 Reliabel

Sumber : Data Primer Y ang Diolah, 2018

Dari Data Primer Y ang Diolah, dengan menggunakan metode Alpha Cronbach,
dapat dismpulkan bahwa hasil perhitungan, baik dengan analisis yang
dilakukan berdasarkan pernyataan-pernyataan yang ada dalam kuesioner
maupun dari hasil analisis menggunakan software SPSS versi 23, ternyata

menunjukkan bahwa seluruh nilai r diatas 0,7 atau lebih besar dari ripg

hitung
sebesar 0,6 atau 0,7 > 0,6. Dengan demikian, maka kuesioner yang
dipergunakan adalah reliabel.

3. Uji Asumsi Klasik
a.  Uji Normalitas
Tabel. 6 Hasil Uji Normalitas
Nila Probalitas (P)

Vaiabel N Keterangan
P o
Tangibles 100 0,083 0,05 Norma
Responsiveness 100 0,336 0,05 normal
Reliability 100 0,103 0,05 normal
Assurance 100 0,802 0,05 normal
Emphaty 100 0,304 0,05 normal
K epuasan Pengguna 100 0,122 0,05 normal

Sumber : Data Primer Y ang Diolah, 2018
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Hasil uji Kolmogorov Smirnov diketahui harga p-value dari
Tangibles,responsiveness, reliability, assurance, emphaty, dan kepuasan
pengguna dataadal ah sebesar 0,083: 0,336: 0,103: 0,802: 0,304 dan 0,122.

Nilai p-value ternyata lebih besar dari o (p > 0,05), sehingga
dismpulkan bahwa pernyataan responden tentang kepuasan pengguna

datamemiliki sebaran datayang normal.

b. Uji Heterokedastisitas

Tabel.7
Hasil Uji Heteroskedastisitas
V ariabel thitung tiabal Kesimpulan
Tangibles 2,736 1,660 tidak terjadi heterokesdastisitas
Responsiveness 2,207 1,660 tidak terjadi heterokesdastisitas
Reliability 2,039 1,660 tidak terjadi heterokesdastisitas
Assurance 2,736 1,660 tidak terjadi heterokesdastisitas
Emphaty 2,980 1,660 tidak terjadi heterokesdastisitas

Sumber: Data Sekunder Y ang Diolah. 2018
Dari hasil tersebut terlihat bahwa seluruh nilai thung™> taesemua koefisien
regres tersebut signifikan, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
heteroskedastisitas dalam persamaan

c¢. Uji Multikolinearitas

Tabel.8
Uji Multikolineritas
Variabel Tolerans VIF Kesimpulan
Tangibles 0,242 1,418 tidak terjadi
Responsiveness 0,166 7,078 tidak terjadi
Reliability 0,728 1,897 tidak terjadi
Assurance 0,190 7,274 tidak terjadi
Emphaty 0,707 8,799 tidak terjadi

Sumber: Data Sekunder Y ang Diolah. 2018.
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Berdasarkan Tabel 8 tersebut di atas, nampak bahwa model regresi tersebut

tidak terjadi multikolinieritas karena nilai VIF < 10 dan Toleras > 0,1: serta

diperkuat dengan hasil uji koefisien determinas yang menunjukkan bahwa nilai

R? adalah 0,856 sehingga tidak melebihi 0,9

4. Uji Regres

Y =13,488 + 0,393x;+ 0,336x; + 0,630x5+ 0,978x,+ 0,967Xs

Dari persamaan tersebut di atas, dapat diperoleh penjelasan sebagai
berikut :

1) a = 13,488, jika xy(Tangible), X.(Reliability), xs(Responsiveness),
Xs(Assurance) dan Xs (emphaty) konstan atau tidak ada perubahan,
maka Y (Kepuasan pengguna data) akan mengalami perubahan
sebesar 13,488 satuan.

2) xp = 0,393, jikax; (tangibles) terdapat pertambahan 1 satuan maka Y
(Kepuasan pengguna data) akan bertambah0,393 satuandengan
asums  X,(Reliability), xs(Responsiveness), xj(Assurance) dan Xs
(emphaty) adalah konstan.

3) Xx2= 0,336, jika x,(Responsiveness) terdapat pertambahan 1 satuan maka
Y (Kepuasan pengguna data) akan bertambah 0,336 satuan dengan
asums  x;(Tangible), xs(Responsiveness), X4(Assurance) dan Xs
(emphaty) adalah konstan.

4) xz= 0,630, jika x3(Reliability) terdapat pertambahan 1 satuan maka Y
(Kepuasan pengguna data) akan bertambah 0,630 satuan, dengan
asumsi X;(Tangible), x,(Reliability), x4(Assurance) dan Xs (emphaty)
adalah konstan.

5) x4 = 0,987, jika x4(Assurance) terdapat pertambahan 1 satuan maka Y
(Kepuasan pengguna data) akan bertambah 0,978 satuan dengan
asumsi  xi(Tangible), x,(Reliability), xs(Responsiveness), dan Xs
(emphaty) adalah konstan.

6) x5 = 0,967, jikaxs (emphaty) terdapat pertambahan 1 satuan, maka Y
(Kepuasan pengguna data) akan bertambah 0,967satuan dengan
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asums  xq(Tangible), xy(Reliability), xs(Responsiveness), dan
X4(Assurance)adal ah konstan.
a Uji Ketepatan Model
Hasil analisis menunjukkan nilai Frwng™> Frape (22,120> 2,70) H, ditolak dan
Haartinya bahwa terdapat pengaruh signifikan secara bersama-sama antara
variabel bebas dengan variabel terikat
b. Uji Hipotesis
Hasil analisis uji t didapat hasil untuk variabel bukti fisik sebesar 2,736,
variabel keandalan 2,207, variabd daya tanggap sebesar 2,039, variabel
jaminan 2,736 dan vaariabel empati sebesar 2,980, sehingga masing-masing
variabel bebas memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna data pada perpusatakaan BPS K ota Surakarta.
c. Uji Koefisien Determinas
Dari hasil perhitungan yang dilakukan dengan analisis statistik terhadap
100 orang responden dengan kuesioner didapat nilai R Square (R?)0,856 dan
nilai Adjusted R Square (Adjusted R?) 0,822. Bedasar hasil perhitungan dapat
dismpulkan bahwa model yang dipergunakan variabel-variabel bebasnya
memberikan sumbangan positif yaitu sebesar 85,6% terhadap variabel terikat.
Sedangkan variabel lain yang memberikan kontribusi terhadap loyalitas
namun tidak diikutisertakan sebagai variabel dalam penelitian ini adalah
sgiumlah 14,4%.

Pembahasan

Berdasarkan hasil analisis sebagaimana tercantum diatas maka:

1. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis pertama dapat dijelaskan melalui tanda
parameter b; dalam persamaan regresi, yang pada pendlitian ini adalah positif, yaitu
(+0,393) dan uji t bahwa thwng (2,736) > twe (1,660), maka H , ditolak dan H
diterima.

Terbukti terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel
tangibles terhadap kepuasan pengguna data BPS Surakarta. Hasil ini sgjalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Yamin (2013) dan Mongkaren (2013) bahwa kualitas
pelayanan akan memberikan pengaruh secara bersama-sama untuk memberikan

pengaruh terhadap kepuasan. Selain itu, hasil penelitian ini sesuai dengan Kotler
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(2005: 45) yang mengemukakan bahwa faktor-faktor yang memberikan pengaruh
terhadap kepuasan adalah kualitas layanan, citra, fasilitas, harga dan lokasi.
Pendapatberbeda yang sesuai dengan penelitian ini, dikemukakan oleh Susilo (2012)
dalam pendlitiannya yang berjudul analisis kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap
kepuasan konsumen, yang mengemukakan bahwa baik secara bersama-sama maupun
parsia bahwa citra dan fadlitas tidak memberikan pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dalam penelitian tersebut Susilo
mendapatkan hasil bahwa yang memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen
adalah bauran pemasaran terutama faktor lokasi dan harga yang diberikan terhadap
konsumen.

2. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ke dua dapat dijelaskan melalui tanda
parameter b, dalam persamaan regresi, yang pada penelitian ini adalah positif, yaitu
(+0,336) dan uji t bahwa thwng (2,207) > trae iv. (1,660), maka H , ditolak dan H ,

diterima.

Hal ini berarti bahwa terbukti terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari
variabel reliability terhadap kepuasan pengguna data BPS Surakarta. Hasil penelitian
ini sesuai atau sama dengan penditian terdahulu yang dilakukan oleh Mongkaren
(2013) dan Kurniawan (2012) bahwa pelayanan, citra dan fasilitas akan memberikan
pengaruh secara bersama-sama untuk memberikan pengaruh terhadap kepuasan.
Selain itu, hasil penelitian ini sesuai dengan Kotler (2005: 45) yang mengemukakan
bahwa faktor-faktor yang memberikan pengaruh terhadap kepuasan adalah layanan,
citra, fasilitas, harga dan lokasi. Pendapat lain yang sesuai dengan penelitian ini,
dikemukakan oleh Sugiyono (2012) bahwa pelayanan merupakan salah satu faktor
yang memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen mengguna bidang jasa.
Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan hasil pendlitian yang dilakukan oleh Putri
(2010) mendapatkan hasil bahwa fasilitas yang diberikan tidak selalu memberikan
kepuasan konsumen. Dalam penelitian tersebut Agnes menadaptakan bahwa hanya
kualitas pelayanan yang akan memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen.

3. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ke tiga dapat dijelaskan melalui tanda
parameter b, dalam persamaan regresi, yang pada penelitian ini adalah positif, yaitu

(+0,630) dan uji t bahwa thwng (2,039) > twe (1,660), maka H , ditolak dan H

diterima
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Hal ini berarti bahwa terbukti terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan dari variabel responsiveness terhadap kepuasan pengguna data BPS
Surakarta. Hasl ini sggalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Kurniawan (2012)
dan Susilo (2012) bahwa pelayanan, citra dan fasilitas akan memberikan pengaruh
secara bersama-sama untuk memberikan pengaruh terhadap kepuasan. Selain itu, hasil
penelitian ini sesuai dengan Kotler (2005: 45) yang mengemukakan bahwa faktor-
faktor yang memberikan pengaruh terhadap kepuasan adalah layanan, citra, fasilitas,
harga dan lokasi. Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian yangdilakukan
oleh Susilo (2012) yang mengemukakan bahwa baik secara bersama-sama maupun
parsia bahwa citra dan fadlitas tidak memberikan pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dalam pendlitian tersebut Susilo
mendapatkan hasil bahwa yang memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen
adalah bauran pemasaran terutama faktor lokasi dan harga yang diberikan terhadap
konsumen.

4. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ke empat dapat dijelaskan melalui tanda
parameter b, dalam persamaan regresi, yang pada penelitian ini adalah positif, yaitu
(+0,978) dan uji t bahwa thiwng (2,736) > twe (1,660), maka H , ditolak dan H

diterima.

Hal ini berarti bahwa terbukti terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari
variabel assurance terhadap kepuasan pengguna data BPS Surakarta. Selain itu, hasil
penelitian ini sesuai dengan Kotler (2005: 45) yang mengemukakan bahwa faktor-
faktor yang memberikan pengaruh terhadap kepuasan adalah layanan, citra, fasilitas,
harga dan lokasi. Pendapat lain yang sesuai dengan penelitian ini, dikemukkan oleh
Sugiyono (2012) bahwa pelayanan merupakan salah satu faktor yang memberikan
pengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna bidang jasa. Hasil ini tidak sesual
dengan hasil penelitian yang dilakukanKurniawan (2012) yang mendapatkan hasil
bahwa fasilitas yang diberikantidak selalu memberikan kepuasan konsumen. Dalam
penelitian tersebut Kurniawan mendapatkan bahwa hanya bauran pemasaran yang
meliputi, iklan, promosi, lokasi, harga yang akan memberikan pengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

5. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ke lima dapat dijelaskan melalui tanda
parameter bs dalam persamaan regresi, yang pada pendlitian ini adalah positif, yaitu
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(+0,967) dan uji t bahwa thwng (2,980) > tie (1,660), maka H , ditolak dan H ,
diterima.

Hal ini berarti bahwa terbukti terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari
variabel emphaty terhadap kepuasan pengguna data BPS Surakarta. Selain itu, hasil
penelitian ini sesuai dengan Kotler (2005: 45) yang mengemukakan bahwa faktor-
faktor yang memberikan pengaruh terhadap kepuasan adalah layanan, citra, fasilitas,
harga dan lokasi. Pendapat lain yang sesuai dengan penelitian ini, dikemukakan oleh
Sugiyono (2012) bahwa pelayanan merupakan salah satu faktor yang memberikan
pengaruh terhadap kepuasan konsumen mengguna bidang jasa. Hasil pendlitian ini
tidak sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Putri (2010) mendapatkan
hasil bahwa fasilitas yang diberikan tidak selalu memberikan kepuasan konsumen.
Dalam penelitian tersebut Putri mendaptakan bahwa hanya kualitas pelayanan yang
akan memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen.

6. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ke enam dapat dijelaskan melalui uji ketepatan
parameter (uji F/overall test), bahwa Fyiwng (22,120) > Fiape (2,70), maka H , ditolak

danH , diterima.

Hal ini berarti bahwa terbukti terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari
variabel tangible reliability,responsiveness, assurance, dan emphatysecara bersama-
sama atau simultan terhadap kepuasan pengguna data BPS Surakarta .

Dari hasil uji Koefisien Determinasi (R®) menunjukkan bahwa nilai R Square (R?)
0,856 dan nilai Adjusted R Square (Adjusted R?) 0,822. Hal ini berarti bahwa
determinasi variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance,dan emphaty,
dalam mempengaruhi kepuasan pengguna dataadal ah sebesar 85,6 %.

7. Berdasarkan hasil pengujian melalui hasil analisis regresi liniear berganda diperoleh

persamaan sebagai berikut :

Y =13,488+ 0,393x,+ 0,336x; + 0,630x3+ 0,978x,+ 0,967x5

Hasil uji regres berganda menghasilkan nilai signifikan dan postif untuk
variabel tangible sebesar 0,393, dan rdiability sebesar 0,336,responsiveness sebesar
0,630, assurance sebesar 0,978, dan emphaty0,967sebesar. Dengan demikian tampak
bahwa nilai koefisien regresi variabel assurance merupakan nilai koefisien variabel

tertinggi.Hal ini berarti bahwa variabel assurance ternyata merupakan variabel yang
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paling signifikan berpengaruh terhadap loyalitas kepuasan pengguna data BPS
Surakarta.

4. Kesimpulan

Berdasarkan hasil uji F diketahui bahwa terdapat pengaruh secara simultan dan

signifikan tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty terhadap

kepuasan pengguna data BPS Surakarta .

1

Berdasarkan hasil uji t diketahui bahwa
a. Terdapat pengaruh positif signifikan tangibles terhadap kepuasan pengguna data
BPS Surakarta.

b. Terdapat pengaruh positif signifikan reliability terhadap kepuasan pengguna data
BPS Surakarta.

. Terdapat pengaruh positif signifikan responsiveness terhadap kepuasan pengguna
data BPS Surakarta.

. Terdapat pengaruh positif signifikan assurance terhadap kepuasan pengguna data
BPS Surakarta.

. Terdapat pengaruh positif signifikan emphaty terhadap kepuasan pengguna data
BPS Surakarta.

Koefisien determinasi (R?) menunjukkan nilai 0,856, artinya kontribusi variabel

bebas terhadap variabel terikat dalam penelitian ini adalah 85,60%, sedangkan

sisanya (14,40%) adalah variabel lain yang tidak disertakan dalam penelitian ini

misalnya, kelengkapan data, kemudahan menjangkau lokasi dan sarana transportas

(¢

o

0]

Saran

Disarankan BPS Surakarta melakukan peremajaan cat gedung maksimal 5 tahun
sekali agar suasana gedung tetap nyaman. Disarankan BPS Surakarta melakukan
penambahan fasilitas gedung berupa lukisan dinding, pot bunga, kurs tunggu dan
melakukan setting ruangan dengan cermat agar kenyamanan karyawan maupun
pengguna terjaga.

Diharapkan kepada karyawan BPS Surakarta mengadakan rapat evaluasi pada tiap
periode, serta penyelenggaraan program pelatihan bagi para karyawan agar lebih

memahami dan mampu melaksanakan kinerja sesuai SOP yang ada.
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3. Sebaiknya BPS dapat meningkatkan fasilitas PST(Pelayanan Statistik Terpadu) salah
satunya pada ketersediaan website yang lengkap dan up to date agar pengguna data
dapat mengakses data terbaru dengan cepat dan sesuai kebutuhan pengguna data.
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