BAB V
PENUTUP

51 Simpulan

Terdapat pengaruh signifikan antara kualitas layanan SIDJP terhadap
kepuasan pengguna, dengan nilai t hitung sebesar 6,38 > 1,96. Faktor yang paling
handal dan dominan dalam mengukur kualitas layanan adalah dimensi Assurance
dengan nilai t statistic tertinggi, yaitu: 11,96, sedangkan faktor yang paling handal
dan dominan mengukur kepuasan pengguna adalah variabel timeliness dengan t
statistic yaitu 9,63.

52  Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan tersebut, maka dapat
diberikan saran saran sebagai berikut:

1. Saran untuk penelitian selanjutnya dianjurkan menggunakan sampel yang
lebih banyak dan menggunakan SEM-PLS agar mendapatkan model yang
lebih fit.

2. Saran bagi pengembang adalah untuk selalu meningkatkan kualitas

layanan agar kepuasan pengguna terus meningkat.
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6. Kuesioner

Kuisioner Staff KPP Pratama Palembang

Survei Kualitas Layanan SIDJP Menggunakan Metode

SERVICE QUALITY (SERVQUAL)

Dengan Hormat,

Bersamaan ini saya selaku peneliti, memohon kesediaan anda untuk dapat
membantu mengisi kuisioner yang telah disiapkan dengan maksud membantu
pengumpulan data dalam rangka Penerapan SEM pada analisis pengaruh kualitas
layanan terhadap kepuasan pengguna SIDJP (Studi Kasus: KPP Pratama

Palembang Seberang Ulu)

Data Responden

Jenis Kelamin: Tanda Tangan

Umur:

Petunjuk Pengisian

Berilah jawaban dengan memberikan tanda centang ( \ ) pada salah satu kolom
jawaban yang mencerminkan penilaian anda mengenai website Kesbangpol kota
Palembang yang digunakan oleh staff KPP Pratama Palembang Seberang Ulu,

tentang perpajakan. Pilihan jawaban yang tersedia adalah:




Sangat Tidak Setuju (STS)
Tidak Setuju (TS)

Cukup Setuju (CB)

Setuju (S)

Sangat Setuju (SS)

o B~ w0 Do

Persepsi: Penilaian berdasarkan kenyataan yang ada

Harapan: Keinginan yang seharusnya dicapai

Note: Mohon di isi dengan Sebenarnya
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1. Resvonsiveness (Daya Tanggap)

Persepsi

Harapan

No. Pernyataan 172

3

4

2

3|4

SIDJP mudah digunakan dan menyediakan petunjuk
penggunaan

Layanan SIDJP cepat diakses

Kelengkapan komunikasi dan informasi yang
membantu karyawan dalam menggunakan SIDJP

B LN e

SIDJP dapat diakses kapanpun

2. Reliabillity (Handal)

Persepsi

Harapan

No. Pernyataan 11213

4

3

4

Hasil tampilan informasi yang dibutuhkan cepat
dan tepat

SIDJP dapat mengatasi permasalahan dengan
baik

SIDJP sangat membantu pekerjaan

SIDJP hemat waktu

SIDJP bebas dari error dan kesalahan

S S A B

3. Emphaty (Empati)

Persepsi

Harapan

No. Pernyataan 11213

4

2 3

4

1.| SIDJP memahami terhadap kebutuhan pengguna
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2.| SIDJP dapat digunakan dengan lama/berjam-jam
3. | SIDJP memberi ruang privasi bagi pengguna
4.| SIDJP disukai pengguna
5.| SIDJP mengerti kebutuhan pengguna secara rinci
4. Assurance (Jaminan)
Persepsi Harapan
No. Pernyataan 2 3 2134
1 | SIDJP memberikan jaminan informasi yang valid
2 | SIDJP aman digunakan
3 | Data, informasi dan file yang penting dalam
SIDJP Terjamin kerahasiaanya
4 | SIDJP mempunyai hak akses yang baik
5. Tangible (Produk — produk fisik)
Persepsi Harapan
No. Pernyataan 23] 4 23] 4

Hardware dan Software SIDJP selalu uptodate

Tampilan SIDJP menarik

Tata letak menu pada SIDJP sudah rapi dan
benar

Al WOINF

SIDJP nyaman digunakan
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Kuisioner Staff KPP Pratama Palembang

Survei Kepuasan Pengguna SIDJP Menggunakan Metode End

User Computing Satisfaction (EUCS)

Petunjuk Pengisian

Berilah jawaban dengan memberikan tanda centang ( V) pada salah satu kolom
jawaban yang mencerminkan penilaian anda mengenai SIDJP yang digunakan
oleh staff KPP Pratama Palembang Seberang Ulu, tentang perpajakan. Pilihan

jawaban yang tersedia adalah:

1. Sangat Tidak Setuju(STS)
2. Tidak Setuju (TS)

3. Cukup Setuju(CS)

4. Setuju (S)

5. Sangat Setuju (SS)

1.  Content (isi)

Jawaban
Pernyataan

No. 1 21345

1.| SIDJP menyediakan informasi yang tepat

2.| Isi informasi yang dihasilkan SIDJP memenuhi
kebutuhan pengguna

3.| SIDJP hanya menampilkan informasi secara
spesifik sesuai kebutuhan pengguna

4.| SIDJP menyediakan informasi yang lengkap

2.  Accuracy (keakuratan)

Jawaban
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No. Pernyataan 1 2 3 4 5

1.| Seluruh data dan informasi dalam SIDJP sudah
akurat, seperti perpajakan dan kepegawaian

2.| Keakuratan informasi SIDJP sudah memuaskan

3. Format

Jawaban
1 2 3 4 5

Pernyataan

No.

1.| Tampilan SIDJP menarik dan berkualitas

2.| Informasi yang ditampilkan jelas dan mudah
dimengerti

4. Ease of Use (kemudahan penggunaan)

Jawaban
1 2 3 4 5

Pernyataan

No.

1 | Proses pengoperasian SIDJP mudah dilakukan
dan tidak membingungkan pengguna

2 | SIDJP mudah untuk digunakan

5. Timeliness

Jawaban
Pernyataan

No. 1 | 2]3]4]s

1 | Daya tanggap SIDJP dalam menampilkan
Informasi tepat waktu

2 | SIDJP menampilkan informasi yang up to date

Yth Responden,

Saya melakukan penelitian di lingkungan KPP Pratama Palembang. Adapun
tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Kualitas
layanan terhadap kepuasan pengguna sidjp.

Kami mengucapkan terima kasih atas kesediaan dari Bapak/lbu/Sdr/i yang
telah memberikan jawaban sebagai responden, sebelumnya dan sesudahnya
saya mengucapkan terima kasih. Dengan judul skripsi "PENERAPAN SEM
PADA ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PENGGUNA SIDJP (STUDI KASUS: KPP PRATAMA
PALEMBANG SEBERANG ULU."
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7. Dokumentasi Penyebaran Kuesioner
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Hasil Analisis Measurement Model

Variabel s.load s.load”™2 1- s.load”™2
Res 1.00 1 0
Rea 1.00 1 0
Emphaty 0.98 0.96 0.04
Assurance 0.98 0.96 0.04
Tangible 0.90 0.81 0.19
Jumlah 4.86 4,73 0.27
Jumlah”2 23.61
Variabel s.load s.load”2 1- s.load”2
Content 0.95 0.90 0.10
Accuracy 0.96 0.92 0.8
Format 0.73 0.53 0.47
EaseofUse 0.79 0.62 0.38
Timeliness 0.96 0.92 0.8
Jumlah 4.39 3.89 2.55
Jumlah”2 29,27
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10. Hasil Analisis Full Model Struktural
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Chi-Square=1322.83, df=519%, P-value=0.00000, BEMSER=0.12¢
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