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Abstract

This study aims to determine the effect of licensing service quality on community satisfaction in the
Bogor Regency DPMPTSP. This research uses guantitative research method. Data collection in
Bogor Regency uses observation and questionnaire. Data processing technique using Likert scale,
while the technique of data analysis using test Validity, Reliability, Normality, Linearity, simple linear
regression analysis, simple correlation analysis, coefficient of determination and test of correlation
coefficient significance or T test. The results are: (a) The results of simple correlation coefficient test
between the quality of service quality (X) and the satisfaction of society (Y) is 0.756 is strong, if it is
concluded that there is strong correlation between variable (X) and variable (Y). (b) variable of
service quality (X) give influence to variable satisfaction (Y) equal to 57,1% while the rest that is
equal to 42,9% influenced by other factor not examined. (c) the result of t arithmetic is 10,633, while
t table is 1,663 so that 10,633 > 1,663 so that service quality of permit in DPMPTSP Bogor Regency
has significant influence to the satisfaction of society.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan perizinan terhadap kepuasan
masyarakat pada DPMPTSP Kabupaten Bogor. Penelitian ini menggunakan metode penelitian
kuantitatif. Pengumpulan data pada DPMPTSP Kabupaten Bogor menggunakan teknik observasi, dan
kuesioner. Teknik pengolahan data menggunakan skala likert, sedangkan teknik analisis data
menggunakan uji validitas, reliabilitas, normalitas, liniearitas, analisis regresi liniear sederhana,
analisis korelasi sederhana, koefisien determinasi dan uji signifikansi koefisien korelasi atau uji T.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa : (a) Berdasarkan hasil uji koefisien korelasi sederhana antara
variabel kualiatas pelayanan (X) dan kepuasan masyarakt (Y) bernilai 0,756 artinya kuat, jika
disimpulkan bahwa terjadi hubungan yang kuat antara variabel (X) dengan variabel (Y). (b) variabel
kualitas pelayanan (X) memberikan pengaruh terhadap variabel kepuasan (YY) sebesar 57,1%
sedangakan sisanya yaitu sebesar 42,9% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. (c) hasil t
hitung yang didapatkan adalah 10,633, sedangkan t tabel adalah 1,663 sehingga 10,633 >1,663
sehingga kualitas pelayanan perizinan di DPMPTSP Kabupaten Bogor mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan masyarakat.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pelayanan Publik, Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (DPMPTSP)

PENDAHULUAN pelayanan yang ditawarkan  untuk

memudahkan kegiatan dan segala urusan,

Manusia secara umum membutuhkan oleh karena itu manusia akan sangat
pelayanan dalam kehidupan sehari-hari. terbantu dengan adanya pelayanan.

Pelayanan tidak bisa terlepas dari kegiatan
yang dilakukan oleh manusia, banyak
pelayanan yang ada di sekitar kehidupan
manusia. Pada saat ini banyak aspek


mailto:ratnayulianingsih97@gmail.com

LATAR BELAKANG

Pelayanan dalam bidang
pemerintahan sangat penting perannya
karena menyangkut kepentingan umum
dan masyarakat. Terutama pada era
presiden Jokowi ini, presiden Jokowi
selalu menekankan kepada kepala daerah
untuk mempermudah perizinan investasi
atau penanaman modal dan memberikan
pelayanan yang cepat, tepat dan akurat
kepada masyarakat. Dasar pelayanan telah
diatur sesuai dengan amanat UU No 22
Tahun 1999 yang kemudian diubah dengan
UU No 32 Tahun 2004, pemerintah daerah
berwenang untuk mengatur dan mengurus
sendiri urusan pemerintahan menurut asas
otonomi dan tugas pembantuan.

Pemberian otonomi luas kepada
daerah diarahkan untuk mempercepat
terwujudnya kesejahteraan masyarakat
melalui peningkatan pelayanan,
pemberdayaan, dan peran terhadap
masyarakat. Dinas Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu
(DPMPTSP) Kabupaten Bogor adalah
dinas yang mempunyai tugas dan fungsi
memberikan berbagai macam perizinan
untuk daerah dan masyarakat Kabupaten
Bogor. Melalui Dinas ini diharapkan
pelayanan perizinan dilaksanakan sesuai
dengan asas. Kepastian hukum, tertib
penyelenggaraan negara, kepentingan
umum, keterbukaan, proporsionalitas,
akuntabilitas, efesiensi dan efektivitas.

Tujuan

Berdasarkan  perumusan  masalah
diatas, maka tujuan penelitian ini adalah
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
perizinan terhadap kepuasan masyarakat
pada DPMPTSP Kabupaten Bogor.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang
sudah diuraikan diatas, maka dapat
dirumuskan masalah perumusan pada
penelitian ini adalah “apakah kualitas
pelayanan perizinan berpengaruh terhadap

kepuasan masyarakat pada DPMPTSP
Kabupaten Bogor ?”.

Tinjauan Pustaka
Pelayanan

Kasmir (2008:15) menyatakan bahwa
“pelayanan adalah tindakan atau perbuatan
seseorang  atau  organisasi  untuk
memeberikan kepuasan kepada pelanggan
atau nasabah”. Menurut Kotler dalam
Wijaya (2011:150) jasa atau pelayanan
adalah setiap tindakan atau perbuatan yang
dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada
pihak lain, yang pada dasarnya bersifat
intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak
menghasilkan ~ kepemilikan  sesuatu.
Produksi jasa bisa berhubungan degan
produk fisik maupun tidak.

Berdasarkan Undang-Undang Dasar
Nomor 25 tahun 2009 tentang pelayanan
publilk pasal 1 ayat 1menyataka pelayanan
publik adalah kegiatan atau rangkaian
kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan
peraturan perundang-undangan bagi setiap
warga Negara dan penduduk atas barang,
jasa dan atau pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan
publik.

Kualitas Pelayanan

Menurut Goetsch dan Davi (1994)
dalam Tony Wijaya (2011:152) “kualitas
adalah kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan”. Lewis Boom (1983) dalam Tony
Wijaya (2011:152) “kualitas jasa adalah
ukuran seberapa bagus tingkat layanan
yang diberikan mampu sesuai dengan
ekspektasi pelanggan”.

Kepuasan Masyarakat

Pengertian Kepuasan Menurut Richard
Oliver (1997) dalam Tony Wijaya
(2011:153) “kepuasan adalah tanggapan
pelanggan atas terpenuhinya
kebutuhannya”. Hal itu berarti penilaian
bahwa keistimewaan tertentu barang atau
jasa ataupung barang atau jasa itu sendiri



memberikan tingkat kenyamanan yang
terkait dengan pemenuhan kebutuhan
tertentu. Tingakat kenyamanan juga
mencakup pemenuhan kebutuhan yang di
bawah harapan atau pemenuhan kebutuhan
yang melebihi  harapan pelanggan.
Pengertian Kepuasan masyarakat menurut
KEPMENPAN dapat dilihat pada NO
KEP/25/MPAN/2/M.2004 dalam
Rahmayanty (2012:96) adalah “hasil
pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan
aparatur penyelenggara pelayanan publik”.

Dimensi Servqual

Dimensi servqual yang dikemukakan
olen Parasuraman dalam Tony Wijaya
(2011:155-166) adalah  bukti langsung
(tangible), yang meliputi fasilitas fisik,
perlengkapan  pegawai, dan sarana
komunikasi. keandalan (reliability), yakni
kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan
memuaskan. daya tanggap
(responsiveness), yaitu keinginan para staf
dan karyawan untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan
dengan tanggap. jaminan (assurance),
yang mencakup pengetahuan,
kemampuan, kesopanan dan sifat yang
dapat dipercaya yang dimiliki para staf,
bebas dari bahaya, resiko, atau keragu-
raguan. Empati (Emphaty), yang meliputi
kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi
dan memahami kebutuhan para pelanggan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini  merupakan Kkategori
penelitian kuantitatif dengan melakukan
perhitungan terhadap uji yang dilakukan
dalam menganalisis data. Penelitian ini
mengetahui  hubungan antar variabel
kualitas pelayanan (X) dengan kepuasan
masyarakat (Y).

Populasi dan Sampling
Populasi dalam penelitian ini adalah
masyarakat yang membuat perizinan di

DPMPTSP. Hasil survey  awal
menunjukkan jumlah populasi penelitian
ini sebanyak 600 orang. Penentuan sampel
dihitung dengan menggunakan rumus
Slovin dengan standard error 10% (0,1).
Pengambilan sampel menggunakan teknik
accidental sampling kepada 87 orang yang
menjadi sample penelitian.

Teknik Pengumpulan Data

Data yang diperoleh dalam penelitian
ini terdiri dari dua jenis, yaitu data primer
dan data sekunder. Data primer yang
didapat melalui menyebarkan kuesioner
kepada masyarakat sebanyak 87 orang,
dengan menggunakan skala likert serta
data sekunder didapat dari referensi dan
literatur.

Teknik Pengolahan Data

Pengolahan data pada penelitian ini
menggunakan software SPSS versi 21.
Proses pengolahan data dengan tahap
editing, coding, tabulasi dan scoring.

Teknik Analisis Data

Analisis  data  dilakukan  untuk
menjawab  permasalahan  penelitian
melalui tahap pengujian sebagai berikut:

a. Uji insturmen, terdiri dari uji validitas
menggunakan  korelasi  product
moment dengan Kriteria rhitung > rtabel,
serta uji reliabilitas dengan nilai
cronbarch alpha > 0,70.

b. Uji analisis data, terdiri dari uji
normalitas dengan kriteria nilai sig >
taraf signifikansi a, serta uji linearitas
dengan kriteria linearity > taraf
signifikansi a.

c. Uji hipotesis, terdiri dari analisis
regresi linear sederhana, uji korelasi
koefisien sederhana, uji koefisien
determinasi untuk  mengetahui
pengaruh X terhadap Y, serta uiji
signifikansi korelasi (uji T) untuk
menguji signifikansi hipotesis
penelitian.



HASIL DAN PEMBAHASAN

Pembahasan hasil penelitian yang
dilakukan melalui tahap pengumpulan,
pengolahan dan analisis data adalah:

a. Uji validitas dan uji reliabilitas
dilakukan kepada 87 orang. Kuesioner
penelitian terdiri dari pernyataan yang
terkait variabel kualitas pelayanan dan
kepuasan masyarakat. Nilai  rhitung
(0,1775) vyang terdiri dari 43
pernyataan yang valid. Kuesioner
pada penelitian ini dinyatkan reliable
karena memiliki nilai untuk variabel
kualitas pelayanan adalah 0,888 dan
variabel kepuasan masyarakat adalah
0,879.

b. Hasil rekapitulasi tanggapan
responden diketahui nilai tertinggi dan
terendah untuk variabel kualitas
pelayanan (X) adalah pernyataan
nomor 4 dengan skor 371 merupakan
indikator bukti langsung (tangibles).
Nilai terendah pada variabel kualitas
pelayanan (X) adalah pernyataan
nomor 8 dengan skor 306 merupakan
indikator keandalan (reliability).

c. Perhitungan uji normalitas pada
penelitian ini dilakukan dengan dua
metode yaitu Kolmogorov Smirnov
dan p-plot. Berikut hasil uji

normalitas:
Tabel 1
Uji normalitas Kolmogorov Sminov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N a7
Mean 0000000
Mormal Parameters?
Std. Deviation 321371912
Absolute 074
Most Extreme Differences Positive 074
MNegative -073
Kolmogorov-Smirnov Z .68
Asymp. Sig. (2-tailed) 731
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perhitungan Kolmogorov Smirnov
menunjukan nilai sig sebesar 0,731 >
nilai taraf signifikansi 0,1, sehingga
data penelitian berdisitribusi normal.

Marmal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan Masyarakat
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Gambar 1. P-plot (Sumber: data primer

diolah, 2018)
Uji normalitas menggunakan grafik P-
plot dapat dilihat bahwa data
menyebar disekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonalnya,
sehingga dapat disimpulkan model
regeresi pada penelitian ini bersifat
normal.

d. Hasil uji linearitas diperoleh nilai

signifikansi linearitas sebesar 0,120.
Nilai ini lebih besar dari taraf
signifikansi penelitian sebesar 0,1
(0,120 > 0,1) sehingga variabel
kualitas pelayanan dan kepuasan
masyarakat mempunyai hubungan
yang linear atau searah.

Tabel 2

Hasil uji linearitas

ANOVA Table

Sum of df Mezn Square F Sig

Squares

(Combined) 1611.367 2% 60454 6606 000

Kepuasan

Batween Groups  Linearity 1181.402 181402 | 129,081 000

Deviation from Linearity 129.95% Pl 13748 1502 a2

Within Groups 858,062 1 §.1682

Pesyanan
Total 2069.608 %

Sumber: data primer diolah, 2018
Sumber: data primer diolah, 2018

e. Hasil uji regresi linear sederhana

diperoleh persamaan regresi Y=
17,756 + 0,536 X. hasil menunjukkan
hasil yang positif dan linear, dimana
setiap kenaikan satu nilai pada
variabel kepuasan masyarakat ()
akan diikuti kenaikan 0,464 pada
variabel kualitas pelayanan (X).



f.

Tabel 3
Hasil uii rearesi linear sederhana

Coefiicients efficens [t

Std. Error

1 Kualitas 536 050 756| 10833| 000

Sumber: data primer diolah, 2018
Hasil perhitungan korelasi sederhana
antara variabel kualitas pelayanan (X)
dan kepuasan masyarakat (Y) adaah
0,756 sehingga dapat disimpulkan
bahwa adanya hubungan atau korelasi
yang kuat antara variabel kualitas
pelayanan dan kepuasan masyarakat.
Tabel 4
Hasil uji korelasi sederhana

Kualitas Kepuasan Masyarakat

Pelayanan

Pearson Correlation 1 756"
Kualitas Pelayanan  Sig. (2-tailed) 000
N :14 87

Pearson Correlation 756" 1

Kepuasan
Sig. (2-tailed) 000

Masyarakat

87 87

Sumber: data primer diolah, 2018
Uji  koefisien determiniasi (R?)
diperoleh nilai sebesar 0,571 sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel
kualitas pelayanan X)
menyumbangkan pengaruh terhadap
variabel kepuasan masyarakat (Y)
sebesar 57,1% yang terdiri dari lima
indikator yaitu, tangibles, reliability,
responsiveness,  assurance,  dan
emphaty namun, indikator yang paling
berpengaruh adalah tangibles,
sedangakan sisanya yaitu sebesar
42,9% dipengaruhi oleh faktor lain
yang tidak diteliti seperti, tingkat
pendapatan masyarakat, pemasukan
kas daerah dan harga tanah.
Tabel 5
Hasil uji determinasi (R?)

Mode!l Summary

Model R R Square | Adjusted R Square §td. Error of the Estimate

1 Jh6 571 566 323257

Sumber: data primer diolah, 2018

Hasil perhitungan uji signifikansi
korelasi (uji T) didapatkan nilai thitung
10,633 > twner 1,663. Sehingga HO
ditolak dan Ha diterima, dimana Ha
adalah kualitas pelayanan perizinan di
DPMPTSP Kabupaten Bogor

mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan masyarakat.
Tabel 6
Hasil uji signifikansi (Uji T)

Coefficients’

Unstandardized Coelficents | Standardized Coeffiuents t Sig

B Sid Emor Bela

(Constant) 17.758 5101 340 o1

1 Kualitas 536 050

a

10633 000

Suhber: data primer diolah, 2018

Berdasarkan =~ pembahasan  hasil
analisis penelitian diatas, dapat dibuktikan
hipotesis pada penelitian yaitu kualitas
pelayanan  perizinan di DPMPTSP
Kabupaten Bogor mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Hubungan yang diukur dari
hasil penelitian ini menunjukkan hubungan
yang linear, kuat, signifikan serta memiliki
pengaruh yang positif antara kualitas
pelayanan perizinan terhadap kepuasan
masyarakat.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Hasil penelitian terkait kualitas
pelayanan perizinan terhadap kepuasan
masyarakat yang  dilakukan  pada
DPMPTSP Kabupaten Bogor adalah
kualitas pelayanan perizinan berpengaruh
terhadap kepuasan masyarakat pada
DPMPTSP Kabupaten Bogor dilihat dari
hasil analisis antara variabel kualitas
pelayanan ~ dan  variabel  kepuasan
masyarakat menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan memiliki korelasi yang searah
dengan kepuasan masyarakat. Variabel
kualitas pelayanan mampu menciptakan
hubungan yang kuat dan signifikan
terhadap kepuasan masyarakat.

Adapun nilai hubungan kualitas
pelayanan memberikan pengaruh sebesar
57,1% terhadap kepuasan masyarakat
dalam penelitian ini, untuk Indikator yang
mempunyai pengaruh besar terhadap
kepuasan masyarakat adalah  bukti
langsung (tangibles)  khususnya pada
lokasi kantor DPMPTSP Kabupaten Bogor
yang  strategis, mudah  dijangkau
transportasi umum, fasilitas kantor dan



perlengkapan pegawai sedangkan sisanya
42,9% dipengaruhi oleh beberapa faktor
lain di luar pembahasan penelitian seperti
tingkat pendapatan masyarakat,
pemasukan kas daerah dan harga tanah.
Nilai (besaran) yang dihasilkan oleh
variabel kualitas pelayanan memiliki
kontribusi yang cukup besar untuk
menimbulkan kepuasan masyarakat, akan
tetapi nilai tersebut menunjukkan bahwa
masih ada faktor-faktor lain selain variabel
kualitas  pelayanan ~ yang  mampu
menciptakan kepuasan dari masyarakat,
namun tidak dijelaskan pada penelitian ini
mengingat adanya pembatasan masalah
pada bahasan.

Berdasarkan hasil analisis jawaban
responden  pada variabel  kualitas
pelayanan, indikator yang menimbulkan
hubungan paling kuat adalah indikator
bukti fisik (tangibles) dengan nilai skor
371 yang berhubungan dengan lokasi
kantor dan perlengkapan pegawai. Untuk
hasil skor terendah variabel kualitas
pelayanan adalah keandalah (reliability)
dengan skor 306 berhubungan dengan
kecepatan dan ketepatan pegawai dalam
mengerjakan berkas perizinan yang sesuai
dengan peraturan. Kenyamanan ruang
tunggu pada indikator kepuasan fungsional
untu variabel kepuasan masyarakat juga
memiliki nilai yang rendah dengan skor
343.

Saran
Berdasarkan  hasil  penelitian  dan
kesimpulan yang telah dikemukakan, saran
yang dapat diberikan adalah sebagai
berikut:

a. DPMPTSP Kabupaten Bogor perlu
melakukan peninjauan ulang kembali
waktu penyelesaian berkas 7-14 hari
kerja, karena masyarakat kurang puas
terhadap penyelesaian berkas
perizinan yang tidak sesuai dengan
peraturan.

Untuk beberapa perizinan yang
sifatnya tidak dibutuhkan rapat bidang
dan peninjauan langsung mungkin
bisa selesai sesuai peraturan seperti

SIUP, TDUP, izin reklame dan
sebagainya. Namun, lain hal jika
perizinan yang membutuhkan rapat
bidang, peninjauan langsung lahan
dan lain-lain seperti lzin Mendirikan
Bangunan dan Gedung (IMBG), Izin
Peruntukan Penggunaan Tanah (IPPT)
dan lain-lain. jika perizinan belum
selesai setelah melewati 14 hari kerja
akan membuat masyarkat kecewa
sehingga dapat menurunkan tingkat
kepuasan masyarkat. DPMPTSP juga
bisa memberikan pengertian kepada
masyarkat di unit pengaduan yang
tersedia sehingga masyarakat
mengerti bahwa proses pembuatan
perizinan memerlukan proses yang
panjang.

b. DPMPTSP Kabupaten Bogor perlu
mengganti sofa di ruang tunggu
karena masyarakat kurang nyaman
dengan ukruran sofa yang dinilai
terlalu pendek untuk orang dewasa
sehingga masyarakat tidak nyaman
duduk di dalam ruang tunggu.
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