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BABI
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Di era modern ini, sistem pemerintahan telah terdapat hubungan yang
erat dikembangkan untuk mengatur kepentingan dan pemerintah dalam
berbagai membuat keputusan yang bijak, dan memastikan bahwa semua warga

negara diperlakukan dengan adil dan setara.

Pada penelitian ini menggunakan tema TQM (Total Quality Management)
aspek kehidupan. Hal ini menunjukkan bahwa antara pemerintah sebagai pelayan
masyarakat, penentu kebijakan, umum antara masyarakat dan pengatur
masyarakat secara adil. Pemerintah memiliki peran penting dalam memenuhi
kebutuhan masyarakat,

yang berfokus pada partisipasi karyawan, dan pendekatan kualitas produk
dan layanan melalui perbaikan berkelanjutan, kepuasan pelanggan.

Dalam era modem ini, manusia semakinmanajemen yang bertujuan untuk
meningkatkan  mengharapkan perhatian dan pelayanan yang memuaskan.
Mereka ingin merasakan bahwa mereka yang berkualitas diberikan pelayanan
kepada dan adalah nyata. upaya untuk Dengan demikian, keberhasilan pelayanan
suatu organisasi dapat masyarakat dari tingkat kepuasan diukur terhadap vyang
memenuhi kebutuhan dan kepentingan masyarakat yang berinteraksi_dengan
organisasi tersebut, sesuai dengan standar dan prosedur ya elahﬁyanan
Publik dapat diartikan sebagai ditetapkan. diberikan. Jika masyarakat merasa
puas dengan pelayanan yang diberikan, maka organisasi tersebut dapat dianggap
telah berhasil dalam memenuhi kebutuhan dan kepentingan masyarakat.

Kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan merupakan faktor kunci
dalam menentukan Pada hakikatnya, kepuasan konsumenkepuasan konsumen.

epuasan konsumen sendiri merupakan harapan hasil dari konsumen antara dan
kinerja atau perbandingan hasil yang diterima. merupakan evaluasi vyang

dilakukan oleh konsumen terhadap Sebaliknya, ketidakpuasan konsumen




alternatif yang dipilih, di mana hasil yang diterima harus harapan minimal sama
atau harapan melebihi konsumen. dapat apabila hasil yang diterima tidak terjadi
memenuhi konsumen, sehingga konsumen merasa kecewa.
Pelayanan merupakan komponen kunci dalam pencapaian tujuan
anisasi. Undang-Undang pelayanan publik, sistem pelayanan yang baku
@mor 25 Tahun 2007 menyediakan tentang Penanaman dasar Modal hukum
untuk pelaksanaan penanaman modal di Indonesia dan menawarkan berbagai
insentif untuk investor. Dengan adanya standarisasi dan berkepastian dapat
diperoleh, sehingga investor dapat mengukur tingkat pelayanan yang diberikan.
Peran dan fungsi kelembagaan pelayanan perizinan sangat penting dalam
mengatur dan menentukan standarisasi pelayanan perizinan untuk memastikan

kepastian hukum dalam pemberian pelayanan yang baik.

Pemerintah Daerah pelayanan memiliki kewajiban pelayanan untuk
memberikan perizinan modal. Selain perizinan berusaha, berusaha sesuai dengan
turan ketentuan perundang-undangan. DPMPTSP dibentuk pemerintahan
ﬁik menyelenggarakan tugas dan urusan perizinan di bidang penanaman fungsi
DPMPTSP juga menyelenggarakan pelayanan non berusaha, seperti pemberian

dokumen atau bukti legalitas.

Pelayanan Mutu pelayanan pemerintah harus selalu mengutamakan
kepentingan masyarakat. adalah kegiatan atau rangkaian memenuhi publik
kegiatan yang pemerintah dilakukan untuk  Namun, masyarakat masih
menganggap bahwa pelayanan peraturan yang diberikan oleh aparat kebutuhan
masyarakat sesuai dengan perundang-undangan. cenderung lemah dan
berkualitas buruk.

Hal ini terlihat dari pengaduan yang terhadap pejabat pemerintah
vang pelayanan terhadap masyarakat. utama masyarakat menggunakan
banyaknya layanan pemerintah. Terlebih lagi lembaga-lembaga pemerintah
kini mulai beroganisasi banyaknya dan berlomba-lomba Hal ini seringkali

menjadi memberikan diajukan pelayanan terbaik kepada masyarakatnya.




1.2

Hal ini memungkinkan pemerintah memberikan memenuhi perannya
sebagai penyedia layanan bagi masyarakat lokal dengan memberikan
layanan berkualitas.

Dalam daerah Indonesia, termasuk Kota Gunungsitoli beberapa tahun salah
terakhir, kualitas pelayanan publik menjadi focus utama bagi pemerintah
DPMPTSP Kota Gunungsitoli merupakan berperan satu interaksi yang dalam
penting  pelayanan masyarakat kepada memberikan terkait perizinan dan
investasi. Kualitas pelayanan di DPMPTSP sangat mempengaruhi kepuasan
masyarakat dan iklim investasi di daerah tersebut.

Penelitian sebelumnya telah nunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik
memiliki korelasi positif dengan kepuasan masyarakat (Putri, 2018; Wahyuni,
2020). Namun, sebagian besar penelitian tersebut dilakukan di kota-kota besar
dan metropolitan sementara konteks Kota Gunungsitoli yang merupakan daerah
dengan karakteristik social dan ekonomi yang berbeda masih kurang mendapat
perhatian. Studi oleh Siregar (2021) misalnya, mengucapkan bahwa faktor budaya
lokal dapat mempengaruhi perspektif masyarakat terhadap pelayanan publik,
namun penelitian ini hanya terbatas pada aspek kebudayaan tanpa melihat
interaksi dengan faktor kualitas pelayanan.

Kebijakan seperti perkembangan teknologi dan keadaan
ekonomipemerintah yang mengkaji pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan masyarakat dengan mempertimbangkan faktor kontekstual local terus
berkembang dan pengaruh faktor eksternal juga belum banyak dibahas dalam
penelitian terdahulu. Hal ini menimbulkan kesenjangan (GAP) dalam literatur yang
ada, yaitu kurangnya penelitian yang secara komprehensif dan perkembangan
eksternal di DPMPTSP Kota Gunungsitoli.

Berdasarkan melakukan gdi atas, maka penulis tertarik penelitian lebih
lanjut dengan beberapa judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Kota Gunungsitoli”.

Identifikasi Masalah

Identifikasi langkah merupakan yang penting awal dalam masalah
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1.5

proses penelitian. Jadi idendtifikasi masalah pada penelitian ini yaitu:
1. Terdapat indikasi bahwa sebagian masyarakat Kota Gunungsitoli tidak
erasa puas dengan tidak yang diberikan oleh , hal ini disebabkan oleh
berbagai pelayanan faktor seperti ketidakramahan petugas, DPMPTSP
lambatnya proses pelayanan, atau kurangnya fasilitas penunjang.

2. Terdapat perbedaan persepsi di antara masyarakat mengenai kualitas
pelayanan yang diterima. Beberapa masyarakat mungkin merasa puas,
sementara yang lain merasa sebaliknya.

3. Kendala yang dihadapi DPMPTSP dalam memberikan pelayanan vyang
optimal, seperti keterbatasan sumber daya manusia, infrastruktur yang

kurang memadai, atau prosedur yang kompleks.

Perumusan Masalah

Agar memiliki arah yang penelitian jelas maka dahulu melakukan
terlebih Menurut Sugiyono (2015:28), rumusan merupakan bentuk pertanyaan
yang memandu dapat menjadi mengumpulkan masalah untuk lapangan data di
. penelitian masalah, adapun yang salah perumusan dalam penelitian ini
adalah “Apakah ada pengaruh kualitas perumusan pelayanan terhadap kepuasan

masyarakat diberikan yang oleh DPMPTSP Kota Gunungsitoli?”

Batasan Masalah
Batasan terhadap pada masalah masyarakat penelitian ini yaitu kualitas
berfokus pada pengaruh pelayanan kepuasan FDinas Terpadu Modal dan

Pelayanan Satu Pintu Penanaman Kota Gunungsitoli.

Tujuan Penelitian

Berdasarkan  pengaruh kualitas DPMPTSP  adalah perumusan terhadap




1.6

kepuasan diatas masyarakat pada Kota Gunungsitoli. masalah , pelayanan maka

penelitian ini untuk tujuan mengetahui .

Manfaat Penelitian

1.6.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini dapat pembaca diharapkan dengan menambahkan bagi
memberikan manfaat teoritis penulis dan pengetahuan dan wawasan
tentang dan pelayanan kualitas di Dinas Penanaman dengan Modal Satu
Pintu Pelayanan dan tenaga kerja. gelain itu, hasil penelitian ini juga
diharapkan dapat menjadi referensi yang transparansi berguna untuk
penelitian selanjutnya yang terkait Terpadutopik yang sama, sehingga dapat

memperluas pengetahuan dan pemahaman tentang masalah tersebut.

E.Z Manfaat Praktis
Manfaat praktis dari penelitian ini adalah sebagai input dan
evaluasi bagi menganalisis dan mengevalﬁsi program pemerintah untuk
prosedur yang telah ditetapkan. menilai transparansi terhadap kualitas
pengaruh publik yang diberikan, sesuai standar dengan operasional
pemerintah Dengan untuk pelayanan meningkatkan kualitas pelayanan

publik dan meningkatkan kepuasan masyarakat.

demikian, pemerintah dapat kebijakan yang inovatif dan memihak
pelayanan kepada kepentingan masyarakat, khususnya dalam hal publik
yang oleh Dinas Penanaman Modal Pelayanan kualitas ditawarkan Terpadu

Satu Pintu Kota Gunungsitoli. Hal ini dapat membantu
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Kajian Teori

2.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas sebuah produk atau jasa ditentukan baik. Pengalaman
positif dengan oleh kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan dan
tuntutan pelanggan. Dalam persaingan bisnis yang ketat, meningkatkan
kualitas perusahaan. Dari perspektif konsumeﬁ(ualitas seringkali
diartikan dengan selera pribadi, yaitu atau jasa yang dapat memenuhi
mereka kebutuhan produk keinginan . Namun, ada juga yang
berpendapat bahwa Hlitas adalah kemampuan sebuah produk atau
jasa untuk meningkatkan status penggunanya.

Menurut Lovelock (2001), kualitas didefinisikan sebagai proses
yang melibatkan input dan , tetapi konteks pelayanan, input dan output
tersebut adalah pelanggan atau orang dalam yang menerima output
layanan. Sementara itu, Kotler (2001) mendefinisikan kualitas sebagai
kombinasi dari tiga produk atau jasa menjadi tantangan yang kritis bagi
, yaitu komponen teknis, fungsional, sebagai dan sosial. Jika layanan
kualitas yang oleh pelanggan mereka sesuai kesesuaian dengan
diterima harapannya, maka akan memiliki persepsi bahwa pelayanan
tersebut memiliki kualitas yang produk atau jasa, dapat meningkatkan
keunggulan konsumen, yang dipengaruhi oleh keunikan dan kualitas
yang diperlihatkan oleh jasa tersebut.

Dalam perspektif Total Quality Management (TQM), menurut
Edwards (Soewarso hardjosoedarmo, 2004), kualitas secara luas,
tidak hanya fokus pada hasil saja, Deming dan manusia. Dengan
meningkatkan kualitas, biaya dapat menurun, meningkat, dan
organisasi meningkatkan memiliki potensi untuk pasar pangsa dan

pertumbuhannya.didefinisikan Ini berarti bahwa kualitas tidak hanya




tetapi juga mencakup proses, lingkungan, terkait dengan hasil akhir,
tetapi mencapai juga dengan yang digunakan lingkungan untuk proses

hasil tersebut, serta dan sumber daya manusia yang terlibat.

@enurut Goetsch dan Davis (1994) yang dikutip oleh Tony Wijaya (2011:152),
kualitas adalah jasa merupakan ukuran yang sejauh mana tingkat layanan
yang diberikan memenuhi ekspektasi pelanggan.kondisi lingkungan yang
dapat memenuhi atau bahkan melampauimampu harapan. Sementara itu,
Lewis Boom (1983) dalam Tony Wijaya (2011:152) menyatakan dinamis dan

berkaitan dengan produk, jasa, manusia, proses, sertabahwa kualitas

Kualitas pelayanan layanan dapat diartikan sebagai standar atau ukuran yang
digunakanketepatan, daya tanggap, untuk menilai sejauh mana suatu atau
bahkan melampaui harapan pengguna dapat memenuhi atau pelanggannya.
Kualitas pelayanan mencakup berbagai aspek, seperti kecepatan, kejelasan
informasi, kemudahan akses, serta sikap dan perilaku petugas dalam

melayani.

Dalam mengukur kualitas pelayanan publik, beberapa ahli memiliki
pendapat yang berbeda-beda. mengungkapkan bahwa kualitasBrady dan
Cronin sehingga produk  (seperti dikutip oleh Rezha F, 2013)
mendefinisikan pelayanan kualitas kenyataan perbandingan pelayanan
sebagai antara  yang diterima dengan harapan yang diinginkan.

armayanti (2014) pelayanan umumnya berfokus pada masyarakat,
pelayanan kualitas pelayanan adalah suatudirancang, diproduksi, dan
diberikan untuk memenuhi keinginan dan kepuasan pelanggan.
perbandingan Parasugaman (dalam Ichsan, 2012) juga menjelaskan
memuaskan bahwa yang kompleks tentang mutu, tentang pengertian

memuaskan atau tidak .

Dari bq;@;li ahli tersebut, dapat disimpulkan bahwa masyarakat
memberikan  ukuran keberhasilan organisasi, baik itu dalam organisasi bisnis

maupun organisasi pemerintahan yang penilaian bertugas untuk memenuhi




2.2

menyediakan pelayanan pengertian publik. Kualitas emuaskan umum secara
harus terhadap pelayanan kualitas menjadi pelayanan harapan-harapan pelanggan

dan kebutuhan mereka.

Namun, definisi ini dalam pada kualitas konsumen, tidak berarti harus bahwa
pelayanan, penyedia jasa menuruti semua keinginan konsumen. Kualitas kepuasan
keinginanberorientasi yang adalah bentuk memberikan pelayanan kebutuhan
memenuhi dimaksudkan yang optimal dalam menentukan pelayanan , meskipun

harapan, dan dari masyarakat yang meminta pelayanan.

Pguasuraman (2001) menyampaikan kualitas pelayanan yang ditentukan oleh 5
unsur, yaitu: Responsiveness (Daya tanggap), Assurance (Jaminan)gd'angible (Bukti
langsung), Empathy (Empati), dan Reliability (Keandalan). Konsep kualitas
pelayanan "RATER" ini adalah untuk membentuk sikap dan perilaku dari pelayanan
demi memberi bentuk pelayanan pemberi yang kuat konsepdan mendasar, untuk
mewujudkan suatu penilaian berdasarkan dengan kualitas layanan yang diterima.

14

Ciri-ciri karyawan  yang b aik  lainadalah: Tersediannya sarana dan
Eﬁediamnyaprasaralm yang baik, /petugas yang pelayananbaik, Bantaraertanggung
Jawab kepada setiap konsumen, Mampu melayani secar; patkemampuan dan
tepat, Mampu , Memiliki kebutuhan dan berkomunikasi pengetahuan yang baik,
Berusaha memahami konsumen, Memberikan memberikanjaminan kerahasiaan

setiap transaksi, Mampu kepercayaan kepada konsumen.

Dalam  kesimpulansegala kualitas kemudahan pelayanan yangpublik
merupakankgimginanlingkungan usaha untuk memenuhi kepuasankonsumen
sesuatuyang berhubungan dengan produksi, jasa, , proses. , dan menjadi kebutuhan
serta , baik itu berupa barang dan jasa yang diharapkagdapatmanusia diartikan
harapan dan memenuhi masyarakat sebagai pelanggan. Eﬂm hal ini sebagai jasa
atau service y, e disampaikan penyelenggara kecepatan layanan publik yang berupa
. Pelayanan , hubungan, kemampuan, dan keramahtamahan yang ditujukan melalui

sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen.

Kepuasan Masyarakat

2.2.1 Pengertian Kepuasan Masyarakat

Menurut yang dialami dengan Kotler, kepuasan masyarakat




merupakan hasil dari perbandingan antara kinerja ditetapkan

sebelumnya. Jika harapan yang telah kinerja yang dialami melebihi

harapan, maka masyarakat akan merasa puas.

Richard F. Gerson (2017) juga menyatakan mengemukakan jika
harapan bahwa kepuasan nasabah tercapai atau bahkan terlampaui.
Wikkie bahwa kepuasan pelanggan adalah mereka terpenuhi respons
emosional pengalaman terhadap evaluasi konsumsi suatu produk atau
jasa.
J. Supranto (2006) membandingkan setelah kinerja yang
dirasakan dengan harapan yang telah ditetapkan. kinerja yang
dirasakan tidak memenuhi harapan, maka konsumen mendefinisikan
kepuasan Jika sebagai tingkat perasaan seseggang akan merasa
kecewa. Swasta DH (2004) juga menyatakan kepuasan atau bahwa
ketidakpuasan merupakan respons pelanggan terhadap evaluasi
antara harapan sebelumnya dan kinerja actual produk ketidaksesuaian
yang aasakan setelah pemakaian.

Menurut Peraturan  hasilPendayagunaan Menteri Aparatur
Negara dan Birokrasi (PAN-RB) Reformasi Nomor tahunl4 2017,
kepuasan masyarakat kepuasan masyarakat merupakan ~ ukuran
seberapa baik kinerja pelayanan didefinisikan sebagai dari pendapat
dan  terhadap masyarakat kinerja pelayanan yang diberikan
penyaparaturelenggara oleh unit pelayanan publik. Artinya, penilaian
diberikan oleh memenuhi yang penyelenggara pelayanan publik
dalam kebutuhan dan harapan masyarakat.

epuasan konsumen secara umum dapat dibagi menjadi tiga komponen
utama, yaitu respon, fokus, dan waktu.

1. Respon konsumen kualitas merupakan dan kognitif terhadap produk
atau jasa, dengan konsumsi intensitas yang bervariasi dari sangat puas
ditetapkan hingga apatis.

@Fokus konsumen pada performansi objek reaksi emosional disesuaikan

dengan standar yang telah , seperti produk, harga, dan pelayanan.




Standar ini dapat berhubungan dengan produk, , keputusan
berbelanja, penjual, dan toko.

3. Proses respon konsumen dapat terjadi produkpada berbagai tahap,
seperti setelah konsumen menggunakan atau jasa, setelah mereka
memilih produk atau jasa, atau pengalaman yang mereka miliki
secara keseluruhan. Durasi kepuasan konsumen dengan merujuk
pada seberapa berdasarkanlama konsumen merasa puas produk
atau jasa yang mereka gunakan. Beberapa karakteristik konsumen
yang merasa puas antara lain:

1. Konsumen yang puas diberikancenderung memiliki loyalitas yang
tinggi terhadap produk atau ulang jasa yang mereka gunakan.
Mereka lebih cenderung membeli dari produsen yang sama
mereka telah merasa karenapuas dengan kualitas dan layanan yang
. Selain itu, konsumen yang puas_juga cenderung pengalaman
positif dengan orang lain melalui %munikasi dari mulut ke mulut,
seperti merekomendasikaﬁ)roduk atau jasa kepada teman dan
keluarga, berbagi serta mengatakan hal-hal yang baik tentang

usahaan.

2. %ika konsumen serupa ingin membeli produk atau jasa lain,
mereka cenderung konsumen mempertimbangkan perusahaan
yang telah memberikan kepuasan kepada mereka sebelumnya.
berbagi yang telah berhasil membangun kepercayaan terhadap
dan kepuasan konsumen akan menjadi pilihan utama ketika
konsumen ingin membeli produk atau jasa yang . Dengan
demikian, kepuasan dapat mempengaruhi perilaku konsumen dan
membuat mereka menjadi loyal perusahaan.

Mengukur masyarakat kepuasandapat dipengaruhi %a
komponen,tingkatmelalui antara lain (Rangkuti, 2017: 23):
1) Desire Service: suatu pelayanan yang diharapkan akan diterima.
pelayanan Berupa tanggapan melaluimasyarakat sebelum menerima
pelayanan.

2) Adequate service: suatu yang dapat diterima. Berupa tanggapan




masyarakat cukup tertentu setelah menerima pelayanan.

Kepuasan reaksi ﬁengaruhi oleh perbandingan layanan yang dipahami
dengan pelayanan pendek yang diharapkan, dan sebagai emosional
jangka pelanggan terhadap kinerja pelayanan .

Berdasarkan valid prinsip pelayanan yang telah sebagai ditetapkan

dalam Men.PAN Nomo Keputusan 63/KEP/terdapat M.PAN/7/2003,

14  yang unsurrelevan, , dan reliabel dasar pengukuran kepuasan

indeks masyarakat. Unsur-unsur tersebut meliputi:

@Prosedur pelayanan: Kemudahan dilihat tahapan Persyaratan
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat, dari sisi alur
pelayanan.

2. pelayanan: teknis dan pelayanan Persyaratan administratif yang
untuk sesuai dengan jdiperlukanenis pelayanannya.

3. Kejelasanmendapatkan petugas pelayanan: petugas yang
pelayanan, termasuk nama, Kepastian memberikan jabatan, dan
tanggung jawab.

4. Kedisiplinan terutama petugas pelayanan: dalam waktu
memberikan pelayanan, konsistensi pada kerja sesuai dengan
ketentuan yang berlaku.

5. jawab petugas pelayanan: wewenang terhadap dan
penyelenggaraan  tanggung penyelesaianjawab Tanggungpetugas
dalam Kejelasan dan pelayanan.

6. Kemampuan petugas pelayanan: keahlian dan keterampilan dalam
memberikan/menyelesaikan masyarakat.

7. Kecepatan dapat pelayanan: Target waktu pelayanan yang
diselesaikan dalam waktu yang telah keramahan ditentukan oleh
Tingkat instansi.

8. Keadilan mendapatkan pelayanan: Pelayanan dilayani dapat harus
pelayanan diberikan tanpa membedakan serta golongan atau

masyarakat status masyarakat yang .




9. Kesopanan dan petugas: Petugas harus miIiki sikap dan perilaku
yang sopan dan ramah dalam melayani , saling menghargai dan
menghormati.

10. Kewajaran biaya pelayanan: Biaya pelayanan harus terjangkau dan
sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkanoleh setiap instansi.

@ Kepastian biaya pelayanan: Biaya yang dibayarkan harus dengan
biaya yang telah , sehingga mditetapkanjeasyarakat tidak merasa
dirugikan.

. Kepastian  jadwal pelayanan:  Waktu pelayanan  harus
sditetapkanesuaisesuai dengan ketentuaDhsn yang telah , sehingga
masyarakat dapat merencanaSbkan dan mengatur serta waktu

ereka Ejdengan baik.

13. @nyamanan lingkungan: Kondisi sarana dan prasarana haDhorus
dapat memberikan rasa nyaman kepada penerima pelayanan,
sehingga mereka merasa nyaman dan aman dalam menerima
pelayanan.

14. KeamanDan pelayanan: @gkungan unit penyelenggara harus
hwrwatau sarana yang digunakan aspek-aspek  teHfrjamin ,
sehingga masFyarakat merasa tenang dan aman pelayanan,
serta terlindungi menerima keamanaGnnya dari ﬁz-resiko yang
diakibatkan dari pelaksan'aan pelayanan.

Dengan memenuhi menerima tersebut, pelayanan Gwpublik dapat
menjadi lebih memuaskan efektif, efisienFs, dan  kebutuhan
masyarakat.
2.2.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat
Setiap kegiatan yang dilaksanakan oleh suatu instalbnsi atau
perusahaan pada akhirnya akan menghasilkaBn penilaian dari masyarakat
atau konsumen mengenai tingkat kepuasan yang mereka instansi harapan
Frasakan. Kepuasan ini merupaMkan refleksi dari sejauh pentingnya mana
seseorang terhadap kinerjKa sualktu produk atau kaHrena layanan dengan

apa yang diterima. Dalam eraM globalisasi saat ini, semakin] menyadari




peran sesuai konsumen. Oleh karena itu, pengukurlan tingkHgat kepuasan
konsumen menjadi sanHgat krusial meskipun tidak mudah dilakukan.

Memperoleh tingkat kepuasan konsumen yang tKvinggi memiliki
banyak manfaat bagi instansi. Kepuasan yang dapat meningkatkan
pelanggan, mencegah terjadinya karenGapergantian pelanggan, serta
mengurangi sensitivitBas konsumen tinggi loyalitas terhadap layanan yang .
Seperti yang Fdijelaskan dalam jurnal oleh @zavi, Safari, Shafie, dBan
Khoram (2012), kepuasan pelanggan seharusnya menjadi tujuan utama bagi
setiap pandangan diterima perusahaan. Bukti empiris mendukung ini,
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dapat mengurangi proses atribut
negatif dan memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dan layanan,
meskipun penerapannya tidak selalu mudah.

Kepuasan konsumen sangat bergantung pada kualitas sejalan yang
diberikan. Konsumen akan merasa puas jika yang mereka pelayanan
terima, baik dalam bentuk produk maupun , memenuhi harapan pelayanan
mereka. Hal ini dengan tujuan administrasi utama pelayanan %blik, yaitu
menyediakan layanan yang dibutuhkan atau dJiinginkan oleh masyarakat.
Oleh itu, penting bagi otoritas publik untuk kebutuhan memberikan
informasi yang jelas kepada mjasyarakat karena tentang keputusan-
keputusan yang telah dibuat dan bagaimana mereka dapat layanan

tersebut, guna memenuhi mengakses masyarakat secara menyeluruh.

Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu juga mempunyai fungsi untuk dijadikan dan
mDalam melakukan penelitian, Osangat memiliki untuk memperdalam
berbagai teori yang releFvan dengan topik penelitian. Penelitian penting
terdahulu memperluasjuga dapat sebagai landasan teori karena kaitan
erat dengan penelitian lain yang . Dengan mempelajari penelitian
terdahulu, peneliti dapat memahamiHbn kekurangan dan kelebihan
penelitian yang sudah pernah dilakukan, relevan sehingga dapat

dikembangkan dan diperbaiki dalam penelitian yang akan dilakukan.




Dengan , dapat peneliti dapat membuat penelitian yang baru dan
inovatif karena telah menemukan hal-hal baru yang belum pernah dibahas
yang dalam penelitian . Penelitian terdahulu demikian menjadi acuan yang
sangat berharga dalam melakukan penelitian, sehingga peneliti dapat
sebelumnya menghasilkan penelitian lebih baik dan lebih bermakna.

Penelitian terdahulu menjadi dasar atau pijakan yang untuk
penelitian yang akan dilakukan, karena adanya penelitian yang sudah
pernah dilakukan dapat sebelumnya dapat membantu memperjelas kuat
dan memvalidasi landasan teori penelitian. Dengan demikian, yang akan
dilakukan menjadi lebih penting dan relevan. Oleh karena itu, penulis akan
penelitian menguraikan penelitian-penelitian sebelumnya yang topik terkait
dengan G penelitian yang akan dilakukan, untuk memberikan gambaran

yang lebih jelas tentang latar belakang dan konteks penelitian.

Dengan menguraikkan penelitianO-penelitian untuk sebelumnya,
penulis dapat memahami yang pernah dilakukan, apa yang sudah pernah
ditemukan, dan apa yang masih perlu dikaji lebih lanjut. Hal ini dapat
membantu penulis apa sudah untuk mengidentifikasi kesenjangan
penelitian yang masih perlu diisi, dan mengembangkan penelitian yang

lebih baik dan lebih bermakna.

No Nama Penulis dan Judul Penelitian Hasil Penelitian
Tahun Terbit
1 Anna Mayasari ‘%Iisis Pengaruh Kualitas | Hasil analisis
(2020) Pelayanan terhadap Kepuasan | menunjukkan bahwa

kualitas pelayanan yang
mencakup aspek ketepatan
waktu, meng gunakan
akurasi, Hkesopanan dan
keramahan pcga\m serta
kenyamaGnan  pengaruh
positif  dGan  signifikan
terhadap kepuasan
masyarakat yang
pelayanan  di  KaNntor
Desa Paulan ColomKhadu
Kabupaten Karanganyar.
Hal ini dibuktikanHdengan

Masyarakat di Desa Paulan
Colomadu, Karanganyar”




nilai ttabel yang lebih

be%dari memiliki 1,998
(7542>1998) dan

signifikan yang lebih kecil

@ 0,05 (0,000<0.05).
ngan demikian, dapat

disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan
memiliki pengaruh yang
signifikan Hsebesar
terhadap kmisan

masyarakat, yaitu sebesar
474%. Sisanya, yaitu
526%. dipengaruhi oleh
variabel lain seperti
keberadaan kantor, sarana
dan prasarana penunjang
pelaJyanan, dan lain-lain.
@nya, diperhatikan
ualitas pelayanan
merupakan  salah  satu
faktor yang  penting

dalamH meningkatkan
kepuasan masyarakat,
tetapi masih ada faktor lain
yang  perlu untuk
meningkatkan  kepuasan
masyarakat secara
keseluruhan.

ﬁ(a Astina 2015

“Pengaruh  Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Masyarakat
pada Kantor Camat Tanjung
Pinang Timur"

Berdasarkan hasil analisis
¢ variabel, ditemukan
mlai thitung (5,056) lebih
dari ttabel (1 .98609).

Hal ini  menunjukkan
bahwa hipotesis alternatif
(Ha) ditBerima, Kberarti
Bhwa variabel bahwa

secara signifikan
berpengaruh terhadap
pelayanan kepuasan
masyarakat.

Kesimpulan dari penelitian
ini adlalah bahwa hasil

persamaan regresi
Jmenunjukkan bahwa
kualitas pelayanan

memViliki pengaruh




positif terhadap kepuasan
masyarakat, ngngam
persentase sebesar 20,7%.
Sisanya, yaitu  sebesar
79,3%. dipenNgaruhi oleh

faktor lain yang tidak
dNiteliti dalam tian
ini. Artinya, ualitas
pelayanan merupakan
salah satu faktor yang
berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat,
tetapi masih ada
pelayanan memiliki

faktOor lainl yang 1Gebih
besar yang mempengaruhi
kepuasan masyarakat.

Dengan masyarakat
demikian, penelitian ini
menunjukkan bahwa
kualitas  peran  penting
dalam meningkatkan
kepuasan , tetapi perlu

dilaOkukan
untuk
faktor
mempengaruhi

lebiFh lanjut
mengidentifikasi
lain yang
penelitian
Nkepuasan masy arakat.

%i Omar Sinagan
(2016)

“Pengaruh  Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Masyarakat
dalam) Pellaksanaan Program
PelYayBanan Administrasi
Terpadu Kecamatan (PHiaten) di
Kecamatan Nongsa di Kota

Batam”

Hasil
menunjukkan
berdasarkan
perbandGuingan
nilai thitung dan

penelitian
bahwa

antara
ttabel,
Inilai  signifikan,
bahwa variabel

dan  Empathy

serta
dapat
Tangibel
memiliki pengaruh
signiJfikan  disimpulkan
ditunjukkan
kepuasar wsyarakat. Hal
ini oleh nilai thitung yang
lebih  besar dari ttabel,
yaitu 2,278 dan H5204,
serta nilai signifikan yang
leJbih kecil dari 0 05, yaitu

terhadap




0025 dan 0,000.

Frihentara itu, variabel
Reliability,
Responsiveness, dan
Assurance tidak memiliki
pengaruh signifikan
terhadap kepuasan
masyarakat. Hal @i
ditunjukkan oleh  nilai
thitung yang lebih kecil
dari ttabel, yaitu 1.041,
1072, dan 0872, serta
nilai signifikan
ditunjukkan yang lebih
besar dari 005, yaitu
0.301,0,286, dan 0.386.

Dengan demikian, Epat

disimpulkan bahwa
variabel ~Tangibel dan
Empathy faktor yang
berpengaruh signifikan
terhadap variabel kepuasan
masyarakat, sedangkan
Reliability,

Responsiveness, dan
Assurance tidak
berpengaruh  merupakan
signifikan terhadap

kepuasan masyarakat.

Fahmi Reza (2015)

%Iisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan Publik  Terhadap
Kepuasan MasyarakatO Studi
tentang Plelayanan Perekaman
KartuH Tanda PeHnduGduk
Elektronik. (e-KTP) di Kota Depok.

Hasil penelitian
menunjukkan bahwa
kualitas sebesar pelayanan
signifikan
pengaruh  positif
signifikan
kepuasan
dengan

memiliki
yang
terhadap
masyarakat,
nilai  koefisien
regresi 0,758 dan skat
95%. Artinya, 75.8%
kepuasan masRyarakat
yang menerima pelayanan
perekamaTn data e-KTP di
Depok dapat dipengaruhi




oleh subvariabel kualitas
hrybebGeraEpa pelayanan,
seperti bukti fisik,
reliabilitas, daya tanggap,
jaminan, dan empati.

Sisanya, yaitu Et,z%,
dipengaruhi oleh variabel
independWen lain yAang
belum ditunjukkan dalam
penelitUian  ini. Dalam
analisis ~ lebih  lanDjut,
bahwa ditemukan variabel
reliabilitas memiliki
pengaruh  paling  besar
terhadap k@san
masyarakat, dengan
koefisien regresi sebesar
0.867B. Hal ini
menunjukkan bahwa
reliabifi:8s merupakan
faktor yang paling penting
dalam memuaskan b yang

meBnerima layanan
perekaman data e-KTP.
Dengan pelayaKnan

masyarakatBk  demikian,
penelitian masyarakat ini
menunjukkan bahKwa
kualitas . terutama
reliabilitas, memiliki peran
penting dNalam
aningkatkan kepuasan
yang menerima pelayanan
perekaman data e-KTP di
Depok.

Novia Dwi
(2015)

Sandri

mgaruh Kualitas  Pelayanan
Customer  Services Terhadap
Pembentukan Citra Ruma Sakit
(PerspektiKf Pasien Rumah Sakit
Syafira Pekanbaru).

Hasil dari penelitian 1m
adalah pengaruh
berdasarkan penelitian ini
dapat diketahui  terdapat
Hhyang signifikan antara
kualitas Hpelayanan
customer services bahwa
terhadap pembentukan
Jeitra Rumah Sakit Syafira
Pekanbaru. Hal ini dapat




dilihaHrt dari hasil
pelayanKan yang
dilakukan oleh customer
services untuk membentuk
citra rumah sakit,0 dengan
hasil Thitung>Tube telah
dengan niNlai
(18.135>1.96) yang berarti
Ha diterima dan H,
ditolak.
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Kerangka Pemikiran

Kualitas pelayanan) adalah klemampuan plelayanan untuk mem pelanggan
meliputi: Responsiveness (Daya TanggapH), Assurance (Jaminan), Faktor-faktor
TaKngible (JBukti Langsung), Empathly (Empati), dan diKukur Reliability
(KeanKdalan). uaskan terhadap pelanggan. Indikator kualitas pelayanan Kyang dari
kemampuan pegHawai KdHalaml melayani kualitas pelayaPnan ini mempengaruhi

persepsi masyarakat lJayanan yang mereka terima.

KualitasNk Iavanan%yanan yang baik diharapkan dapat meningkatkan kepuasan
masyarakat, yang diukur beberapa seperti kepuasan terhadap kualitas produk
atau , biaya pelayanagn, kecepatan pelayanan, kemJampuan petugals pelayanan,
dan kenyamanan .ﬁh karena_ itu, penelitian ini bertujuan untuk mengkaji
kualitas pelayanan pegawai ?Dinas Penanaman aspek Modal lingkungan

Pelayanan Terpadu Satu Pintu dan Tenaga melalui Kerja Kota Gunungsitoli.

Berdasarkan mengenai kualitas pelayanan, maka dibuatlah sebuah kerangka pikir
penelitian vyang sistemaHtis dan terstruktur, yang penjelasan meliputi: (1)
identifikasi masalah, (2) tinjauan pustaka, (3) kerangka konseptual, (4) metode
penelitian, (HkS) analisis data, dan (6) kesimpulan. Satu Kerangka pikir penelitian
Gunungsitoli membantu ini diharapkan daOpat peneliti untuk mengkaji E.lalitas
pelayanan pegawai di Dinas Penanaman Modal Pelayanan Terpadu Pintu dan

Tenaga Kerja Kota secara sistematis dan terstruktur.




2.4

Gambar 2.1
Kerangka Berpikir

Kualitas Pelayanan — Kepuasan Masyarakat

1. Tangibles (bukti fisik) 1. Kualitas Produk/layanan
2. Responsiveness(tanggap 2. Biaya pelayanan

3. Reability (keandalan) 3. Kecepatan pelayanan

A Accuranca flaminand 4. Kemampuan petugas

Sumber : Olahan Penulis 2024

Hipotesis

Berdasarkan penelitian latar OKuﬁtas blelakang peneolitian yang berjudul
"Pengaruh  Pelayanaln terhadap Indeks Kepuasan MasyOkarakat pada Dinas
Penanaman Modal dan PelayanOan sebagOai Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Kota

Gunungsitoli”, maka hipotesis ini dapat dirumuskan berikut:

Hlpotesis Nol (HO): Tidak pengaruh yang sigljnifikan antara dan kualitas
Npelayanan kepuasan terdaplat masyarakat pada DPBMBPTSP Kota Gunungsitoli.

Hipotesis Alternatif (Ha): Terdapat dan masyarakat pengaruh vyang signifikan

DPMPTSP kualitas pelayanan antara kepuasan pada Kota Gunungsitoli.

Dengan demikian, penelitian memiliki ini bertujuan untuk menguji apakah kualitas
pada DPMPTSP Kota Gunungsitoli yang pengaruh yang signifikan terhadap
masyarakat. Jika hip is alternatif (Ha) diterima, maka berarti masyarakat
pelayanan kepuasan @wa kualitas memiliki pelayanan pengaruh signifikan

terhadap kepuasan pada DPMPTSP Kota Gunungsitoli.
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BAB III

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Untuk mencapai tujuan penelitian yang diinginkan, penulis kata-kata
Jmenggunakan pendekatan kJuantitatif. OMenurut et al. (2022: 27),
penelitianK kuantitatif adalah sehingga jenis penelitian yang mengumpulkan
diaOnalisiPs data berupa angka-angka atau Bjpenelitian yang Idiubah
menjadi angka, dapat diolah dan RasdiFana menggunakan alat untuk

menghasilkan informasi yang ilmiah dan dapat Ldipercaya.

Dalam penulis mengumpulkan ini, statistik penuGlis menggFunakan
kuantitatif untuk data berupa penyebaran angka-angka sehingga melalui
angket ljjkelompok responden. Dengan membantu demikian, penelitian ini
dapat menghasilkan diinginkan data yang akurat dan dapat penelitian

diandalkan, dapat untuk mencapai tujuan penelitian yang .




3.2 Variabel penelitian

MenuruGbt Sugiyono (2018:55), variabel alodalah suatu atribut atau
Dalam sifat yang memiliki dimiliki oleh orang, dan obyek, atau vyang variasi
kegiatan tertentu untuk dan ditetakpkan oleh peneliti dipelBajari ditarik
kesimpulannya. penHhelitian ini, terdapat duaB variabel yang digunakan.

55
1. Variabel independen: pelayanan, yang kesempurnaan grupakan tingkat yang

diharapkan ojditetapkan pengendalian atas tingkat kesempurnaan Kualitas
Kualitas tersebut untuk memenuhi keinginan masyarakat. ini meliputi

beberapa aspek, seperti:
- Tingkat pelayanan kesempurnaan pelayanan
- PengenOdalian atas tingkat kesempurnaan pelayanan
- Kemampuan memenluhi keinginan masyarakat

Dengan demikian, %iabel independen dalam penelitian ini adalah
pelayanan, yang diharapkan dapatH kualitas mempengaruhi variabel lainnya.
kualitas ﬁwelitian ini bertujuan untuk Omenguji pengaruh kuaSlitas
pelayanan terhadap pelayanan dapat variabel_sehingga ditarik yang
Gkesimpulan yang akurat dan dapatﬁemava.@iabel independen dalam

lainnya penelitian ini adalah , terdiri dari beberapa aspek, yaitu:
1. Bukti fisik (tangible)

2. Keanidalan (reliKability)

3. BDaya Tanggap (responsiveness)

4. JaminVan (assurance)

5. Empati (empathy)

2. variabel dependen Kepuasan gam penelitian ini adalah kepuasan harapan

masyarakat, penFdapat masyarakat dalam memperoleh yang mJmemuaskan




pelayanan mereka yaitu kebutuhan dan . masyarakat ini meliputi beberapa

asplek, yaitu:
1. KualitasUbLayanan
2. Biaya ﬂelayanan
3. Kecepatan Pelayanan
4. Kemampuan Petugas Pelayanan

5. Kenyamanan Lingkungan

Dengan Idemikian, penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh

kualitas  pelayanan terhadap tersebut kepuasan ., dengan
melmpertimbangkan h aspek yang mempengaruhiP informasi
maKsyarakat kepuasan tentang masyarakat . Penclitian ini
éhara\"pkangh dapat memFberikan yang akurat dan dapat dipercaya

hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat.K

3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi

“Populasi wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/ subyek yang
mempunyai kualitas dan krakteristik pelayanan adalaVbh tertentu yang
ditetapkaln oleh peneliti untCuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya” (Sugiyono,2017:80) Yang menjadi populasi dari penelitian
ilni adalah masyarakat yang menerimal pelayanan di DPMPTSP Kota
GunungsVitoli, populasi ini menerimOa tidak ﬁatas karena semua tidak
dapat diketahui secara pasti jumlah masyarakat yang pada DPMPTSP Kota
Gunungsitoli.

48
3.3.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi. DenganO kata lain,H setiap setiap unit kesHeluruhanH sampelH

pada sub sampel o dengan juKmlah atau ukuran pada ukuran lunit jumlah




34

sampelHo rumus sub populasi. Sedangkan jumlah sampel adlalah sebanKyak

atau sampel yang telah diHtentukan. Oh dana, waktu, dan teUnaga, maka
4

menggunakan dalam waktu yang singkat penilitian ini pada untuk melakukan

keterbatasan penarikan sampel dengan slovin sebagai berikut:
N
n= 2
’ N(d)*+1

Keterangan :

N = besar populasi

n = besar sampel

d = tingkat kepercayaan/ketepatan yang diinginkan diambil 10 % (0,1J)
Pada penelitian ini, memperkirakan 100 orang pelaku UMKM yang akan
datang mengurus beOrbaKgai  sebanyak perizinan menentulkan di
DPMPTSP Kota Gunungsitoli peneliti sebany ama BulGian September

2024, maka hal dari jumlah itu peneliti sample sebagai berikut:

N = 100
1+ 100 (10%)?
100/1+1

=50 orang
Dalam pengambilan sample peneliti sebanyak 50 orang di atas,
penelitiohmenggunakan metode accidental ditemui sampling yakni peneliti
akan mengambil saat dari orHang-orang / pelaku usaha yang tidakK
administrasi sengaja atau secara kebetulan bertemu dengan di sampel

lokasi penelitian akan mengurus perizinan.

Instrumen Penelitian
Pada dasarnya, penelitian melibatkan pengukuran, sehingga by?it ukur yang

baiLk. Alat ukur untuk dalam penelitian melakukan disebut instrumen .




MenuHrut Sugiyono (2019: 156), instrumen penelitian adalah penelitian alat yang

penelitian digunakan mengukur fenomena alam atau sosial yang diamati.

Dalam ini, peneliti menggunakan instrumen penelitian berupa kuesioner atau fk.
Angket adalah  atau pernyataan yang ditulis dan kepada responden untuk
dijawab IHangsung. informasi Tujuan memperoleh pertanyaan dibagikan
menggunakan angket adalah untuk memperolHeh informasi yang relevan dengan
tujuan penelitian dan untuk  serangkaian tentaHng suatu masalah secara

simultan (Machmud, 2016: 64).

Dengan alat Bmenggunakan angket, peneliti dapat mengumpulkan data yang

akurat dan dapat diandalkan, sehingga dapat peneliti untuk oic penelitian. Oleh
karenHBaK itu, anHgket membantu merJupakaOn yang efektif untuk

mengumpulkan data dalam penelitian ini.

Angket yang Omenggunakan diedarkan sejumlah responden terdiri
4 (empat) alternatif pilihan jawaban, kepada metode skala likert dengan

Teknik pembobotan sebagai berikut:

Jawaban Skor
Sangat Setuju (SS) 5
Sangat Tidak Setuju (STS) 4
Netral (N) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1




3.5

Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data adalah langkah yang paling kritis dalam pengumpulan
penelitian, karena tujuan mengetahui penelitian adalah untuk mengumpulkan
data yang akurat dan relevan. Tanpa utama cara data memenuhi yang efektif,
penelitian tidak akan dapat menghasilkan data yang kebutuhan. Menurut Igbal
Hasan (2013:17), terdapat beberapa cara pengumpulan data, yaitu:

@ Pengamatan (Observasi): Pengamatan adalah cara Pengamatan
lapangan mengulkmpulkkan dengan terjun langsung ke dahta
lapangan dan disebut melihat objek yang diteliti. jugGa penelitian .

2 é\elusuran Literatur: Penelusuran literatur adalah cara data
dengan Cmenggunakan data pengumpuNIan glah ada atau Klaporan
data sebellfumnya dari peneliti . yang Penelusuran literatur diseblut
juga pengamatan tidak langsung.

3. PenggunaaHn  Kuesioner (Angket): Penggunaan  kuesioner
kepadaadalah cara pengumpulan)j pertanyaan data dengan
menggunakan daftar atau daftar isiVan yang diberikan objek yang
diteliti.

4. Wawancara (Interviu): Wawancara adalah cara mengetahui
pengumpulaCn data dengan lanNgsung mengadlakan perantara
tanya jawab kepada objek yang diteliti atau kepada yang persoalan
dari objek yang sBedang diteliti.

Dengan memahami cara-cara pengumpulan data yang berbeda,

peneliti dapGat memilih meOtode yang paling sesuai untuk

mengumpulkan kunci data yang dan rBelevan untuk penelitVian
mereka. Oleh Ikarena akurat itu, penVhgumpulan data yang efektif

adalah untuk mGencapai tujuan penOelitian.




Berdasarkan pengHumpulan dliatas, teknik penulis menggunakan

pelndapat data penelitian ini,yakni:

1. Pengamatan (observation, yaitu teknik pGengumpulan data lokasi langsung
terhadap di lapangan gejala-gejala atau secara fakta yang terdapat di
penelitian.

2. Angket (kuesioner), adalah diminta Metode pengumpulan Responden dataB
yang dHigunakan dalam penelitian ini responden adalah dengan
membagikaln kuesioner kepada . Vn untuk mengisi kuesiHoner yang telah
disiapkan oleh penulNis, dan kemudian jawaban mereka diolah dan
menggunakan metode dianalisis analisis yOang telah ditentukan
sebelumnya. Dengan demikian, data yang memperoleh terkuHjmpul dapat
diolah dan diinterpretasikan untuk hasil yang akurat dan reliable.

Teknik Analisa Data

Menurut Sugiyono (2018:285), “teknik analisa data berkenaan dengan
Bperhitungan populasi untuk menjawab Hrumusan dan pengujian ¢ yang
diajukan”. Digunakan uBnntuk masalah menguji parameterK populasil
melalui statistiBk, atau menguji ukuran melalui data sampel.

Dari pengertian tersebut, menganalisa maka berdasarkan penulis akan
data seNcara kuantitatif data-data yang telah penelitian diperoleh pada
objek penelitian.

3.6.1 \Verifikasi data
Untuk  menghindari  kemungkiNhnan terjadinya kesalahan
pengelUBolaan daltJa, penulis Hterlebih dahulu meneliti kembali

angKka-angka yang mana BUdiperoJleh dari responden sudah
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sesuai dengan petunjuk atau tidak, dijawab telah sehingga penJkulis

dapat mengetahui kuesionerHjo mana apakah yang telah dan yang

telah belum dijawab oleh responden.

J

Pengujian @]iditas dan Reliabilitas

Sebuah instrumen dikatakan valid mengungkapkan apabila mampQOu go

mengukur penelitian data pada variabel secara tepat. Menurut Arikunto,

(2013:168)J “Jalat dan instrumen yang memenuhi persyBaratan penting

baik yaitu valid dan reliabel”.Mu

1.

Uji Validitas
Menurut Arikunto, (2013:168), Uji valid galah suatu tingkatan
kevalidan atau kesahihan suatu instrument, suatu instrument yang
valid atau sahih mempunyai validitas tinggi.

pendapat di atas Hvmaka yang digunakan dalam
penelitian  ini  adalah rumus  validitas eksternal
menyanLOgLkkut butir soal item dengalJlen memakai yang
dikemukakan BerdasaGrkan oleh pearson di kenal Odengan

rumus korelasi prodicct moment, yaitu:

‘NE‘X'Y-(Z‘X) (Z‘Y)
" j{Nsz—(ZX)’J{NZYz—(Z'V)z}

Dimana:

«w = koefisien antar skor suatu item (variabel x, atau y)

N = jumlah sampel




X = nilai untuk item variabel X

Y = nilai untuk variabel Y

Uji Reliabilitas

Melnurut Arikunto, (2013:180), dalam penulis menghitung
reliablilitas Jdengan teklpnik penelitian belahO dVvua genap-
ganljil membuat pGengelompokan nilai bJutir ganjiBl sebagai
belahan bernomorB satu dan kelompok kHoedua skor Vibutir
nomor genap sebagai belahan dengan menggunakan rumus

Pearson:

‘NZ‘X'Y-(Z‘X) (Z‘Y)
" j{NZXZ-(ZXFJ{NZY’—(ZY)’}

Dimana:
"w = korelasi antar skor variabel x atau y
N = jumlah sampel
X = nilai item variabel x
Y = nilai variaobel y

Kemudian dalam hasil yang didapatkan perhitunganK
rumus producdlfimk memelalui moment akan dikonsultasikan ke

rumus Spearman brown berikutini:




o 2rkn

"o T e r sy

Dimana.
Tii = nilai reliabel
rs4 = nilai indeks

3.6.3 Koefisien Korelasi
Metode yajng digunakan dalam menganalisis data dalam lainnya ini
adalah dBeHngan Bed korelasi dengan rumus “product moment”.
AnalisisV  korelasi product antara moment diKcygunGoakan
8makalah untukH mengetahui variabel besaran menghitung yang
meLlnyatakan hubungan suatu dengan variabel . (Igbal Hasan,

2013:234).

) ‘NZ‘X'Y-(Z'X) tan
o ijxz-cZxﬁ}mz-v?-cz\n’l

ket:

w = korelasi skor item variabel x, y
N = jumlah sampel

X = nilai item variabel x

Y = nilai item variabel y
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Kemuldian besarnya koefisien korelasi
menginterpreBtasikan  teFlah penulis  menjabarkan
didapatkan nilai-nilanya adalah:

0,00 - 0,20: hubungan rendaVgh seWkali
0 — 0,40: hubunganH renVdah tetapi ada
040 - 0,60: hubungan sedang

0,60 - 0,80: hubDungan tinggi

0,80 — 1,00: hubungan tinggi sekali

Koefisien Determinasi

yang

dengan

Untuk mengetahui seberapa persentase koefisien determinasiH guna

C  besar dEisumDbangkan oleh derajat mengetahui pengaruUh

Gmenggunakan variaDbHFel x Dterhadap y, maka penNKulis

pengukuran variabel x terhadap variabel y, dengan rumus berikut

inHi:

KD =r’x 100%

Ket.
I : Nilai koefisien x dan y
100% : Persent

3.6.5 Regresi Linear Sederhana




untuk

melibatkan

3.6.6

Menurut Sunyoto, (2016:47)V, “analisis regresi linear berguna
besarnya pengaruh satu variaDbel bas (X) antara variabel

mengetahui terikat (Y), jika pengukuran antar variabel yang

variabel bebas (X), (Y) analisis regresi sederhana”.

Berdasarkan pendapat di atas maka penulis disebultkan

pengujian analisiFH regresi linear sederhana,dimanaG terlebih

daDhulu dilakukan uji kelinieran dan keberartiaFn regresi Flinear

pendeGlegasianpendeDlegasian sederFhana variabel menggunakan

wewUenang dan efektivitaYs kerja, persamaan regresi liJnear

se VGderhanayaitu:

Y =a+bx

Ket:

X . Variabel independen
y . Variabel dependen

a : Konstan

b . Koefisien regresi

Pengujian Hipotesis Uji ¢

Menurut Sugiyono (2018:223), Uji t digunakan sebagai jawaban
sementara untuk memecahkan  masalah yang terkait dengan
hubungan  antara  dua  variabel atau  lebih.  Dalam
rumusaEnpeFnelitian ini, uji t digunakan untuk menTguji hipotesis
yang terkait diteliKtidengan korelasi antara variabel-Tvariabel yang .

KTujuan dDari wuji t adalah untuk mHengetahui apakah




pengaruhterdapat  yang signifiHkan dari variabel bebas, yaituE
EkomuniEkasi interpersonal, teerhadap fvariabel terikat, yaitu
efektivitas kerGja. Dengan demikianG, uji t dErapattentangR
membantu menjawaGrb pertanyaan apRakah komunikasi memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap efektiVvitas kerjaB.F

Untuk mengeGtahui SkehandalanU koFrelasi antara r., yang
diperoleh  digunDakamaDkDanF statistika tinterpersonal, yang

disajikan seVbagai berikut:

Keterangan:
t = hitung
T =nilai korelasi produc moment
L n-2) dk = derajatH kebebasan (dk)

' %)

atau degrFee of fredom

n =banyakFnya sampel
2 =bilangan koDnstan
1 =bilangan konstaRn

Dengan dk= n-2, « = 5% dengan keputusan.
Bila wewmi> et (n-k-2), maka Ho ditolak

Bilathitm Vit (n-k-2), maka Ha ditolak

Lokasi dan Jadwal penelitianD




3.7.1 Lokasi PenelitiaSn

PeEnelitian ini dilaksanakan di DinasF Penanaman Modal dan
beralamat PelayanaFn Terpadu HSaJtu PinHtu (EDPMPTSP) yang di
PerkantoHran DesaKompleks Dahana Tabaloho,

Kecamatan Gunungsitoli, Kota Gunungsitoli.

3.7.2 Jadwal Penelitian

melaksanakan ini, peneliti telah membuat jadwal penelitian sebagai
panduan, Untuksebagai@rikut:

Tabel 3.1

Jadwal Penelitian

Kegiatan

Jadwal

Mei Juni Juli Agustus September Desember | Januari
2024 2024 2024 2024 2024 2024 2025

10224/ 12341 ]2{3/4]1 23/ 4[1]2/3/4/1]2]3

Kegiat.

Proposal
Skripsi

Konsu
kepad
Dosen

Pembimbing

an

Itasi
a

Penda
Semin

Proposal
Skripsi

ftaran
ar

Persia
Semin

pan
ar

Semin

Proposal
Skripsi

ar

Persia

Penelitian

pan

Pengu
Data

mpulan

Penuli

Naskah

Skrips

san

Konsu
Kepad
Dosen

Pembimbing

Itasi
a




Penulisan dan
Penyempurna
n skripsi

Ujian skripsi

Sumber: Olahan penulis, 2024




BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Deskripsi Temuan Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan dilokasiPintu
penelitianlokasi berdasarkan topik dan yang ditetapkan, Penanamanyaitu di
hdb dan Pelayanan Terpadu Satu (DPMPTSP) yang beralamaFdt di
Kompleks  telahPerkantoranDinas Desa DaRhanaf  Tabaloho,

Kecamatan Gunungsitoli, Kota GFgunungsitoliF

4.1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian

DPMPTSP adalah sebuah organisasi pemerintahan daerah yang
berlokasi di kota Gunungsitoli dan langsung bertanggung jawab kepada
Walikota. DOrganisasi ini memiliki tugas utama fgg membantu evaluasi
dan pelaporan tugas, serta padamenetapkan dd berbagai bidang
ketenagakerjaansepEFherti rizinan pembangunan, ekonomi, sosial
budaya, dan . GSelain itu, DPMPTSP juga berGtanggung jawaFb untuk
mengelola data dan informasi terkait perizinan Hdan nonl-perizinan,
pengemFbanganserta gg koordinasi tugas pada bidang , perencanaan,
dan pengawasan.HF

DPMPTSP memiliki progFDram prioritas yang bertujuan untuk
meneruskan yang telGah dRilaGkukan dengan baikl dan

menHingkatkaCbn program-program pembangunan berbasis teknologi

dan iCnovasi.Ug Program Vv ini dihHarapkan dapat memberikan manfaat
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untuBk program masyarakaDt. Untuk merealisasikan prioritas ini,
DPMPTSP akanV b beberapa upaya, antara lain:

- Meneruskan ng telah dilakukan dengan baik pembangunan

- Meningkatkan progralbm-program pemYbangunan berbasis
teknologi dan inovasiFb

-gengelola data dan informasi terkait perizinan dan non-i

- Melakukan koordinasi pengeBmbangan tugas pada bidang ,
perencanaan, dan pengawasan

Dengan demikian, DPMPTSP berharap dapat kontribusi yang sj

Xdalam memberikan pembangunan kota Gunungsitoli dan meningkatkan

kualitas hidup masyarakat.

E Program Utama yang mencakup:

1. Program Pengembangan Investasi Padapenanaman program ini,
dilakukan kegiatan meningkatkan modal pengembangan Gj,
modal pengendalian xn untuk pelaksanaan , serta jalur
kerjasamVa dan potensi investasi.

2. Program JPengembangan BPelayanan Perizinan Program Dini
untuk penyusunaCn memiliki kegiatan memfasilitalsi
Uperizinan bidang penanaman modal, pelayanan memfasilitasi

pelayanan perizinan bidang pembangunan, serta atau

penyempurnaan regulasi perizinan.




3. Program PengembFangaBn Komunikasi, Sistem Informasi, dan
Media Massa Program ini bertujuan pengembangan dan
peBmeliharaaSn pada untuk sistem pelayanan perizinan.

B. Program Reguler/Urusan Dasar yang mencakup:
1. Program Pengembangan PeFhDngelolaan Keuangan Daerah
2. Program Pengembangan Data dan Informasi
3. Program Pelayanan AdministraFsi Perkantoran d
4. Program Perencanaan Pembangunan Daerah

5. Program PeDsmbinaan dFdan Pembangunan Aparatur
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4.1.3 Gambaran Umum Responden

Penelitian ini terlaksana denTgRan baik karena adanya lokasi dukungan
dari tersebut lokasi dan orangD-gs yang beFrada pada penelitian

sebagai tentangG yang memberikFan data danF informasi terkait ﬁul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap resEponden Kepuasan
MasyarakatG Pada Dinas PeEnanaman Modal Dan  Pelayanan  Terpadu

Satu Pintu Kota Gunungsitoli”.

a. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur
rdasarkan data penelitian yang melalui diperoleh kuesioner
penyebaran maka data dilakukan tentang umur responden yang
dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 4.1

Karakteristik responden berdasarkan
umur responden

Rentang Umur Jumlah Responden Persentase
<30 15 30%
30-39 14 28%
40-49 17 34%
50-59 1 2%
60-70 3 6%
3 Total 50 100%

Sumber Data: Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Saru Pintu
Kota Gunungsitoli

b. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
BerdasarDkanHso data penelitian GyRang melalui penyebaran
kueFhsioner maka e data tentaSng jenis dilakukan kelamin

respoDnden yang dapat SdiRlihat pada tGabel bHerikut:

42




Karakteristik responden berdasarkan

Tabel 4.2

jenis kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase
Laki-laki 36 72%
Perempuan 14 28%
To 50 100%

Sumber Data: Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Kota Gunungsitoli

¢. Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Berdasarkan diperoleh data penelitian yang dilakukan melalui
maka

penyeHWbaran dEata Wtentang tingDkat pendidikaEn

responden yaSng kuesioneVr gpat dilihat pada tabel berikut:W

Tabel 4.3
Karakteristik responden berdasarkan
tingkat pendidikan
Pe“n:]llszak;n Jumlah Responden Persentase

SD 13 26%

SMP 2 4%
SLTA/Sederajat 14 28%
Diploma D-3 12 24%
S-1/D-1V 8 16%

S-2 1 2%
3 Total 50 100%

Sumber Data: Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpacdu Satu Pintu
Kota Gunungsitoli

42 Analisa asil Penelitian
42.1 Verifikasi Datag
Proses pengolahan data hasil penelitian dimulai dengan jk data
bk Penulis telah , yaituVh diperoleh kegiatan vc dan pemastian

terhadap angket semua data yang telah dikumpulkan mbDelalui .




42.2

melaHkukan analisis memastikanN terhadap angket yang tGelahF
diedarkan untuk bahwa angket sebut telah memenuhi syarat dan
prosedur yang telah ditentukan.

Hasil Vj data menunjukkan bahwa angket yang telahdalam
diVjedtelah dikembalikan  keadaan lengkap dan baik, serta
diisiarkanbKenar kepada 50 orang responden dengan sesuai
delngan tunjuk pengisian yang diberikan. Oleh karenJa itu, bahan
hasil angket responden yang telah diterima dari Lh kemudian diolah
dan dianalisis sebagai penelitian ini.
kripsi Variabel Penelitian
Dalam penelitian ini, terdapat dua variabel utama, yaitu
mengumpulkan KualitasO Pelayanan (X) dan Kepuasan Masyarakat
(Y). S dataG, angket telah kedpada 50 responden, dengan masing-
malfsingG variabel didistribusikan Untuk memiliki 10 butir soal
Uatau item. Responden tellahKH menjawab semua soal dengan
leUngkap dan ringkasan sesuai delDhdngan petunjulk pengisian

vang diberikan. BeriAkut adalah dari distribusi soal dan jawaban

responden:

Tabel 4.4
Jawaban responden sesuai dengan




alternatif jawaban variabel X
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37 3333 |3 |3]3]|3]3]3 30
38 3333 s |3]z2]2]4a]a4 32
39 34 3|3 a|3|4a4]|2]3]3:3 32
40 4 | 4| 4| a|a]3 |44 4]|a 39
41 33333 |3]a]al]sa]s 32
42 3053 |3 a|3|4]|3]3]4 35
43 33 a 3| a|3]4a]|3]4a]a4 35
44 3 a3 |3 a|l3]al3]as]a 34
45 4 | 4| 4| afa]3 ]3| 23]a 35
16 33 s |3 |3 |33 ]|3]3]3 32
47 3 a3 3l ala]als]a]a 34
48 33 (3|3 23|5s5]|3]3]3 31
49 4 4|35 |3]3]3|3]3]|3 34
50 4 a4l al3[alalalsz]a]a 38
Jh | 166|185 | 173 | 168 | 185 | 159 | 187 | 155 | 167 | 177 | 1721

Sumber : Angket diolah oleh penulis 2024.

Pengolahan data tersebut di atas, penulis membuat rekapitulasi
jasetiapwaban responden sesuai dengan alternatifalternatif r. Jika
responden memilih alternatif = 5, S = 4, alternatif N = 3,
alternatif TS = 2, dan STS = [, demikian juga dDrgengan
respodipilihnden yang kedua sampdenganai dengan responden yang
ke lima puluh.df

RekapituGglasi f disesuaikan dengan jumlah opsi yang oleh
setiap reVspondeGn. HaDssiFl er rekapitulasi jawaban sesuai
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alternatif jawaban sebagaimana terlihat pada tabel dibawah ini:

f

Tabel 4.5
Rekapitulasi jawaban responden sesuai dengan
alternatif jawaban variabel X




Skor

31

39
32
35
39
36
37
34
36
30
34
32
32
41

38
36
40

35
32
38
34
38
31

33
39
37
30
31

34
32
30
32
34
31

Jlh

10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10

Alternatif

STS

TS

10

10

SS

No.

Res

10

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34




35 0 8 2 0 0 0| 38
36 0 7 3 0 0 10| 37
37 0 0 10 0 0 10 | 30
38 1 2 5 2 0 0| 32
39 0 3 6 | 0 0| 32
40 0 9 1 0 0 0] 39
41 0 2 8 0 0 10| 32
£ 1 3 6 0 0 10| 35
43 0 5 5 0 0 10| 35
44 0 4 6 0 0 10| 34
45 0 6 3 1 0 10| 35
46 1 0 9 0 0 0| 32
47 0 4 6 0 0 10| 34
48 1 0 8 1 0 10 | 31
49 1 2 7 0 0 10 | 34
50 0 8 2 0 10| 38

Jumlah | 20 | 196 | 270 14 0 |s00] 1721

Rr::: 04 | 392 | s4 | o028 0 10 | 3442

Sumber : Angket diolah oleh penulis 2024.

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa rata-rata

jawaban responden untuk alternatif SS adalah 0.4, untuk alternatifF

S adalah 3,92, untuk alternatif N adalah 54, untuk TS Fbadalah

0,28, dan untuk alternatif STS dKengan fgfff 0,00. Selanjutnya, data

juga dilakukaGn untuk variabHjel Y (Kepuasan Masyarakat)

pengolahan cara yaHng sJama seperti variabel

PelayanBan) hasilnya dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.6
Jawaban responden sE¥liai dengan
alternatif jawaban variabel Y

X  (Kualitas




Skor

29
40
31

34
41

32
32
39

37
32
36
32
27
41

35
37
38
31

35
41

35
41

28
31

37
40
31

37
33
29
37
40

34
40

Butir Soal

Y-s

Y-10

Y-9

Y-y

Y-

Y-

Y-4

Y-3

No.

10

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34




35 2 4 4 4 2 3 4 2 3 3 31
36 3 5 3 3 3 5 3 3 3 3 34
37 4 4 4 4 3 3 3 3 4 5 37
38 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 31
39 3 2 3 3 3 2 3 3 5 2 29
40 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 42
41 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 35
42 3 3 3 3 4 5 4 4 5 3 37
43 4 5 4 4 3 4 5 4 3 4 40
44 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 29
45 | 5| 4 4 | 4| a|a]|al|s|a 4 42
46 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 31
47 3 3 3 3 3 5 3 5 5 3 36
48 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 35
49 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 32
50 3 2 3 3 3 2 3 4 5 4 32
Jih (170 179 | 178 | 185 | 166 | 179 | 176 | 170 [ 176 | 167 | 1744
Sumber :Angket diolah oleh Penulis 2024,
Hasil perhitungan sesuai jawaban Variabel Y, dengan
alternatif sebagaimana jawaban a tabel di bawah ini:
Tabel 4.7
Rekapitulasi jawaban respoffffen sesuai dengan
alternatif jawaban variabel Y
No. Altemnatif
Res | S8 N [s [sis| | S
1 0 9 1 0 10 52
2 0 10 0 0 0 10 61
3 0 1 9 0 0 10 55
4 0 5 4 1 0 10 59
5 1 9 0 0 0 10 64
6 0 3 6 1 0 10 62
7 0 2 8 0 0 10 64
8 2 5 3 0 0 10 62
9 1 8 1 0 0 10 65
10 1 0 9 0 0 10 60




65

64

65

75
73
72
77
73
71

78
75
80
74
77
84
83
77
79
83
82
81

84
87
85
93
93
87
90
91

99
93
97
98
98

100
98

10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10

10

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46




47 3 0 7 0 0 10 101
48 0 5 5 0 0 10 99
49 1 0 9 0 0 10 103
50 1 2 5 2 0 10 108

J“g‘]“ 49 185 | 232 | 34 0 500 3996

Rata-

098 | 37 | 464 | 068 | © 10 79.92
rata

¢

mber : Angket diolah oleh penulis 2024

Berdasarkan tabel di atas diperoleh memiliki bahwa untuk

jawaban alternatif alternatif SS responden rata-rata 098, untuk S

rata-rata 3.7, alternatif untuk N rata-rata 4,64, untuk alternatif TS

rata-rata 0,68, untuk alternatif STS rata-rata 0.00.
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42.3 Uji Validitas

a.

Uji Validitas Variabel X

Untuk memastikan bahwa instrument yang digunakan
dalam dilakukan ini Icukup layak menghasilkan Vdan dGkapat
data yang akurat, maka uji validitas. Uji penelitian validitas inJi
melibatkan seluruNh responden dari sampel pBenelitian, yaitu
50 orang. Jawaban yang telah ditabulasikan menghitung
kemudiaNn  instrument digCunakan untuk validitas
pNvenelitian. Untuk menentukan apakah item soal nomor 1
sampai dengan 10 valid atBau tidak, rumus maka perlu diuji
korelasi product moment. Nilai-nilai yang telah menggunakan
diperoleh, yaitu ¥X, }Y, X2, 3Y2, dan } XY, kemudian
disubstitusikan ke dalam rumus menghitung korelasi produNct

moment untuk koefisien korelasi.




Untuk perhitungan validitas butir soal nomor satu (1)

variabel X dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 4.8
Perhitungan validitas butir soal nomor satu (1)
variabel X

No. - .
Responden 2 X = = =
1 3 31 9 961 93
2 4 39 16 1521 156
3 3 32 9 1024 96
4 3 35 9 1225 105
5 4 39 16 1521 156
6 3 36 9 1296 108
7 3 37 9 1369 111
8 3 34 9 1156 102
9 5 36 25 1296 180
10 3 30 9 900 90
11 3 34 9 1156 102
12 3 32 9 1024 96
13 4 32 16 1024 128
14 4 41 16 1681 164
15 4 38 16 1444 152
16 3 36 9 1296 108
17 3 40 9 1600 120
18 3 35 9 1225 105
19 3 32 9 1024 96
20 3 38 9 1444 114
21 3 34 9 1156 102
22 3 38 9 1444 114
23 3 31 9 961 93
24 5 33 25 1089 165
25 4 39 16 1521 156
26 3 37 9 1369 111
27 3 30 9 900 90
28 3 31 9 961 93
29 3 34 9 1156 102




30 3 32 9 1024 96
31 3 30 9 900 90
32 4 32 16 1.024 128
33 3 34 9 1.156 102
34 3 31 9 961 93
35 -4 38 16 1.444 152
36 3 37 9 1.369 111
37 3 30 9 900 90
38 3 32 9 1.024 96
39 3 32 9 1.024 96
40 4 39 16 1.521 156
41 3 32 9 1.024 96
42 3 35 9 1.225 105
43 3 35 9 1.225 105
44 3 34 9 1.156 102
45 4 35 16 1.225 140
46 3 32 9 1.024 96
47 3 34 9 1.156 102
48 3 31 9 961 93
49 4 34 16 1.156 136
50 4 38 16 1.444 152
> 166 1721 566 59687 5745

Sumber : Angket diolah oleh penulis 2024,

Dari tabel di atas diperoleh N = 50, ¥X = 166, Y =
1.721, ¥X?* =566, YY?=59.687, dan T XY =5.745, dalam hasil
tersebut dimOasukan ke hasilnya ruHmus korelasi Kproduct

moment sebagai yang berikut:

.o N(Zxy) = (Z0EZy)
Y INER-COHNE Y - ()

— 50(5.745)— (166)(1.721)
P J150(566) - (166)°}{50(59.687) — (1.721)*




L 287.250—285 686
7 J(28.300-27.556){2.984.350 - 2.961 841}

~ 1564

o J7443 (22509}

1564

rl\ B e
/16,746 .696

RN
v 4092.272,718

r=0,382 (valid)

Perhitungan butir soal nomor satu adalah ryy = 0,382. Hasil
dengan dengan tabel harga kritik dari r product moment hasil
adalah (rabel), interval dengan kepercayaan 95 % diperoBleh N
= 50  0297. diperoleh hasil bahwa rhiung>Tabel, pat
disimpulkan bahwa butir nomor soal satu adljalah valid.

Perhitungaln soal nomor satu di atas perhitungan
diberlakukan juga pHada Hseluruh angket penelitian variabel

BX, untulJk butir soal nomor dua sampai dengan butir sBoal

kesepuluh angket penelitian variabel X sebagaimana pada tabel

di bawah ini:
Tabel 49
Hasil perhitungan validasi
untuk variabel X
Butir

Soal | 2X | Y IX2 | YY? | IXY | rwing | rueer | Ket.




1 166 | 1721 | 566 | 59687 | 5745 | 0,382 | 0.297 | Valid
2 185 | 1721 | 701 | 59687 | 6415 | 0,548 | 0,297 | Valid
3 173 | 1721 | 617 | 59687 | 6016 | 0,673 | 0,297 | Valid
4 168 | 1721 | 582 [ 59687 | 5816 | 0,376 | 0,297 | Valid
5 185 | 1721 | 709 | 59687 | 6429 | 0.583 | 0,297 | Valid
6 159 | 1721 | 515 | 59687 | 5501 | 0434 | 0,297 | Valid
7 187 | 1721 | 719 | 59687 | 6471 | 0,366 | 0,297 | Valid
8 155 | 1721 | 503 | 59687 | 5388 | 0,525 | 0,297 | Valid
9 167 | 1721 | 571 | 59687 | 5800 | 0,672 | 0,297 lid
10 177 | 1721 | 639 [ 59687 | 6137 | 0,597 | 0,297 | Valid

Sumber : Angket diolah oleh penulis 2024

Berdasarkan perhitungan seluruh soal angket, terlihat

bahwasemua butiJr soal memenuhi syarat sehingga
peKjrhitungan validitas dimana rhiwne>Twbel,  layak untuk
digunakan.
Uji Validitas Variabel Y
Untuk nomor perhitungan validitas dilihat butir soal satu
variabel Y dapat pada tabel di bawah ini:
Tabel 4.10
Perhitungan validitas butir soal nomor satu (1)
variabel Y
No. E . "
X i X i XY
Responden

1 2 29 4 841 58

2 4 40 16 1600 160

3 3 31 9 961 93

4 4 34 16 1156 136

5 4 41 16 1681 164

6 3 32 9 1024 96

7 3 32 9 1024 96

8 4 39 16 1521 156

9 4 37 16 1369 148

10 3 32 9 1024 96




11 4 36 16 1296 144
12 3 32 9 1024 96

13 3 27 9 729 81

14 4 41 16 1681 164
15 4 35 16 1225 140
16 3 37 9 1369 111
17 4 38 16 1444 152
18 4 31 16 961 124
19 4 35 16 1225 140
20 4 41 16 1681 164
21 4 35 16 1225 140
22 4 41 16 1681 164
23 3 28 9 784 84

24 3 31 9 961 93

25 3 37 9 1369 111
26 4 40 16 1600 160
27 3 31 9 961 93

28 4 37 16 1369 148
29 2 33 4 1089 66
30 2 29 4 841 58
31 3 37 9 1.369 111
32 4 40 16 1.600 160
33 3 34 9 1.156 102
34 4 40 16 1.600 160
35 2 31 4 961 62
6 3 34 9 1.156 102
37 4 37 16 1.369 148
38 3 31 9 961 93
39 3 29 9 841 87
40 4 42 16 1.764 168
41 4 35 16 1.225 140
42 3 37 9 1.369 111
43 4 40 16 1.600 160
44 2 29 4 841 58
45 5 42 25 1.764 210
46 3 31 9 961 93




47 3 36 9 1.296 108
48 4 35 16 1.225 140
49 3 30 9 900 90
50 3 32 9 1.024 96
¥ 170 1744 602 61698 6035

Sumber : Angket diolah oleh penulis2024

ari tabel di atas diperoleh N = 50, ¥X = 170, Y)Y =
1.744, ¥X? = 602, YY? = 61.698, dan ¥ XY = 6.035. Hasil
tersebut korelasi dimKasukan kle dalam rumus Iproduct

moment yang hasilnya sebagai berikut:

= NEx)-E0Ey)
Y INER - HNE Y - ()

m- 50(6.035)— (170)(1.744)
P J150(602) - (170)°1{50(61.698) — (1.744)?

. 301.750—296.480
7 Ji30.100-28.900}{3.084.900 — 3 041 536}

B 5270

£ 12001 {43 364}

5270

r\\‘ =
" +/52.036.800

L __5270
¥ 7213,654

r., =0,730 (valid)
Hasil perhitungan butir soal nomor satu menunjukkan
bahwa koefisien menggunakan korelasi (rxy) adalah 0,730.

Dengan interval product tabel harga kritik dari r moment

(rtabel) pada tingkat kepercayaan 95% dan jumlah sampel (N)




50, diperoleh hasil rtabel sebesar 0,297. Karena rhitung (0,730)

lebih besar dari adalah rtabel (0,297), disimpulkan maka bahwa

dapat butir soal nomor satu valid.

Perhitungan yang sama juga dilakukan pada seluruh

angkeKt nomor Bpenelitian variabel Y, yaitu butir soal B dua

sampai dengaHn butir soal kesepuluh. Hasil perhitungan
tersebut dapat diliJhat ada tabel di bawah ini:
Tabel 4.11
Hasil perhitungan validasi
untuk variabel Y
2';;‘" X | ZY | 2| TV? | IXY | fvg | rew | Ket.
1 170 | 1744 | 602 | 61698 | 6035 | 0,730 [ 0,297 | Valid
2 179 | 1744 | 679 | 61698 | 6356 | 0,618 | 0,297 | Valid
3 178 | 1744 | 652 | 61698 | 6302 | 0,740 | 0,297 | Valid
4 185 | 1744 | 705 | 61698 | 6539 | 0,646 | 0,297 | Valid
5 166 | 1744 | 578 | 61698 | 5849 | 0,385 | 0,297 | Valid
6 179 | 1744 | 673 | 61698 | 6331 | 0,523 | 0,297 | Valid
7 176 | 1744 | 634 | 61698 | 6199 | 0536 | 0,297 | Valid
8 170 | 1744 | 610 | 61698 | 6037 | 0,644 | 0,297 | Valid
9 176 | 1744 | 664 | 61698 | 6202 | 0,321 [ 0,297 lid
10 167 | 1744 | 591 | 61698 | 5908 | 0489 | 0,297 | Valid

Sumber : Angket diolah oleh Penulis2024

Berdasarkan perhitungan seluruh soal angket, semua

terlihat bahwa butir soal memenuhi digunakan sehingga syarat

validitas dimana rhiune>Ttabel, layak untuk .




|
42.4 Uji Reliabilitas

a.

Uji Reliabilitas Variabel X

Uji reliabilitas adalah suatu metode seberapa yang digunakan
digunakOan untuk U besar keandalan menguji Hsuatu alat
pKengukur kembali dapat  dalam penelitian yaKng sama.
Dalam dilakukan penelitian ini, uji reliabilitas  dengan
mCenHggunakan metode pembelahan ganjil-genapF. Metode ini
melibatkan pembagian data menjadi dua bagian, yaitu data
ganjil dan data genap, menghitung koefisien kemudian korelasi
antara kedua bagian data tersebut.J

Tujuan dari uji ini adalah untuk mengetahui seberapa besar
keandalan alat peHngukur yang reliabiBlitasU digunakaHn
dalam pOenelitian ini. Jika hasil uji reliabilitas menunjulJjkkan
bahwa alat pengukur tersebut fj yang tinggi, maka dapat
dipastikanl bahwa data yang dikumpulkaln memiliki
mengg Vunakan akurat alat pengukurl] tersebut adalah dan dapat
diandalkan.

Dengan merupakanB demikian, uji reliabilitas suvatu langkah
penting dalaJm penelitian untuk mBemastikan adalah bahwa
data yang dikumNlpulkan akurat dan dapat diandalkan. Oleh
karena itu, menggunakan penelitian ini metode pembelahan
ganjil-genap untuk menlgBuji reliabiliBtas alat pengukur yang

digunakan.




dilihat sebagaimana pada tabel di bawah ini:

Tabel 4.12H

Untuk perhitungan reliabilitas angket variabel X dapat

Koefisien reliabilitas angket dengan pembelahan

ganjil genap pada variabel X
N X” L] BS e XY
(Ganjil) | (Genap)
1 15 16 225 256 240
2 19 20 361 400 380
3 15 17 225 289 255
4 17 18 289 324 306
5 17 22 289 484 374
6 19 17 361 289 323
7 19 18 361 324 342
8 17 17 289 289 289
9 15 21 225 441 315
10 15 15 225 225 225
11 18 16 324 256 288
12 21 11 441 121 231
13 20 12 400 144 240
14 20 21 400 441 420
15 2 15 529 225 45
16 17 19 289 361 323
17 20 20 400 400 400
18 16 19 256 361 304
19 12 20 144 400 240
20 19 19 361 361 361
21 21 13 441 169 273
22 24 14 576 196 336
23 15 16 225 256 240
24 17 16 289 256 272
25 19 20 361 400 380
26 23 14 529 196 322
27 16 14 256 196 224
28 13 18 169 324 234
29 17 17 289 289 289




30 21 11 441 121 231
31 13 17 169 289 221
32 16 16 256 256 256
33 2 11 529 121 253
34 19 12 361 144 228
35 20 18 400 324 360
36 19 18 361 324 342
37 15 15 225 225 225
38 19 13 361 169 247
39 13 19 169 361 247
40 21 18 441 324 378
41 16 16 256 256 256
42 17 18 289 324 306
43 19 16 361 256 304
44 16 20 256 400 320
45 21 14 441 196 294
46 16 16 256 256 256
47 15 19 225 361 285
48 15 16 225 256 240
49 22 12 484 144 264
50 19 19 361 361 361
¥ 894 829 16396 14141 14645

Sumber : Angket diolah oleh penulis 2024
Berdasarkann hasil dari tabel di atas diperoleh N = 50, }'X
= 894, YY = 829, ¥X* = 16396, TY? = 14.141, TXIY =
14.6B45, hasil yang t..lelah diperoleh rumus disubtitusikan
24

kedalam dijalbarkan korelasi product moment, yang sebagai

berikut:

. N(Zxy) = (Z0EZy)
Y INZE - HNEZ Y - ()

— 50(14.645) — (894)(829)
¥ J150016.396) - (894)7} {50(14.141) - (829)°




L 732250-741.126
T JB19.800-799.236;{707.050— 687241}

~ 8876

o J(20.5643{19.809}

8876

r, = ——
Y 407352276

. __ 8876
Y 20182,97

r, =0,439
Setelah dihitung koefisien reliabilitas angket dengan
pembelahan ganjil genap perhitung pada variabel X, selanjutnya

menggunakan  angket dengan reliabilitas rumus Spearman

Brown sebagai berikut:

2 Ny
i .~
" L+ r .,
| 2x0.439
" 140,439
, 0878
" 1,439

1, =0,610 (reliabel)

Didapatkan nilai r11=0,610>tune=0,297 dan kriteria harga r
adalah tinggi maka dapat disimpulkaHhn bahwa tes padak
tersebut digunakan keseluruhan variabel X Hbsecara telah

reliabel dan dapat seBbagai tes pada penelitian.




b. Uji Reliabilitas Variabel Y
Untuk perhitungan tabel reliabilitas angket variabel Y dapatlj
dilihat pada sebagaiNmana diJj bawah ini:
Tabel 4.13

Koefisien reliabilitas angket dengan pembelahan
ganjil genap pada variabel Y

N X“ Y )ia B XY
(Ganjil) | (Genap)

1 15 14 225 196 210
2 20 20 400 400 400
3 15 16 225 256 240
4 18 18 324 324 324
5 21 20 441 400 420
6 15 17 225 289 255
7 16 16 256 256 256
8 20 19 400 361 380
9 16 21 256 441 336
10 17 15 289 225 255
11 19 17 361 289 323
12 17 15 289 225 255
13 15 12 225 144 180
14 20 21 400 441 420
15 18 17 324 289 306
16 18 19 324 361 342
17 20 18 400 324 360
18 16 15 256 225 240
19 15 20 225 400 300
20 20 20 400 400 400
21 21 14 441 196 294
22 24 17 576 289 408
23 14 14 196 196 196
24 17 14 289 196 238
25 19 18 361 324 342
26 23 17 529 289 391




27 16 15 256 225 240
28 19 18 361 324 342
29 17 16 289 256 272
30 18 11 324 121 198
31 19 18 361 324 342
32 21 19 441 361 399
33 23 11 529 121 253
34 21 19 441 361 399
35 16 15 256 225 240
36 19 15 361 225 285
37 19 18 361 324 342
38 18 13 324 169 234
39 15 14 225 196 210
40 21 21 441 441 441
41 19 16 361 256 304
42 19 18 361 324 342
43 20 20 400 400 400
44 16 13 256 169 208
45 21 21 441 441 441
46 16 15 256 225 240
47 18 18 324 324 324
48 19 16 361 256 304
49 18 14 324 196 252
50 17 15 289 225 255
> 914 833 16980 14225 15338

Sumber : Angket diolah oleh penulis 2024

Berdasarkan hasil dari tabel disubtitusikan di atas
diperoleh N = 50, ¥X =917, Y'Y = 830, ¥X* = 17087, YY? =
14.164, ¥ XY = 15.315, hasil yang telah diperoleh kedalam
vang mus korelasi product moment, dijabarkan sebagai

berikut:

= NExy) -y
T INE —COHNEY ()}




m- 50(15.315)—(917)(830)
T J150(17.087) —(917)* H50(14.164) — (830)°

. 766.900—761.362
T J849.000 835396} {711.250 — 693 889}

B 5.538

E ~/{13.f)c)ct}{l'fsf)l}

5.538

P
Y 236.179 044

5538
¥ 15.368,118

r, =0.360
Setelah dihitung koefisien reliabilitas angket dengan
pembelahan ganjil genKap variaKbel Y, sNelanjutnya dihituJng

angketK dengan reliabilitas pada menggunakan rumus

Spearman Brown sebagai berikut:

LT [ S .rl/i%
1 + Foes
- _ 2x0,360
" 140,360
0,720
=
1,360

1, =0,529 (realiabel)
Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai ri1 adalah
0,529, yang lebih besar dari nilai rtabel sebesar 0,297. Dengan

demikian, kriteria harga r dapat dikateHgorikan sebagai tinggi.




hasljil tes ini, dapat Berdasarkan disOimpulkan bahwa ada
variabel Y tersebut keseluruhan telah reliabel dan dapat
digunakan akurat dalam alat pengukurN yang penelitian.]

Artinya, tes tInersebut memilikisebagai kJneandalan yang
tinggi dan dipercaya uNntuk mengukur variabel Y dengan
akurat. Oleh karena dapat itu, tes tersebut dapat digunakan
sebagai alat yang valid dan reliabepengukur lsecara dalam
penelitian ini.

Dengan demikian, penelitian iniB telah memenuhi salahN
satu kriteria penting dalam penelitian, yaitu menggunJakan
meningkatkan alat pengukur yang membantu reliabel dan valid.
Hal ini akan keabsahan dan keandalan hasil penelitian.

42.5 Koefisien Korelasi
Untuk menganalisis hubunganO ara variabel X dan variabel Y,
digunakan) rumus korelasi prljoduct moment . Data yang sederhana
digunakan Juntuk perhitungan korelasi ini dapat dilihat pada tabel di
bawah ini:
Tabel 4.14

Perhitungan koefisien korelasi Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Masyarakat

,

N X Vi b Ve XY
1 31 29 961 841 899
2 39 40 1521 1600 1560
3 32 31 1024 961 992
4 35 34 1225 1156 1190
5 39 41 1521 1681 1599




6 36 32 1296 1024 1152
7 37 32 1369 1024 1184
8 34 39 1156 1521 1326
9 36 37 1296 1369 1332
10 30 32 900 1024 960
11 34 36 1156 1296 1224
12 32 32 1024 1024 1024
13 32 27 1024 729 864
14 41 41 1681 1681 1681
15 38 35 1444 1225 1330
16 36 37 1296 1369 1332
17 40 38 1600 1444 1520
18 35 31 1225 961 1085
19 32 35 1024 1225 1120
20 38 41 1444 1681 1558
21 34 35 1156 1225 1190
22 38 41 1444 1681 1558
23 31 28 961 784 868
24 33 31 1089 961 1023
25 39 37 1521 1369 1443
26 37 40 1369 1600 1480
27 30 31 900 961 930
28 31 37 961 1369 1147
29 34 33 1156 1089 1122
30 32 29 1024 841 928
31 30 37 900 1369 1110
32 32 40 1024 1600 1280
33 34 34 1156 1156 1156
34 31 40 961 1600 1240
35 38 31 1444 961 1178
36 37 34 1369 1156 1258
37 30 37 900 1369 1110
38 32 31 1024 961 992
39 32 29 1024 841 928
40 39 42 1521 1764 1638
41 32 35 1024 1225 1120




42 35 37 1225 1369 1295
43 35 40 1225 1600 1400
44 34 29 1156 841 986

45 35 42 1225 1764 1470
46 32 31 1024 961 992

47 34 36 1156 1296 1224
48 31 35 961 1225 1085
49 34 32 1156 1024 1088
50 38 32 1444 1024 1216
> 1721 1.746 59.687 | 61.822 | 60.387

Sumber : Angket diolah oleh penulis 2024

Berdasarkan hasil dari tabel di atas diperoleh N = 50, ¥ X
=1721, TY = 1746, TX*> =59.687, TY* = 61.822, ¥XY = 60.387.L
hasil kedalam yang telah diperoleh] disubtitusikan dijabarkan

rJumus korelasi product moment, yang sebagai berikut:

m= NEx)-ENXy)
Y JINE R —E NIy -y’

50(60.387) —(1.721)(1.746)
T J150(59.687) - (1.721)%3{50(61.822) - (1.746)*

B 3.019.350 — 3.004.866
(2984350 —2.961.841}{3.091.100 —3.048.516}

rj\ ¥

~ 14.484

o J(22.5093{42.584}

14.484

r, = F————
2 Jo58.523256

P 14484
Y 30.960,027

r, =0,467




42.6

42.7

ari tabel harga riiuk pada taraf signifikan 5% dengan jumlah
N = 50, diperoleh rubei= 0,297, dengan demikian harga rhiung>Tibel
(0467>0.297), maka dapat dikatakan antara memiliki hubungan
berada yang signifikan variabel X (Kualitas Pelayanan) dengan
tingkat Y (Kepuasan Masyarakat) dan pada hubungan yang cukup

kuat.

Koefisien Determinasi

Hasil perhiJtungan nunjukkan bahwa nilai koefisien korelasi
antara variabel X dan Y dKaOjpat digunakan untuk seberapa besar
peKngHaruh riabel bebas terhadap variabel terHikat. mengukur
Dengan menggunakan rumus Koefisien Determinasi (KD) = (r2) x
100%, dapat dihitung bahwa = (0467)2 x 100% = 0218] x
100% = 229%. Artinya, sekitar 22% dari variabel oleh terikat dapat

dijelaskan variabel bebas.

Regresi Linear Sederhana

Berdasarkan data yang diperoleh dari perhitungan koefisien korelasi
antliara  KuKjalitas  Pelayanan Kepuasan ~ MasyarTakat,
didistribusikan ke daJlam regresi linear rumus sederhana unJtuk
memprediksikan terhadap tinggi nilai variabel X terhadap seberapa
variabel Y. sebagai berikut:

N =50 X =1.721

SY =1.746 YX? =59.687




YY? =61.822 XY =60.387
1
!F-rmmann Y = a 4+ bx dengan nilai dari a dan b pada
L _ENEX)-Ex) @A)
mWEx) - Ex)°
_n(EX) - (EX) (ZY)
ME¥) - @K’

rikut:

_EVNExH-(Ex) (Zxv)
 Ex)- T

_ (1.746)(59.687) —(1.721)(60.387)
B (50)(59.687)—(1.721)°

© 104.213.502-103.926.027
T 2084.350-2.961.841

287475
T 22509

a=127
Dan perhitungan nilai b sebagai berikut:
_n(ZXY) - (EX) (V)
mEx) - @)

_ (50)(60.387)— (1.721)(1.746)
T (50)(59.687)—(1.721)°

3.019.350-3.004.866
T 2984.350 - 2.961.841

14484
T 22509

b=0.64
Berdasarkan perhitungan di atas, maka diperoleh persamaan

regresi linear sederhana sebagai berikut:

Y =a+bx




Y =127 +0.64x

Y =127+ 0.64x

Y
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Gambar 4.1

Persamaan regresi linear sederhana

Analisis regresi linear sederhana menunjukkan bahwa variabel
independen (X) memiliki pengaruh yang sangat kuJat terhadKap
Kepuasan Masyarakat, dengan koefisien regresi seJbesar 12.7 yang
menunjukkan bahwa variabel independen memiliki peran yang
Jsangat penting dalam meBnentukan KepuasJan Masyarakat. Hasil
ini menunjukkan bahwa vljariabel independen memiliki pengaruh
vang signifikan tJerhadap Kepuasan melJnunjukkan Masyarakat,

dengan ujJi kuantitliatif data yang suGmbangsih dominaOn bahwa




variabel independen sangat  dalam mempengaruhi Kepuasan
Masyarakat.
42.8 Uji Hipotesis (Uji f)
Pengujian hipotesis, penulis menggunakan uji ¢+ dengan persamaan
sebagai berikut:
ryl v (N 2)
1-r

=t 7

0, (50-2)
=

1-0,467>

= 0,467-f48

J1-0,467

(0,467)(6.928)
0,884

3235471
0.884

t = 3.658

gari daftar distribusi t dengan dk = 48 dan taraf signifikan 5%
dipJjeroleh twhet = 2.010. Dengan demikian tJernyata bahwa
thing>tabel  (3.658>2.010), hingga dapat dikatakan bahwa
Ojterdapalt pengaruh yang siglnifikan antarJa variabel X dengan

variabel Y, maka H, di tolak dan H, diterima.




Dengan balhwa hipotesis penelitian yang diajukan yakni

diterima terdapat pengUaruh positif Kualitas demikian OPelayanan

terhaKdap Kepuasan Masyarakat dapat dan teruji kebenarannya.

4.3 Analisis Hasil Penelitian
Kualitas Pelayanan merupakan membangun tingkat keunggulan yang
diBnberikan meningkLatkan oleh instansi kepada masyarakat dalam proses
Kualitas pelayan. keunggulan Masyarakalt Pelayanan yLang baik dapat
meningkatkan Kepuasana , reputasi, dan  kompetitif. Karena tujuan
Kualitas Pelayanan itu sendiri adalah:
1. Menumbuhkan kepercayaan masyarakat terhadap produk atau jas yang

ditawarkan.

2. Menghindari tuntutan-tuntutanlj dari terjadinya masyarakat
3. Menjaga agar diperhatikan masyarakat merasa segala kebutuhannNya.
4. Menjaga kesetiaan.
5. Operasional yang lebih baik.
6. Mengangkat citra instansi.

Pelayanan yang berkualitas merupakan layanan yang cepat, , tidak
mengandunlg kesalahan, mengikuti prNoses ditetapkan dan prosedur
menyenangkan yang telah lebih dahulu.

Dari haNsiJl analisis peOnelitian yang aksanakan di Dinas

Penanaman Modal dan Peayaan Terpadu Satu Pintu Kota Gunungsitoli

dapat di kemukakan bahwa:




E Hasil perhitunglan uji validitas butir item angket variabel X (Kualitas
Pelayanan) didapatkan bahwa memMNenJuhi perhitungan syarat validasi karena
pada nomor 1 varibel X adalah rhitm?&amgngan nilai (0,382>0,297).

2. Hasil perhitungan uji validitas butir item angket pada variabel Y (Kepuasan
Masyarakat) karena didapatkan bahwa memenubhi validasi syarat perhitungan
pada nomor 1 varibel Y adalah rhitung>rtabe|§engan nilai (0,730>0,297).

3. Hasil perhitunglkan uji Kualitas Pelayanan (X) memperoleh nilai sebesar 0,610
berarti dapat reliabilitas dipastikan bahwa yang dalam penelitian angket
dipergunlakan ini reliabel, jika rhiwng>rabe(0,610>0,297),

4. Ezsil perhitungan uji reliabilitas Kepuasan Masyarakat (Y) nilai sebesar 0,529
berarti dapat dipastikan bahwla angket yang memperoleh dOipergunakan
dalam reliabel penelitian ini , jika rhtung>reape (0,529>0,361),

5. Easil perhitungan koefisien korelasi wvariabel X (Kualitas Pelayanan)antara
dengan Y (Kepuasan Masyarakat) menunjukanvariabel bahwa tabel ryisc pada
taraf jumlahsignifikan 5% dengan N=50, diperoleh rhiung= 0,467, dan riabel =
0,297.

Dengan demikianG harga rhitung>reabel (0,467>0,297), maka dapat dikatakan
terdapatsignifikan antara hubungan variabelyang dan cukup kuat dengan
variabel Y.

6. Hasil perhitungan uji koefisien determinasi menggunakan varibel X (Kualitas
Pelayanan) dengan variabel antara Y (Kepuasan asyarakat) rumus KD = (r?) x
100%, maka diperoleh nilai sebesar 22%. Ini bahwa dalam penelitian ini,
variabel X (kualitas pelayanan perubahan hanya mampu menunjukkan

menjelaskan 22% dari variabel dependend (Y) hal ini kepuasaan dalam




masyarakat, sedang 78% sisanya dipengaruhi tidak oleh variabel lain yang

dibahas dalam penelitian ini.

. Hasil pengujian regresi linear sederhana diperoleh Y =12,7 + 0,64x. ini
melinunjukkan persamaan arah hubunganartinya yang positif
antara peningkatanvariabel X dan Y, setiap peningkatan Usebesar1
saruan variabel X akan menyebabkan 0,64 satuan pada Y atau
dengan varLiabelkata lain jika riabel X (Kualitas Pelayanan)
bertambah maka variabel Y (Kepuasan Masyarakat) juga
meningkat.

. siI perhitungan uji t dengan dk = n-2 = 50-2 = 48 pada taraf signifikan 5%
dengan tingkat hipotesis kepercayaan 95% diperoleh thitung = 3.658 dan tipe =
2.010, sehingga dapat bahwa terdapat pengaruh antara dikatakan variabel X
(Kualitas Pelayanan) riabel Y (Kepuasan Masyarakat), sehingga hipotesis
yang dengan diajukan dalam penelitian ini Kualitas yakni Ha yakni ada
pengaruh yang Pelayanan terhadap variabel signifikan puasan
Masyarakat di Dinas GunungsitoliPenanaman Terpadu Modal dan Pelayanan

Satu Pintu Kota terbukti dan dapat diterima.




BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitiandilakukan yang telah di Terpadu Dinas

Penanaman Modal dan Pelayanan  Satu Pintu Kota Gunungsitoli,

menyampaikan penulis beberapa kesimpulan yakni:

1.

Kualitas Pelayanan memiliki hubugan yang signifikan dan berpengaruh positif
terhadap KepuaBsan Masyarakat di DPMPTSP Kota Guljnungsitoli, hal ini
dibuktikan dengan hasil uji korelasi dan regresi dan hasil pengujian HiNpotesi,
yang menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan aklan
meningkatkan kepuasan masyarakat.

Meskipun Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh terhadapberkontribusi

kepuasan perlukepuasan masyarakat, namun hal itu hanya mampu sebesar




22%, dan masih terdapat 78% faktor atau variabel lain yang mempengaruhi
masyarakat, yang dikaji lebih lanjut dalam penelitian selanjutnya.
5.2. Saran
Dari hasil kesimpulan penelitian di atas, penelitianbeberapa hal yang
disarankan lokasi kepada , antara lain sebagai berikut:

1. DPMPTSP KotBa Gunungsitolli diharapkan terus meningkatkan kualitas
pelayanan, kepastian terutama dalam hal transparansi informasi, kecepatan
meningkatkan ketidlakpastian kepuasan pelaybanan, dan jadwal untuk
mengurangi dan masyarakat.

2. Melakukan evaluasi lebih lanjut terhadap faktor lain yang mempengaruhi
kepuasaan masyajraklat, seperti fasilitas pelayanan, sikap petugas, sOerta
kemudahan prosedur administrasi guna meningkatkan efektifitas pelayanan

secara menyeluruh.
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
MASYARAKAT PADA DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN
TERPADU SATU PINTU KOTA GUNUNGSITOLI

Yth, Bapak/Ibu

Pengguna Layanan DPMPTSP Kota Gunungsitoli

Dalam rangka memenuhi tugas akhir mata kuliah Perilaku Konsumen,
saya ingin mengadakan penelml mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Masyarakat pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Kota Gunungsitoli.

Sehubungan dengan itu, saya membutuhkan sejumlah data melalui kuesioner ini.
Kami meminta kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner di bawah sesuai
dengan apa yang dialami.

Data yang terkumpul terjamin keamanannya dan tidak akan digunakan selain
untuk kepentingan penelitian. Atas kerjasamanya, saya ucapkan terima kasih.

Hormat Saya,

Bangun Teguh Putra Telaumbanua

ofil Responden

Berikanlah tanda checklist i pada tempat yang telah disediakan:

1. Nama
2. Jenis Kelamin

) Pria 3 wanita

3. Usia

) 10tahun (CJ30-40 tahun




() 11-19tahun (CJ41-50 tahun
(3 20-29tahun ()>50 tahun

g Pendidikan Terakhir
D SD DSarjana (51)
C sme C I Magister (s2)
C swa oiploma (b1, D2, D3)

5l Pekerjaan
) 1bu Rumah Tangga Cwiraswasta
() Pegawai/Karyawan Crelajar/Mahasiswa
(] Lainnya

Keterangan :

Berikan tanda checklist M pada jawaban Bapak/Ibu/Saudara/i

Kriteria Penilaian

Pernyataan Skor
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Netral (N) (N) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Kuesioner Penelitian




NO

PERNYATAAN

NILAI

®

2

3)

O]

1 | Pelayanan yang saya terima selalu
konsisten dan dapat diandalkan
2 | Saya merasa yakin bahwa informasi

yang diberikan oleh petugas adalah
benar dan akurat.

Saya mendapatkan respon cepat ketika
mengajukan pertanyaan atau
permintaan.

Petugas pelayanan segera menangani
keluhan saya dengan baik.

5 | Saya merasa aman dan percaya diri
dalam menggunakan layanan yang
diberikan

6 | Saya percaya bahwa petugas pelayanan

memiliki pengetahuan yang cukup
untuk membantu saya.

7 | Petugas  pelayanan  menunjukkan
perhatian yang tulus terhadap kebutuhan
saya

8 | Saya merasa diperlakukan dengan

hormat dan sopan oleh petugas
pelayanan




Fasilitas dan peralatan yang digunakan
oleh instansi ini terlihat modern dan
bersih

10 | Materi atau dokumen yang diberikan
dalam  proses pelayanan  mudah
dipahami dan jelas
NILAI
NO PERNYATAAN %S TS KS S SS
(1
(2) 3 @ | 3
Kualitas Layanan
1 giya merasa puas dengan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh instansi
ini
2 | Layanan yang saya terima memenuhi
harapan saya
Biaya Pelayanan
3 | Biaya yang dikenakan untuk layanan ini
sesuai dengan kualitas yang saya terima
4 | Tidak ada biaya tersembunyi atau tidak
jelas dalam proses pelayanan




Proses pelayanan berjalan dengan cepat
dan efisien

Saya tidak perlu menunggu terlalu lama
untuk mendapatkan pelayanan

Petugas  pelayanan  menunjukkan

keahlian dan keterampilan yang baik
dalam membantu saya

Petugas pelayanan menjawab semua
pertanyaan saya dengan jelas dan tepat

9 | Lingkungan pelayanan (ruang tunggu,
area pelayanan) sangat nyaman dan
bersih

10 | Suasana  di  tempat  pelayanan

mendukung pengalaman yang

menyenangkan




PENGARUHKUALITASPELAYANANTERHADAP
KEPUASAN MASYARAKAT PADA DINAS PENANAMAN MODAL
DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU KOTA
GUNUNGSITOLI
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