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ABSTRAK 

Aldi Prayoga, NPM. 17120029 “HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN PERZINAN TAMBANG DENGAN 

KEPUASAN MASYARAKAT PADA BADAN PELAYANAN PERIZINAN TERPADU KABUPATEN MURUNG 

RAYA”. Bimbingan Bapak Murdiasyah Herman, S.Sos., M.AP sebagai Pembimbing Utama dan Ibu Sitna hajar 

malawat, S, AP , M, AP sebagai Co Pembimbing. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui hubungan  secara simultan antara Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan 

Masyarakat Pada Pelayanan Perizinan Tambang Pada Badan Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten Murung 

Raya. Untuk mengetahui hubungan secara parsial antara Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Masyarakat Pada 

Pelayanan Perizinan Tambang Pada Badan Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten Murung Raya 

Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Penelitian  iini imenggunakan 

imetode iregresi ilinear iberganda iuntuk imenguji ihipotesis idengan ialat ianalisis istatistik iberupa isoftware iSPSS iVersi i21. 

iPengujian ihipotesis idilakukan isetelah imodel iregesi ilinear iberganda iyang iakan idigunakan idianggap ilayak iatau ibebas 

idari ipelanggaran iasumsi iklasik iagar ihasil ipengujian idapat idiinterprestasikan idengan itepat 

Hasil penelitian menunjukkan uji iF idi inilai iprobality isignifikan isecara isimultan iadalah ilebih ikecil idari i0,005 imaka 

idapat idisimpulkan isecara isimultan ivariabel itangible, ireliability, iresponsiveness, iassurance idan iempathy 

iberhubungan isignifikan iterhadap iterhadap iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan iTambang iDi iBadan 

iPelayanan iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya idengan inilai isig i0,000. iTangible iberhubungan isignifikan 

iterhadap iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan iTambang iDi iBadan iPelayanan iPerizinan iTerpadu 

iKabupaten iMurung iRaya isecara iparsial idengan inilai isig i0.016 ilebih ikecil idari i0,05. iReliability iberhubungan 

isignifikan iterhadap iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan iTambang iDi iBadan iPelayanan iPerizinan 

iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya isecara iparsial idengan inilai isig i0.000 ilebih ikecil idari i0,05, iresponsiveness 

iberhubungan isignifikan iterhadap iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan iTambang iDi iBadan iPelayanan 

iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya isecara iparsial idengan inilai isig i0.000 ilebih ikecil idari i0,05, iassurance 

iberhubungan isignifikan iterhadap iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan iTambang iDi iBadan iPelayanan 

iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya isecara iparsial idengan inilai isig i0.000 ilebih ibesar idari i0,05 idan iempathy 

iberhubungan isignifikan iterhadap iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan iTambang iDi iBadan iPelayanan 

iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya isecara iparsial idengan inilai isig i0.000 ilebih ikecil idari i0,05 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Masyarakat 

 

ABSTRACT 

Aldi Prayoga, NPM. 17120029 The Relationship between Mining Licensing Service Quality and Community 

Satisfaction at the Integrated Licensing Service Agency of Murung Raya Regency. Guidance Mr Mudiansyah 

Herman, S.Sos., M.AP as Main Advisor and Mrs Ibu Sitna hajar malawat, S, AP , M, AP as Co Advisor. 

The purpose of this study is to determine the simultaneous relationship between Service Quality and Community 

Satisfaction in Mining Licensing Services at the Integrated Licensing Service Agency of Murung Raya Regency. 

To find out the partial relationship between Service Quality and Community Satisfaction in Mining Licensing 

Services at the Integrated Licensing Service Agency of Murung Raya Regency. 

The research approach used in this research is quantitative. This study uses the multiple linear regression 

method to test the hypothesis with statistical analysis tools in the form of SPSS Version 21 software. Hypothesis 
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testing is carried out after the multiple linear regression model to be used is considered feasible or free from 

violations of classical assumptions so that the test results can be interpreted correctly. 

The results of the study show that the F test with a significant probability value simultaneously is less than 

0.005, so it can be concluded simultaneously that the variables tangible, reliability, responsiveness, assurance 

and empathy have a significant relationship to community satisfaction in mining licensing services at the 

Integrated Licensing Service Agency of Murung Raya Regency with sig value 0.000. Tangible has a significant 

relationship with Community Satisfaction in Mining Licensing Services at the Integrated Licensing Service 

Agency of Murung Raya Regency partially with a sig value of 0.016 which is smaller than 0.05. Reliability is 

significantly related to Community Satisfaction in Mining Licensing Services at the Integrated Licensing Service 

Agency of Murung Raya Regency partially with a sig value of 0.000 less than 0.05, responsiveness is 

significantly related to Community Satisfaction in Mining Licensing Services at the Integrated Licensing Service 

Agency of Murung Raya Regency in general. partially with a sig value of 0.000 less than 0.05, assurance is 

significantly related to community satisfaction in mining licensing services at the Integrated Licensing Service 

Agency of Murung Raya Regency partially with a sig value of 0.000 greater than 0.05 and empathy is 

significantly related to community satisfaction at Mining Licensing Services at the Integrated Licensing Service 

Agency of Murung Raya Regency partially with a sig value of 0.000 less than 0.05 
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PENDAHULUAN 

Badan Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten Murung Raya merupakan bagian dari 

Pemerintah Republik Indonesia yang pastinya tidak pernah terlepas idari iupaya ireformasi iadministrasi 

ipublik iyang ibertujuan iuntuk imempercepat ipertumbuhan iekonomi imasyarakatnya. iMaka idari iitu iperlu 

idiciptakan ipemerintahan iyang ibaik i(good igovernance). iBadan iPelayanan iPerizinan Terpadu 

Kabupaten Murung Raya. Pemerintah Kabupaten Murung Raya merupakan sarana pelayanan umum 

yang mampu memberikan ibeberapa ijenis ipelayanan iumum ikepada ipengguna ilayanan, iyang itelah 

idiselenggarakan isecara iterpadu idari ibergbagai imacam iinstansi ipemerintah. iDinas i iini imempunyai itugas 

iuntuk imengadakan ipelayanan iumum idi ibidang iperijinan idan inon iijin imaupun irekomendasi. 

Pada tahap awal penelitian, peneliti melakukan wawancara dengan salah satu pegawai Badan 

Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten Murung Raya, beliau mengatakan bahwa pelayanan 

pegawai juga masih belum sesuai dengan harapan. Selain itu pada proses pemberian pelayanan di 

Badan Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten Murung Raya saat iini imasih ibanyak iterdapat ikendala 

iyang isering iditemukan isepeerti ipelayanan ikurang itepat iwaktu, isehingga imasyarakat isebagai ipihak iyang 

imemperoleh ipelayanan ikurang imerasa ipuas. 

Berdasarkan ihasil ipengamatan ipeneliti idi itempat ipelayanan, idiketahui ikurangnya ijumlah 

itempat iduduk iyang idisediakan ioleh iKantor iBadan iPelayanan iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung 

iRaya. iKurang ijelasnya ialur iyang idisebabkan ioleh ipenempatan ipetugas iyang imembingungkan 

imasyarakat idan ikurang iaktifnya ipetugas idalam imemberikan iinformasi itentang ialur ipelayanan. 

iPermasalahan iberikutnya iadalah, ikurang iramahnya ipetugas idalam iproses ipelayanan. iKurangnya 

iperhatian ikhusus idari ipetugas idalam ipemberian i 

  Berdasarkan ibeberapa ihal itersebut, imaka iperlu idilakukan ipenelitian ilebih ilanjut imengenai 

ikualitas ipelayanan idalam iperizinan itambang isehingga ipeneliti imengambil ijudul i“Hubungan iKualitas 

iPelayanan iPerizinan iTambang iDengan iKepuasan iMasyarakat iPada iBadan iPelayanan iPerizinan 

iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya”. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ALAT DAN METODE PENELITIAN 

Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi 

. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah pembuatan perizinan pertambangan Badan 

Pelayanan Perizinan Terpadu (BPPT) Di Kabupaten Murung Raya 

2. Sampel 

Mengingat saat ini masih dalam status pembatasan sosial skala mikro yang di akibatkan oleh 

Covid-19, sehingga adanya pembatasan masyakat, maka responden pada penelitian ini berjumlah 

100 responden 

 

Teknik Pengumpulan Data 

Metode Pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: Kuesioner. Skala Likert 1 - 5 

untuk mendapatkan data yang bersifat interval sebagai berikut : 

Sangat Setuju (SS) = 5 

Setuju (S) = 4 

Ragu- ragu (RR) = 3 

Tidak Setuju (TS) = 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 

 

METODE ANALISIS DATA 

Penelitian iini imenggunakan imetode ianalisa idata ikuantitatif, iyakni imengklasifikasikan idata iberdasarkan 

ivariabel idan ibeberapa iresponden, imentabulasi idata iberdasarkan ivariabel idari isemua iresponden, imenyajikan 

idata itiap ivariabel iyang iditeliti, imelakukan iperhitungan iuntuk imemeprmudah imenjawab irumusan imasalah 

iserta imelakukan ipenghitungan iuntuk imenguji ihipotesis iyang itelah idiajukan. iUntuk ipenelitian iyang itidak 

imerumuskan ihipotesis, ilangkah iterakhir itidak idilakukan.  

1. Uji Instrumen Penelitian 

a. Uji iValiditas. 

b. Uji iReliabilitas 

2. Uji iAsumsi iKlasik 

Beberapa iuji ipenyimpangan iasumsi iklasik iyang iperlu idilakukan idalam ianalisi ijalur, iantara ilain 

i(Ferdinand,2012) i i: 

a. Uji iNormalitas 

b. Uji iHeterokedastisitas 

c. Uji iMultikolinieritas 

d. Uji iAutokorelasi 

 

 

                    Analisis Regresi Linier Berganda 

Model i iregresi i ilinier i iberganda i iadalah i imodel i iyang i idigunakan i iuntuk imenganalisis ipengaruh 

idari iberbagai ivariabel iindependen iterhadap isatu ivariabel idependen i(Ferdinand,2012:13) 

iFormula iuntuk iregresi ilinear iberganda iadalah isebagai iberikut: 

Rumus = Y = a+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4+b5X1+b5 +e 

Keterangan : 

Y  = Kepuasan Masyarakat 

a  = Konstanta 

X1 = Tanggible 

X2 = Responsiveness 

X3 = Reliability 

X4 = Assurance 

X5 = Emphaty 

b1, b2 b3, b4, b5 = Koefisien Regresi  



 

 

 

e = Eror 

3. Uji Hipotesis 

a. Uji F Signifikasi  

b. Uji t Signifikansi  

c. Uji Koefisien Determinasi (R2)  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Responden iini idikelompokkan idalam ibeberapa ikarakteristik, iyaitu imenurut ijenis ikelamin, iusia, 

ipendidikan iterakhir. iUntuk imemperjelas ikarakteristik iresponden idalam ipenelitian iini imaka idisajikan itabel 

iberikut iini i: 

 

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 

Dari idata ikarakteristik iresponden iberdasarkan ijenis ikelamin imaka ijumlah iresponden iterendah iadalah 

iresponden iyang iberjenis ikelamin iperempuan iyaitu isebanyak i42 iorang iatau i42%, isedangkan ijumlah 

iresponden itertinggi iadalah iresponden iyang iberjenis ikelamin ilaki-laki iyaitu i58 iorang iatau i58%. iSehingga 

idapat idisimpulkan ibahwa isebagian ibesar iresponden iadalah iberjenis ikelamin ilaki-laki.  

 

Karakteristik responden berdasarkan pendidikan 

Dari data karakteristik responden berdasarkan pendidikan jumlah responden terbesar adalah 

responden yang berpendidikan SMA yakni sebesar 36 orang atau 36%. Jumlah responden terendah adalah 

responden yang berpendidikan  Diploma sebesar 3 orang atau 3%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

sebagian besar responden adalah mereka yang berpendidikan SMA. 

 

UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 

Pada ipengujian iini idiutamakan iuntuk imengukur isah iatau ivalid itidaknya isuatu ikuesioner idilakukan 

ipengujian iValiditas. iSuatu ikuesioner idikatakan ivalid ijika ipertanyaan ipada ikuesioner itersebut imampu iuntuk 

imengungkap isesuatu iyang iakan idiukur ioleh ikuesioner itersebut. iPengujian ivaliditas ipada ipenelitian iini 

idilakukan idengan icara imenghitung ikorelasi iskor imasing-masing ibutir ipertanyaan idengan iskor itotal iseluruh 

ibutir ipertanyaan. iSuatu ibutir ipertanyaan iadalah ivalid ijika iterdapat ikorelasi iyang isignifikan iyang iditunjukkan 

idengan inilai isignifikansi iyang ikurang idari inilai ia i= i0,05. iHasil iuji ivaliditas ipertanyaan idapat ipenulis idisajikan 

ipada itabel isebagai iberikut i: 

Berdasarkan ihasil iuji ivaliditas idapat idiketahui ibahwa iseluruh ibutir iitem ipertanyaan imemiliki inilai 

isignifikansi ilebih ikecil idari i0,05, idengan idemikian idapat idikatakan ibahwa iseluruh ibutir ipertanyaan iadalah 

ivalid. 

Berdasarkan ihasil iuji ivaliditas idapat idiketahui ibahwa iseluruh ibutir iitem ipertanyaan imemiliki inilai 

isignifikansi ilebih ikecil idari i0,05, idengan idemikian idapat idikatakan ibahwa iseluruh ibutir ipertanyaan iadalah 

ivalid. 

Berdasarkan ihasil iuji ivaliditas idapat idiketahui ibahwa iseluruh ibutir iitem ipertanyaan imemiliki inilai 

isignifikansi ilebih ikecil idari i0,05, idengan idemikian idapat i 

Berdasarkan ihasil iuji ivaliditas idapat idiketahui ibahwa iseluruh ibutir iitem ipertanyaan imemiliki inilai 

isignifikansi ilebih ikecil idari i0,05, idengan idemikian idapat idikatakan ibahwa iseluruh ibutir ipertanyaan iadalah 

ivalid. 

Berdasarkan ihasil iuji ivaliditas idapat idiketahui ibahwa iseluruh ibutir iitem ipertanyaan imemiliki inilai 

isignifikansi ilebih ikecil idari i0,05, idengan idemikian idapat idikatakan ibahwa iseluruh ibutir ipertanyaan iadalah 

ivalid. 

Berdasarkan ihasil iuji ivaliditas idapat idiketahui ibahwa iseluruh ibutir iitem ipertanyaan imemiliki inilai 

isignifikansi ilebih ikecil idari i0,05, idengan idemikian idapat idikatakan ibahwa iseluruh ibutir ipertanyaan iadalah 

ivalid. 

 

 



 

 

 

Uji Reliabilitas 

Uji irealiabilitas idigunakan iuntuk imengukur ikehandalan iindikator. iJika iangka ireliabilitas iAlpha 

iCronbach i> i0,6 iatau ilebih ibesar idari i0,6, imaka iitem ivariabel itersebut idinyatakan ireliabel. 

Berdasarkan ihasil iuji irelibiltas idapat idiketahui ibahwa iseluruh ivariabel imemiliki inilai iAlpha iCronbach 

ilebih ibesar idari i0,6 idengan idemikian idapat idikatakan ibahwa iseluruh ivariabel idinyatakan ireliabel. 

 

Uji Multikolinearitas 

 Uji imultikolineritas ibertujuan imenguji iapakah idalam imodel iregresi iditemukan iadanya ikorelasi 

iantar ivariabel ibebas imodel iregresi iyang ibaik iseharusnya itidak iterjadi ikorelasi idiantara ivariabel ibebas ijika 

ivariabel ibebas iberkorelasi imaka ivariabel-variabel iini itidak iortogonal. iVariabel iortogonal iadalah ivariabel 

ibebas iyang inilai ikorelasi iantar isesama ivariabel ibebas i= i0. iMultikolineritas idapat idilihat idari inilai iTolerance 

idan iVariance iInflation iFactor i(VIF). iMenurut iGhozali i(2009), icara imendeteksi iterhadap iadanya 

imultikolineritas idalam imodel iregresi iadalah isebagai iberikut: iBesarnya iVariabel iInflation iFactor i(VIF), 

ipedoman isuatu imodel iregresi iyang ibebas iMultikolineritas iyaitu inilai iVIF i≤ i10. 

Dapat idisimpulkan ihasil iUji iMultikolinearitas imelalui iVariance iInflation ifaktor i(VIF) ipada ihasil 

ioutput iSPSS iversi i16.0 imodel iregresi iini ibebas imasalah idari iMultikolinearitas ikarena imasing-masing 

ivariabel iindependen imemiliki iVIF itidak ilebih ibesar idari i10 iyaitu iX1 isebesar i2.091, iX2 isebesar i2.107, iX3 

isebesar 2.279, X4 sebesar 3.262 dan X5 sebesar 2.116 maka pada hasil penelitian ini Tidak Terjadi 

Multikolinearitas 

 

Uji Heterokedastisitas 

Dalam ipengujian iheteroskedastisitas idigunakan iuntuk imenguji iapakah idalam imodel iregresi iterjadi 

iketidaksamaan ivariance idari iresidual isatu ipengamatan ike ipangamatan ilain. iSuatu ipenelitian idinyatakan 

ibebas imasalah iheterokedastisitas ijika idata ipada iscatterplot imenyebar itidak iberaturan. iJika ivarian idari 

ipengamatan ilainya itetap, imaka idisebut ihomoskedasitas. iSedangkan iapabila ivarianya iberbeda idari isuatu 

ipengamatan ike ipengamatan ilainya idisebut idengan igejala iheterodasitas. iUntuk imengetahui iada iatau itidaknya 

igejala iheterodasitas iadalah idengan imelihat iada itidaknya ipola itertentu ipada igrafik iscatter iplot. i 

a. Titik i– ititik idata imenyebar idiatas idan idibawah iatau idisekitar iangka i0 

b. Titik i– ititik itidak imengumpul ihanya idiatas iatau idibawah isaja 

c. Penyebaran ititik-titik idata itidak iboleh imembentuk ipola itertentu 

Maka idapat idisimpulkan ibahwa imodel iregresi iberganda idalam ipenelitian iini iterbebas idari 

iheterodasitas idan ilayak idigunakan idalam ipenelitian ikarena ititik-titik idata itidak imengumpul ihanya idiatas iatau 

idibawah isaja idan ipenyebaran ititik-titik idata itidak iboleh imembentuk ipola itertentu. 

1. Uji iNormalitas 

Uji iinormalitas iibertujuan iiuntuk iimenguji iiapakah iidalam iimodel iiregresi, iivariabel iipengganggu iiatau 

iiresidual iimemiliki iidistribusi iinormal. iiDistribusi iinormal iimembentuk iisuatu iigaris iilurus iidiagonal, iidan iiploting 

iidata iiresidual iiakan iidibandingkan iidengan iigaris iidiagonalnya. iiJika iidistribusi iidata iinormal, iimaka iigaris iiyang 

iimenggambarkan iidata isebenarnya iakan imengikut igaris inormalnya i(Ferdinand,2012) iSuatu ipenelitian 

idinyatakan iterdisitribusi inormal, ijika iresidualnya ibergerak iseiring idengan ikurva inormal. 

 

 

 

Model iregresi iberganda idalam ipenelitian iini itidak iada imasalah idalam ipengujian inormalitas ikarena 

iresidual idata ibergerak iseiring idengan ikurva inormal, imaka ipenelitian iini idinyatakan iberdistribusi inormal. 

iMaka igrafik itersebut ilayak idipakai ikarena imemenuhi iasumsi inormalitas. 

 

HASIL ANALISIS REGRESI BERGANDA 

Persamaan regresi :  



 

 

 

Y = 0.198  0.094 X1 + 2.569 X2 + 1.609 X3 + 2.387 X4 + 1.777 X5 + e 

Dimana  

Y  = Kepuasan Masyarakat 

X1  = Tangible 

X2 = Reliability 

X3 = Responsiveness 

X4 = Assurance 

X5 = Empathy 

Y = 0.198  0.094 X1 + 2.569 X2 + 1.609 X3 + 2.387 X4 + 1.777 X5 + e 

1. Nilai ikoefisien iregresi ivariabel iTangible i(X1) i0.094 iadalah ipositif, iyang iberarti ibahwa iadanya 

ihubungan isearah iantara ivariabel ibebas idan ivariabel iterikat, isemakin inilai ikoefisen i(nilai iSig) ipada 

iTangible itinggi, imaka ihubungan ikepuasan imasyarakat ijuga iakan imeningkat isebesar i0,94% 

2. Nilai ikoefisien iregresi ivariabel iReliability i(X2) i2.569 iadalah ipositif, iyang iberarti ibahwa iadanya 

ihubungan isearah iantara ivariabel ibebas idan ivariabel iterikat, isemakin inilai ikoefisen i(nilai iSig) ipada 

iReliability itinggi, imaka ihubungan ikepuasan imasyarakat ijuga iakan imeningkat isebesar i25,69% 

3. Nilai ikoefisien iregresi ivariabel iResponsiveness i(X3) i1.609 iadalah ipositif, iyang iberarti ibahwa iadanya 

ihubungan isearah iantara ivariabel ibebas idan ivariabel iterikat, isemakin inilai ikoefisen i(nilai iSig) ipada 

iResponsiveness itinggi, imaka ihubungan ikepuasan imasyarakat ijuga iakan imeningkat isebesar i16,09% 

4. Nilai ikoefisien iregresi ivariabel iAssurance i(X4) i2.387 iadalah inegatif, iyang iberarti ibahwa itidak 

iadanya ihubungan isearah iantara ivariabel ibebas idan ivariabel iterikat, isemakin inilai ikoefisen i(nilai iSig) 

ipada iAssurance itinggi, imaka ihubungan ikepuasan imasyarakat ijuga iakan imeningkat isebesar i23,87% 

5. Nilai ikoefisien iregresi ivariabel iEmpathy i(X5) i1.777 iadalah ipositif, iyang iberarti ibahwa iadanya 

ihubungan isearah iantara ivariabel ibebas idan ivariabel iterikat, isemakin inilai ikoefisen i(nilai iSig) ipada 

iEmpathy itinggi, imaka ihubungan ikepuasan imasyarakat ijuga iakan imeningkat isebesar 17,77% 

 

UJI HIPOTESIS 

 Sebagaimana itelah idirumuskan isebelumnya ibahwa idalam ipenelitian iini isesuai idengan ihipotesis i: i 

1. Uji iF 

Uji iistatistik iiF iipada iidasarnya iimenunjukkan iiapakah iisemua iivariabel iiindependen iiatau iibebas iiyang 

iidimasukkan iidalam iimodel iimempunyai iihubungan isecara ibersama isama iterhadap ivariabel idependen iatau 

iterikat. iArtinya, isemua ivariabel iindependen isecara isimultan imerupakan ipenjelas iyang isignifikan iterhadap 

ivariabel idependen i(Ferdinand,2012). iHasil inilai isignifikansi ipengujian i(Sig.F) isebagai iberikut i:  

Signifikansi 0,005. Karena probabilitas 0,000 maka model regresi bisa dipakai untuk mengetahui 

hubungan terhadap kepuasan masyarakat. Atau bisa dikatakan secara bersama-sama variabel bebas 

berhubungan terhadap variabel terikat. 

2. Uji it 

Uji it iDigunakan iuntuk imenghitung isignifikasi ihubungan isecara iparsial iatau idari imasing-masing 

ivariabel iX iterhadap iY. iHasil inilai isignifikansi ipengujian i(Sig.t) isebagai iberikut i: i 

Dapat idilihat ibahwa: 

a. Variabel iX1 iTangible ididapatkan inilai isig. i= i0.0016 i(Nilai iSig. i< i0,05) iartinya isecara iparsial 

iberhubungan iterhadap ivariabel iY. 

b. Variabel iX2 iReliability inilai isig. i= i0.000 i(Nilai iSig. i< i0,05) iartinya isecara iparsial iberhubungan 

iterhadap ivariabel iY. 

c. Variabel iX3 iResponsiveness ididapatkan inilai isig. i= i0.000 i(Nilai iSig. i< i0,05) iartinya isecara iparsial 

iberhubungan iterhadap ivariabel iY. 

d. Variabel iX4 iAssurance ididapatkan inilai isig. i= i0,000 i(Nilai iSig. i< i0,05) iartinya isecara iparsial 

iberhubungan iterhadap iY. 

e. Variabel iX5 iEmphaty ididapatkan inilai isig. i= i0.000 i(Nilai iSig. i< i0,05) iartinya isecara iparsial 

iberhubungan iterhadap iY. 

3. Koefisien iDeterminasi 



 

 

 

Tabel model summary terlihat nilai Nilai iR idengan inilai isebesar i0,996 iatau i99,6% iadalah ikoefisien 

ikorelasi iyang imenunjukkan itingkat ihubungan iantara ivariabel iX1, iX2, iX3, iX4 idan iX5 idengan ivariable iY 

ikepuasan imasyarakat. iNilai ikorelasi itersebut imenunjukkan itingkat ihubungan isangat ikuat ikarena iberada idi 

iantara i0,800 isampai idengan i1,000 

Tabel model summary terlihat nilai R Square sebesar 0.991 atau dengan kata lain 99,1% artinya 

model penelitian mampu menjelaskan dari perubahan kepuasan masyarakat.  Sedangkan sisanya (100%-

99,1% = 0,9%) dijelaskan oleh faktor lain.  

PEMBAHASAN 

Hubungan  Secara Simultan Antara Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Masyarakat PadaPelayanan 

Perizinan Tambang Pada Badan Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten Murung Raya 

Uji istatistik iF iatau isimultan imenunjukkan iapakah isemua ivariabel ibebas iyang idimasukkan idalam 

imodel imempunyai ihubungan isecara ibersama-sama iterhadap ivariabel iterikat. iPengujian idilakukan idengan 

isignifikansi iatau itidak, imaka idugunakan iprobility isebesar i5% idalam iarti i(α = 0.05). 

 Hasil ipenelitian idan idilakukan iuji iF idi iatas ibahwa inilai iprobality isignifikan isecara isimultan 

iadalah ilebih ikecil idari i0,005 imaka idapat idisimpulkan isecara isimultan ivariabel itangible, ireliability, 

iresponsiveness, iassurance idan iempathy iberhubungan isignifikan iterhadap iterhadap iKepuasan iMasyarakat 

iPada iPelayanan iPerizinan iTambang iDi iBadan iPelayanan iPerizinan iTerpadu iKabupaten Murung Raya 

dengan nilai sig 0,000   

 Sehingga hipotesis pertama Secara simultan tangible, reliability, responsiveness, assurance dan 

empathy berhubungan signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Perizinan Tambang Di 

Badan Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten Murung Raya dapat diterima atau teruji.  

 Pada penelitian ini mendukung penelitian Ayuni Aria Pratiwi (2017), Ratih Kusuma Wardani 

Sagita (2017) dan Agus Tri Darmawanto, 2015 dengan hasil penelitian Kualitas pelayanan berhubungan 

terhadap kepuasan masyarakat. 

 Dengan idemikian iKualitas ipelayanan i(service iquality) idapat idiketahui idengan icara imembandingkan 

ipersepsi ipara iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan iTambang iDi iBadan iPelayanan iPerizinan iTerpadu 

iKabupaten iMurung iRaya iatas ipelayanan iyang inyata-nyata idi iterima iatau idiperoleh idengan ipelayanan iyang 

isesungguhnya idi iharapkan iatau iinginkan. iService iquality ijuga imerupakan iinstrumen iyang idigunakan ioleh 

iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan iTambang iDi iBadan iPelayanan iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung 

iRaya iuntuk imenilai ibaik iatau itidaknya isebuah ipelayanan iyang idiberikan ioleh iBadan iPelayanan iPerizinan 

iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya. 

 Maka idengan ikualitas ipelayanan imampu imeningkatkan iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan 

iPerizinan iTambang iDi iBadan iPelayanan iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya. iPT. iBadan iPelayanan 

iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya imenganggap imasyarakat isebagai iraja iyang iharus idilayani 

idengan ibaik, imengingat idari imasyarakat tersebut akan memberikan keuntungan Pendapatan Daerah 

melalui Pelayanan Perizinan Tambang 

 

Hubungan Secara Parsial Antara Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Masyarakat Pada 

Pelayanan Perizinan Tambang Pada Badan Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten Murung 

Raya 

 Dari ihasil ipengujian idata idapat idiketahui iUji it iuntuk imenguji isignifikansi ikonstanta idan ivariabel 

idependen iterlihat ipada iangka isig i(signifikansi iatau ibesaran inilai iprobabilitas). iPengujian idilakukan idengan 

imembandingkan inilai iprobality isignifikansi idengan iprobality isebesar i5% idalam iarti i(α = 0.05).  

Hubungan variabel tangible terhadap terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Perizinan 

Tambang Di Badan Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten Murung Raya. Pada tabel diatas memiliki 

nilai probality signifikansi yaitu lebih kecil dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan faktor tangible 

berhubungan signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Perizinan Tambang Di Badan 

Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten Murung Raya secara parsial dengan nilai sig 0.016 lebih kecil 



 

 

 

dari 0,05. Hasil ini mendukung penelitian Ayuni Aria Pratiwi (2017), Ratih Kusuma Wardani Sagita 

(2017) dan Agus Tri Darmawanto, 2015 dengan hasil penelitian tangible berhubungan terhadap kepuasan 

masyarakat. 

Tangible (bukti nyata) merupakan kemampuan Badan Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten 

Murung Raya dalam imenunjukkan ieksistensinya ikepada ipihak ieksternal. iPenampilan idan ikemampuan 

isarana idan iprasarana ifisik iBadan iPelayanan iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya idan ikeadaan 

ilingkungan isekitarnya iadalah ibukti inyata idari ipelayanan iyang idiberikan, salah satunya Kebersihan, 

kerapian pegawai dan Kelengkapan peralatan 

Hal itersebut imembuktikan ibahwa ipenampilan ifasilitas ifisik iseperti itempat idan itata iletak iruangan, 

itersedianya itempat iparkir, ikebersihan, ikerapihan idan ikenyamanan iruangan, ikelengkapan iperalatan 

ikomunikasi, idan ipenampilan ipegawai iBadan Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten Murung Raya 

memberikan kenyamanan bagi masyarakat untuk melakukan pembayaran pajak. 

Hubungan variabel reliability terhadap iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan iTambang 

iDi iBadan iPelayanan iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya. iPada itabel idiatas imemiliki inilai iprobality 

isignifikansi iyaitu ilebih ikecil idari i0,05 isehingga idapat idisimpulkan ifaktor ireliability iberhubungan isignifikan 

iterhadap iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan iTambang iDi iBadan iPelayanan iPerizinan iTerpadu 

iKabupaten iMurung iRaya isecara iparsial idengan inilai isig i0.000 ilebih ikecil idari i0,05. iHasil iini imendukung 

ipenelitian iAyuni Aria Pratiwi (2017), Ratih Kusuma Wardani Sagita (2017) dan Agus Tri Darmawanto, 

2015 dengan hasil penelitian reliability berhubungan terhadap kepuasan masyarakat. 

Reliability i(kehandalan) iialah ikemampuan iperusahaan iuntuk imemberikan ipelayanan isesuai iyang 

idijanjikan isecara iakurat idan iterpercaya, isalah isatunya ikecepatan idalam imemberikan ipelayanan, ikemudahan 

imengurus iadminitrasi idna ijuga iInformasi iyang ijelas idan itepat i imengenai ipelayanan iyang idimiliki iperusahaan 

Hal itersebut imembuktikan ibahwa ikemampuan iuntuk imemberikan ipelayanan isesuai idengan iyang 

idijanjikan. iPelayanan iyang idijanjikan iseperti imemberikan iinformasi isecara itepat, imembantu iuntuk 

imenyelesaikan imasalah, idan imemberikan ipelayanan isecara ihandal. imemberikan idampak ipositif ibagi 

kepuasan masyarakat untuk melakukan Pelayanan Perizinan Tambang. 

Hubungan variabel responsiveness terhadap iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan 

iTambang iDi iBadan iPelayanan iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya. iPada itabel idiatas imemiliki inilai 

iprobality isignifikansi iyaitu ilebih ikecil idari i0,05 isehingga idapat idisimpulkan ifaktor iresponsiveness 

iberhubungan isignifikan iterhadap iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan iTambang iDi iBadan 

iPelayanan iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya isecara iparsial idengan inilai isig i0.000 ilebih ikecil idari 

i0,05. iHasil iini imendukung ipenelitian Ayuni Aria Pratiwi (2017), Ratih Kusuma Wardani Sagita (2017) 

dan Agus Tri Darmawanto, 2015 dengan hasil penelitian responsiveness berhubungan terhadap kepuasan 

masyarakat. 

Responsiveness i(daya itanggap) iialah isuatu ikemauan iuntuk imembantu idan imemberikan ipelayanan 

iyang icepat idan itepat ikepada imasyarakat, idengan ipenyampaian iinformasi iyang ijelas, isalah isatunya iKecepatan 

idan iketanggapan ipegawai imengatasi ikeluhan ipelanggan. iKecepatan idan iketanggapan ipegawai idalam 

imemberikan ipelayanan ikepada ipelanggan 

Hal itersebut imembuktikan ibahwa ikesediaan ipegawai iuntuk imembantu imasyarakat idan imemberikan 

ipelayanan iyang icepat idan itanggap, iyang imeliputi ikesigapan idalam imelayani imasyarakat, ikecepatan 

imenangani itransaksi, idan ipenanganan ikeluhan-keluhan imasyarakat. iDapat imemberikan idampak ipositif ibagi 

imasyarakat untuk melakukan pembayaran pajak kendaaran, oleh sebab itu diketahui hasil pengujian 

berhubungan signifikan Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Perizinan Tambang Di Badan Pelayanan 

Perizinan Terpadu Kabupaten Murung Raya 

Hubungan variabel assurance terhadap iterhadap iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan 

iTambang iDi iBadan iPelayanan iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya. iPada itabel idiatas imemiliki inilai 

iprobality isignifikansi iyaitu ilebih ikecil idari i0,05 isehingga idapat idisimpulkan ifaktor iassurance iberhubungan 

isignifikan iterhadap iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan iTambang iDi iBadan iPelayanan 

iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya isecara iparsial idengan inilai isig i0.000 ilebih ibesar idari i0,05. iHasil 

iini imendukung ipenelitian Ayuni Aria Pratiwi (2017), Ratih Kusuma Wardani Sagita (2017) dan Agus Tri 

Darmawanto, 2015 dengan hasil penelitian assurance berhubungan terhadap kepuasan masyarakat.  



 

 

 

Assurance i(jaminan) iialah ipengetahuan, iikesopansantunan, iidan iikemampuan iipara iikaryawan 

iiperusahaan iiuntuk iimenumbuhkan iirasa iipercaya iipara iipelanggan iikepada iiperusahaan iisalah isatunya ikepastian 

iuntuk imenyelesaikan ipelayanan, iJaminan iuntuk imendapat ikepastian ipelayanan. 

Hasil tidak berhubungan variabel  Assurance disebabkan pengetahuan ipegawai isecara itepat, 

ikualitas ikeramah-tamahan, iperhatian idan ikesopanan idalam imemberi ipelayanan, iketrampilan idalam imemberi 

iinformasi, ikemampuan idalam imemberikan ikeamanan, idan ikemampuan idalam imenanamkan ikepercayaan 

imasyarakat iperlu iditingkat ikembali ioleh ipegawai Badan Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten Murung 

Raya, sehingga masyarakat beranggapan variabel ini memberikan dampak yang signifikan terhadap 

Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Perizinan Tambang Di Badan Pelayanan Perizinan Terpadu 

Kabupaten Murung Raya 

Hubungan variabel empathy terhadap terhadap iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan 

iTambang iDi iBadan iPelayanan iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya. iPada itabel idiatas imemiliki inilai 

iprobality isignifikansi iyaitu ilebih ikecil idari i0,05 isehingga idapat idisimpulkan ifaktor iempathy iberhubungan 

isignifikan iterhadap iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan iTambang iDi iBadan iPelayanan 

iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya isecara iparsial idengan inilai isig i0.000 ilebih ikecil idari i0,05. iHasil 

iini imendukung ipenelitian Ayuni Aria Pratiwi (2017), Ratih Kusuma Wardani Sagita (2017) dan Agus Tri 

Darmawanto, 2015 dengan hasil penelitian empathy berhubungan terhadap kepuasan masyarakat. 

Empathy (empati) merupakan perhatian iyang itulus idan ibersifat iindividual iatau ipribadi iyang 

idiberikan ikepada ipara ipelanggan idengan iberupaya imemahami ikeinginan ikonsumen isalah isatunya isikap 

ipegawai idalam imemberikan irasa ipeduli ikepada ipelanggan idan ijuga imenjaga ihubungan ibaik ikepada 

pelanggan 

Hal tersebut membuktikan variabel  Emphaty yaitu perhatian secara individual yang diberikan 

pegawai  Badan Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten Murung Raya kepada masyarakat seperti 

kemudahan untuk menghubungi, kemudahaan dalam pembayaran pajak perlu ditingkatkan lagi, sehingga 

masyarakat beranggapan variabel ini memberikan dampak yang signifikan terhadap Kepuasan 

Masyarakat Pada Pelayanan Perizinan Tambang Di Badan Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten 

Murung Raya 

Dengan demikian hipotesis kedua Secara parsial tangible, reliability, responsiveness, assurance 

dan empathy berhubungan signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Perizinan Tambang 

Di Badan Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten Murung Raya tidak diterima atau ditolak.  

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan dalam penelitian ini, berikut beberapa kesimpulan yang 

dapat diambil :  

1. Hasil ipenelitian idan idilakukan iuji iF idi iatas ibahwa inilai iprobality isignifikan isecara isimultan iadalah 

ilebih ikecil idari i0,005 imaka idapat idisimpulkan isecara isimultan ivariabel itangible, ireliability, 

iresponsiveness, assurance dan empathy berhubungan signifikan terhadap terhadap Kepuasan 

Masyarakat Pada Pelayanan Perizinan Tambang Di Badan Pelayanan Perizinan Terpadu 

Kabupaten Murung Raya dengan nilai sig 0,000 

2.  Tangible berhubungan signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Perizinan 

Tambang Di iBadan iPelayanan iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya isecara iparsial idengan 

inilai isig i0.016 ilebih ikecil idari i0,05. iReliability iberhubungan isignifikan iterhadap iKepuasan 

iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan iTambang iDi iBadan iPelayanan iPerizinan iTerpadu iKabupaten 

iMurung iRaya isecara iparsial idengan inilai isig i0.000 ilebih ikecil idari i0,05, iresponsiveness iberhubungan 

isignifikan iterhadap iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan iTambang iDi iBadan iPelayanan 

iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya isecara iparsial idengan inilai isig i0.000 ilebih ikecil idari 

i0,05, iassurance iberhubungan isignifikan iterhadap iKepuasan iMasyarakat iPada iPelayanan iPerizinan 

iTambang iDi iBadan iPelayanan iPerizinan iTerpadu iKabupaten iMurung iRaya isecara iparsial idengan 

inilai isig i0.000 ilebih ibesar idari i0,05 idan empathy berhubungan signifikan terhadap Kepuasan 

Masyarakat Pada Pelayanan Perizinan Tambang Di Badan Pelayanan Perizinan Terpadu 

Kabupaten Murung Raya secara parsial dengan nilai sig 0.000 lebih kecil dari 0,05. 
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