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1.1 [bookmark: _Toc113303872]Latar Belakang 
Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen.
Setelah Era Orde Baru terjadi berbagai perubahan terutama demokratisasi di ranah ekonomi dan politik sehingga menciptakan kemajuan yang dapat dikritisi bersama. Namun ada yang masih sama, atau setidaknya berubah tapi tidak signifikan yaitu kondisi pelayanan publik kita yang masih tertinggal daripada negara lain. Rilis hasil riset Ombudsman akhir tahun 2017 menunjukkan fakta bahwa sebagian besar instansi pelayanan publik di Indonesia memiliki rapor merah, baik di tingkat nasional maupun daerah.
Kualitas pelayanan yaitu memberikan kesempurnaan pelayanan yang dilakukan oleh penyedia layanan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi hal penting yang harus diperhatikan serta dimaksimalkan agar mampu bertahan dan tetap dijadikan pilihan oleh pelanggan. Menurut Parasuraman dalam Lopiyadi (2013), mengatakan bahwa “kualitas pelayanan yaitu seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka terima”. Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai, sedangkan Irawan (2008), “kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi pelanggan atas performance produk atau jasa dalam memenuhi harapan pelanggan”. Pelanggan merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau akan sangat puas jika harapan pelanggan terlampaui. Dari pengertian diatas dapat dipahami bahwa peran kualitas pelayanan yang baik merupakan hal sangat penting dan sangat berpengaruh, tanpa adanya pelayanan yang tepat, produk akan kurang diminati oleh konsumen. 
Selain itu ada juga salah satu upaya guna meningkatkan kualitas pelayanan publik perlu disusun Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan. Selain itu, data IKM akan dapat menjadi bahan penilaian terhadap unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi pendorong setiap unit penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya. Survei IKM bertujuan untuk mengetahui tingkat kinerja unit pelayanan secara berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik
Adanya beberapa masalah atau kendala dalam rangka pelaksanaan pelayanan surat izin usaha perdagangan pada Badan Pelayanan Perizinan Terpadu Kota Cirebon antara lain adalah jumlah personil atau pegawai masih kurang, sarana peralatan dan fasilitas pendukung masih terbatas dan koordinasi dengan instansi terkait lainnya belum efektif, dan kendala lainnya yang bersifat teknis. Kondisi tersebut dapat berdampak pada tidak maksimalnya implementasi kebijakan/program pelayanan perizinan yang telah ditetapkan. Kurangnya personil atau pegawai bisa membuat lambatnya suatu penyelesaian pelayanan kepada masyarakat yang ingin membuat surat izin usaha perdagangan. Sangat dirasakan bahwa jumlah personil yang bertugas di Badan Pelayanan Perizinan Terpadu Kota Cirebon masih sangat kurang jika dibandingkan dengan beban kerja yang ada. Pemerintah sebagai lembaga penyedia pelayanan publik hendaknya mengoptimalkan penyelenggaraan pelayanan publik serta memperhatikan asas-asas dalam hal pelaksanaannya. Sehingga penulis mengabil judul penelitian “KUALITAS PELAYANAN DALAM MENINGKATKAN  KEPUASAN MASYARAKAT DALAM MENGAKSES WEBSITE ONLINE SINGLE SUBMISSION (OSS) DI KANTOR DPMPTSP KOTA CIREBON”
1.2 [bookmark: _Toc113303873]Rumusan Masalah
Rumusan Masalah : “Kualitas Pelayanan dalam meningkatkan Kepuasan Masyarakat dalam mengakses Website OSS di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon  yang masih belum optimal”
1.3 [bookmark: _Toc113303874]Identifikasi Masalah 
1. Bagaimana kualitas pelayanan melalui website OSS di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon? 
2. Bagaimana kepuasan masyarakat di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon? 
3. Hambatan-hambatan apa yang dihadapi dalam kualitas pelayanan di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon?
4. Upaya-upaya apa saja yang dilakukan di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon dalam meningkatkan kepuasan masyarakat dalam mengakses OSS?
1.4 [bookmark: _Toc113303875]Tujuan Penelitian 
Berdasarkan Identifikasi Masalah tersebut, maka Tujuan Penelitiannya yaitu : 
1. Untuk mengetahui kepuasan masyarakat di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon.
2. Untuk mengetahui bagaimana proses OSS berjalan di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon. 
3. Untuk mengetahui hambatan-hambatan yang dihadapi dalam pelayanan publik secara OSS di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon.
4. Untuk mengetahui Upaya-upaya apa saja yang dilakukan di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon dalam meningkatkan kepuasan masyarakat dalam mengakses OSS?
1.5 [bookmark: _Toc113303876]Kegunaan Penelitian
 	Terdapat kegunaan yang dapat diambil dalam penelitian ini baik secara teoritis dan secara praktis, yaitu : 
a) Kegunaan Teoritis
Secara Teoritis secara teoritis penelitian ini dapat memberikan sumbangan bagi pengembangan dan penyempurnaan teori-teori didalam Ilmu Administrasi Negara terutama menyangkut kualitas pelayanan dan menambah pengetahuan tentang analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon. 
b) Kegunaan Praktis
Secara Praktis Secara praktis penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan berharga bagi pemerintah atau lembaga-lembaga yang membutuhkan, selain itu hasil penelitian ini juga dapat menjadi acuan penelitian-penelitian pada bidang yang sama dimasa yang akan datang dan menjadi bahan pertimbangan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon.
1.6 [bookmark: _Toc113303877]Kerangka Pemikiran 
Menurut Kotler (2000:25): 
“kualitas pelayanan merupakan  totalitas  dari bentuk karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang nampak jelas maupun yang tersembunyi”. Bagi perusahaan yang  bergerak  di  sektor  jasa,  pemberian pelayanan yang berkualitas pada pelanggan merupakan hal mutlak yang harus dilakukan apabila perusahaan ingin mencapai keberhasilan.

Keberhasilan suatu organisasi bisa dilihat dari kualitas  pelayanan  para pegawai  dan  karyawan  dalam  memenuhi  kepuasan  masyarakat   atau pelanggan. Disisi lain. sumber daya  manusia  merupakan  faktor  yang  sangat penting dan mempunyai  peran  dalam  merealisasikan  kesuksesan  tujuan organisasi dengan segala etos kerja, kecakapan, ketrampilan, dan daya usaha mereka.  Ketidakmampuan organisasi  dalam  memberikan  layanan   terbaik kepada masyarakat atau pelanggan dalam  hal  ini  lebih  disebabkan   karena adanya kesenjangan  jasa yang dinikmati konsumen dengan  jasa yang diharapkan konsumen akibat tidak terpenuhinya harapan para pelanggan.
Adapun tujuan kualitas pelayanan adalah pelanggan akan setia kepada perusahaan karena konsumen merasa pelayanan perusahaan  sangat  baik, pelanggan bisa jadi akan  menjadi pelanggan  tetap  perusahaan  tersebut, pelanggan merasa puas karena kebutuhannya terpenuhi. Kebutuhan  pelanggan bukan hanya dari kualitas produk, melainkan juga dari segi kualitas pelayanan perusahaan.  Dengan  pelayanan  yang  baik,  maka  pelanggan  akan  merasa  bahwa semua  kebutuhannya  telah  dipenuhi  oleh  perusahaan.  Selain  itu  juga nama baik perusahaan meningkat hal ini dikarenakan  semakin  banyaknya pelanggan yang merasa puas dan menjadi pelanggan  yang  setia  sehingga  nama baik perusahaan meningkat di mata semua pelanggan.
Menurut Kotler dan Armstrong (2008:56) mengungkapkan bahwa “kepuasan Masyarakat adalah tingkatan dimana kinerja anggapan produk relatif atau sesuai dengan ekspektasi pembeli. Jika kinerja produk tidak memenuhi ekspektasi, pelanggan kecewa”. Jika kinerja produk sesuai dengan ekspektasi, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan sangat puas.
Menurut Nasution M. N. (2001:45) “kepuasan masyarakat adalah suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi”. Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2007:58) mengatakan bahwa “kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja atau produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan”. Dan menurut Umar (1997:73) “kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya”.
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya.
Mengingat fungsi utama pemerintah adalah melayani masyarakat maka pemerintah perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan. Ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan dicapai apabila penerima pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan.
Kepuasan masyarakat dalam suatu kantor itu sangat penting salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik adalah perlu disusun IKM sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan. Di samping itu data IKM dapat menjadi bahan penilaian terhadap unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi pendorong setiap unit penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya.
Tujuan diadakannya pengukuran kepuasan baik konsumen maupun masyarakat adalah untuk mendapatkan umpan-balik atas kualitas pelayanan yang telah dilakukan penyelenggara pelayanan. Melalui survei kepuasan, masyarakat dan konsumen/pelanggan didorong untuk memberikan partisipasi sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja penyelenggara pelayanan agar terjadi peningkatan atau perbaikan kualitas pelayanan dengan melakukan inovasi-inovasi pelayanan atas masalah yang disampaikan masyarakat dan konsumen saat survei kepuasan.
Dalam konteks pelayanan publik, pengukuran kepuasan masyarakat telah dimandatkan kepada penyelenggara pelayanan publik melalui Undang-Undang No. 25/2009 tentang Pelayanan Publik bahwa penyelenggara wajib mengikutsertakan masyarakat sebagai upaya membangun sistem yang adil, transparan dan akuntabel. Survei kepuasan diatur secara teknis pelaksanaan survei tersebut ke dalam Peraturan Menteri PAN-RB No. 16/2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat terhadap Penyelenggara Pelayanan Publik. Permenpan-RB No. 16/2014 kemudian disempurnakan melalui Permenpan-RB No. 14/2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit kerja Penyelenggara Pelayanan Publik.
Masalah yang ditemukan di lokasi penelitian yaitu: Kepuasan masyarakat belum optimal, hal itu diduga karena belum optimalnya Kualitas Pelayanan melalui website OSS di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon. Indikasi-indikasi dari masalah tersebut adalah:
a. Kepuasan Masyarakat masih minim, sehingga masyarakat banyak yang belum paham betul atau mengenali website OSS tersebut.
b. Sarana dan prasarana masih terbatas 
c. Terdapat kendala aspek system dari website OSS tersebut, yaitu mayoritas daerah kesulitan mengintegrasikan OSS, database perizinan masih belum terklarifikasi, tidak tersedia fitur E-Payment, tidak semua daerah memiliki Rencana Detil Tata Ruang (RDTR), dan adanya tambahan prosedur di aplikasi K/L yang justru dinilai menghambat proses.
Teori yang digunakan untuk penelitian ini adalah teori pengukuran kualitas pelayanan dari Zeithaml dkk (1990) (dalam Hardiansyah, 2011:46) yaitu :
1. Tangible 
2. Reability 
3. Responsiveness 
4. Assurance 
5. Empathy
Dari ciri-ciri atau atribut-atribut kualitas pelayanan publik menurut Zeithaml dkk (1990) (dalam Hardiansyah, 2011:46) diatas diharapkan semua pelayanan dilakukan secara optimal sehingga dapat memperoleh pelayanan yang berkualitas. Oleh karena itu kualitas pelayanan publik harus dilakukan secara efektif dan efesien, sehingga masyarakat dapat merasakan kepuasannya dalam dirinya sendiri dan Kantor Dinas Penanaman Modal Satu Pintu Kota Cirebon semakin maju.
Teori  Kepuasan Masyarakat menurut Sabar Guna, S Boy (2008:62) yaitu:
1. Kenyamanan

2. Pelayanan

3. Kecepatan dan ketepatan

4. Biaya

Dari ciri-ciri atau atribut-atribut  kualitas  pelayanan dan kepuasan masyarakat menurut Hardiansyah dan menurut Sabar Guna, S Boy diatas diharapkan semua pelayanan  dilakukan  secara  optimal sehingga dapat memperoleh  pelayanan yang  berkualitas.
Berdasarkan uraian tersebut digambarkan ke dalam bagan kerangka pemikiran yaitu:
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Kepuasan Masyarakat  dapat meningkat

	Gambar 1. Kerangka Pemikiran
1.7 [bookmark: _Toc113303878]Definisi dan Operasional Konsep Penelitian
1.7.1 [bookmark: _Toc113303879]Definisi Konsep Penelitian 
Adapun yang menjadi konsep penelitian adalah:
1. Kualitas Pelayanan 
Kualitas Pelayanan adalah Landasan utama untuk mengetahui  tingkat  kepuasan  konsumen. Dalam hal ini perusahaan dapat dikatakan baik jika mampu menyediakan barang atau jasa  sesuai dengan keinginan pelanggan. Kualitas produk dan kinerja layanan yang baik akan sangat berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan konsumen. Dimana hal tersebut diperoleh dengan cara  membandingkan  jenis pelayanan satu dengan pelayanan lain yang sejenis. Sehingga, konsumen  dapat  mengetahui  perbandingan  tingkat  kualitas  pelayanan antara perusahaan A dan B.
Kualitas  Pelayanan dianggap  baik  apabila  pelayanan yang  diberikan sesuai dengan yang diharapkan  oleh  konsumen,  sementara jika  melebihi apa yang diharapkan konsumen, maka dapat dikatakan pelayanan sangat memuaskan.
Namun, terkadang ada juga pelayanan yang tidak sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen.  Pelayanan ini  dikatakan  buruk, jika perusahaan dirasa  tidak  dapat  memenuhi keinginan konsumen,  baik melalui produk maupun melalui pelayanan perusahaan.

2. Kepuasan Masyarakat
Kepuasan Masyarakat adalah Jadi kepuasan masyarakat itu semua keinginan masyarakat dapat terpenuhi  oleh  pemerintah,  dan  urusan  yang  dialami  oleh   masyarakat tidak di persulit oleh lembaga, oleh karena itu jika itu semua terpenuhi masyarakat  akan  puas  dan  merasa  dilayanin  dengan  baik  oleh  pemerintah sehingga timbul kepuasan sendiri dari masyarakat tersebut.
3. Online Single Submission (OSS)
Online Single Submission adalah Online Single Submission (OSS) adalah Perizinan Berusaha yang diterbitkan oleh Lembaga OSS untuk dan atas nama menteri, pimpinan lembaga, gubernur, atau bupati/wali kota kepada Pelaku Usaha melalui sistem elektronik yang terintegrasi.
OSS digunakan dalam pengurusan izin berusaha oleh pelaku usaha dengan karakteristik sebagai berikut: Berbentuk badan usaha maupun perorangan; Usaha mikro, kecil, menengah maupun besar; Usaha perorangan/badan usaha baik yang baru maupun yang sudah berdiri sebelum operasionalisasi OSS. Usaha dengan modal yang seluruhnya berasal dari dalam negeri, maupun terdapat komposisi modal asing.



1.7.2 [bookmark: _Toc113303880]Operasionalisasi Konsep Penelitian
Tabel 1.1
Operasionalisasi Konsep Penelitian
	Konsep
	Dimensi
	Parameter

	Kualitas Pelayanan
Zeithaml dkk (1990) (dalam Hardiansyah, 2011:46)
	1. Tangible (Berwujud)
	1. Penampilan petugas/aparatur dalam melayani pelanggan.
2. Kemudahan dalam proses pelayanan

	
	2. Reliability (Kehandalan)
	1. Kecermatan petugas dalam melayani pelanggan.
2. Memiliki standar pealayanan yang jelas

	
	3. Responsiveness (Responsive)
	1. Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapatkan pelayanan.
2. Petugas/aparatur melayani dengan cepat

	
	4. Assurance (Jaminan)
	1. Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan.
2. Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan


	
	5. Empathy (Empati)
	1. Mendahulukan kepentingan pemohon
2. Petugas melayani dengan diskriminatif

	Kepuasan Masyarakat 
Sabarguna S. Boy (2008:68) 
	1. Kepuasan 
	1. Pelayanan pegawai
2. Sarana dan Prasarana kantor

	
	2. Pelayanan
	1. Hubungan masyarakat dengan pegawai
2. Tidak diskriminasi

	
	3. Kecepatan Dan Ketepatan
	1. Sesuai dengan waktu yang ditentukan
2. Tepat pelayanannya

	
	4. Biaya
	1. Sesuai dengan ketentuan



1.8 [bookmark: _Toc113303881]Metode Penelitian 
1.8.1 [bookmark: _Toc113303882]Metode Penelitian yang Digunakan
Metode Penelitian Kualitatif menurut moleong (2011:6) adalah
 “penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena tentang apa yang dialami oleh subyek penelitian misalnya perihal presepsi, motivasi,tindakan, dll., secara holistik, dan dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu konstek khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode alamiah”.
	
Metode  yang penulis gunakan adalah metode kualitatif yang bersifat deskriptif. Metode Kualitatif digunakan untuk mendapatkan data yang mendalam, suatu data yang mengandung makna. Makna adalah data yang sebenarnya, data yang pasti merupakan suatu nilai dibalik data yang tampak. Oleh karena itu, dalam penelitian kualitatif tidak menekankan pada generalisasi, tetapi lebih menekankan pada makna. 
1.8.2 [bookmark: _Toc113303883]Informan dan Teknik Pemilihan Informan
Menurut Sugiyono (2016:219) “Informan yaitu orang yang dapat memberikan informasi tentang situasi dan kondisi latar penelitian”. Adapun informan dalam penelitian kualitatif ini terdiri dari dua macam, yaitu:
1. Key Informan/ Informan Kunci , merupakan orang-orang yang paling banyak mengetahui tentang masalah yang diteliti , sehingga dapat memberikan informasi yang akurat tentang masalah yang diteliti, sehingga dapat memberikan informasi yang akurat tentang masalah yang diteliti tersebut. Dalam hal ini yang menjadi informan kunci adalah masyarakat yang mengalami kesulitan atau kurang paham tentang mengkases website Online Single Submission (OSS) tersebut.
2. Informan Pendukung (supported informan), adalah orang-orang diluar informan kunci yang dapat memberikan informasi pelengkap atau tambahan yang diperlukan dalam penelitian. Dalam hal ini yang menjadi informan pendukung adalah Pegawai di Kantor Dinas Penanaman Modal Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon.
Untuk pemilihan informan dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik purposive (purposive sampling) dimana penulis memilih dan menetapkan secara sengaja beberapa informan yang dinilai berkompeten yaitu yang benar-benar memahami masalah yang diteliti.
1.8.3 [bookmark: _Toc113303884]Teknik Pengumpulan Data 
Menurut Sugiyono (2016:224) “Teknik pengumpulan data yaitu langkah yang paling strategis dalam penelitian karena tujuan pertama dari penelitian adalah memperoleh data”. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak akan mendapatkan data yang memenuhi standar data yang ditetapkan. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu:
1. Studi kepustakaan/literature
Yaitu teknik pengumpulan data dari sumber-sumber tertulis yaitu dari buku-buku, arsip-arsip, internet, dan sumber-sumber tertulis lainnya.
2. Studi lapangan 
· Observasi, yaitu mengumpulkan data dengan cara mengadakan pengamatan langsung di lokasi penelitian dimana dalam penelitian ini dilakukan pengamatan secara mendalam.
· Wawancara/interview, adalah mengumpulkan data menggunakan cara tanya jawab dengan informan. Wawancara yang digunakan adalah wawancara terpimpin/terstuktur yang dilakukan secara mendalam. Kedalaman wawancara ini sangat penting, karena akan mendapatkan data atau informasi yang benar-benar lengkap, sehingga peneliti dapat melakukan analisis dengan tajam dan mendalam.
1.8.4 [bookmark: _Toc113303885]Teknik Pengujian Keabsahan Data 
Teknik pengujian keabsahan data dalam penelitian ini yaitu teknik triangulasi. Teknik triangulasi yaitu teknik pengujian keabsahan data dengan cara  membandingkan (check, recheck, cross check) berbagai data yang diperoleh dari berbagai sumber dengan berbagai cara dan waktu.
Teknik pemeriksaan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik triangulasi menurut Moleong (2012:330), “Triangulasi adalah teknik pemeriksaan keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain diluar data itu untuk keperluan pengecekan atau sebagai pembanding terhadap data itu”.
Terdapat tiga macam triangulasi menurut Sugiyono (2014:127), yaitu “triangulasi sumber, triangulasi teknik (cara pengumpulan data), dan triangulasi waktu”. Dimana dari tiga macam teknik triangulasi tersebut penulis menggunakan teknik triangulasi sumber dengan membandingkan data hasil wawancara dari para informan.
1.8.5 [bookmark: _Toc113303886]Teknik Analisis Data
Analisis data dalam penelitian kualitatif dilakukan sejak sebelum memasuki lapangan, selama di lapangan, dan setelah selesai di lapangan. Dalam hal ini Nasution dalam buku Sugiyono (2016:245) menyatakan “analisis telah dimulai sejak memutuskan dan menjelaskan masalah, sebelum terjun ke lapangan, dan berlangsung terus sampai penulisan hasil penelitian”. Namun dalam penelitian kualitatif , analisis data lebih difokuskan selama proses di lapangan bersamaan dengan pengumpulan data.
Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis deskriptif, dengan tahap-tahap sebagai berikut:
a. Reduksi data, yaitu data yang telah diperoleh kemudian dikumpulkan ,dirinci secara sistematis, kemudian memilih hal-hal yang pokok sesuai dengan focus dan masalah penelitian. Dengan kata lain reduksi data adalah memilih dan memilah data yang telah didapatkan. Reduksi data dilakukan karena data yang diperoleh dalam penelitian itu sangat banyak tetapi tidak semua data itu akan digunakan. Oleh karena itu, data itu harus direduksi (dipilih terlebih dahulu). Data yang dipilih adalah data yang relevan dengan masalah penelitian, sedangkan data yang tidak relevan dihapus.
b. Display data, yaitu menyajikan data dalam bentuk uraian, gambar, table, dan sebagainya. Dalam display data ini hanya data yang relevan dengan fokus dan masalah penelitian yang disajikan.
c. Verifikasi data, yaitu peneliti berusaha memperoleh makna dari berbagai data yang dikumpulkan , kemudian dibuat pola, mode, tema, hubungan, dan persamaan terhadap hal-hal yang sering muncul.
d. Penarikan kesimpulan, yaitu menyimpulkan secara logis berdasarkan reduksi dan display data serta verifikasi di atas.
1.9 [bookmark: _Toc113303887]Lokasi dan Jadwal Penelitian 
1.9.1 [bookmark: _Toc113303888]Lokasi Penelitian 
Lokasi dalam penelitian adalah di Kantor Dinas Penanaman Modal Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Cirebon. Adapun alasan peneliti melakukan penelitian di lokasi tersebut karena:
a. Ada masalah di lokasi penelitian yang harus dipecahkan atau dicari solusinya.
b. Data yang dibutuhkan dalam penelitian mudah diperoleh.
c. Lokasi penelitian terjangkau.
Lamanya penelitian dari mulai penelitian awal sampai ujian sidang sarjana berkisar antara 4-5 bulan.
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