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PENGARUH RESPONSIVITAS PEGAWAI DAN DIGITALISASI
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT DI DINAS
PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
KOTA PASURUAN

Rifda Rifdiana', Hari Wahyuni®, Eni Erwantiningsih’
'Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Merdeka Pasuruan
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ABSTRAK

Perkembangan teknologi dan tuntutan peningkatan kualitas pelayanan publik
menempatkan responsivitas pegawai dan digitalisasi pelayanan sebagai faktor
penting dalam meningkatkan kepuasan masyarakat. Kepuasan masyarakat menjadi
indikator keberhasilan instansi pemerintah dalam memberikan pelayanan yang
cepat, tepat, mudah, dan transparan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh responsivitas pegawai dan digitalisasi pelayanan terhadap kepuasan
masyarakat di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota
Pasuruan. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan sampel
sebanyak 77 responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi
linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan responsivitas
pegawai dan digitalisasi pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
masyarakat  (p=0,000; R2=76,0%). Secara parsial, responsivitas pegawai
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan masyarakat (p=0,009), sedangkan
digitalisasi pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan masyarakat
(p=0,000). Digitalisasi pelayanan merupakan variabel yang paling dominan
mempengaruhi kepuasan masyarakat. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
peningkatan kualitas pelayanan publik dapat dilakukan melalui penguatan
responsivitas pegawai serta optimalisasi pelayanan berbasis digital agar pelayanan
menjadi lebih efektif, efisien, dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat.

Kata Kunci: Responsivitas Pegawai, Digitalisasi Pelayanan, Kepuasan
Masyarakat, Pelayanan Publik, DPMPTSP Kota Pasuruan.
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