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HURUL AINI DZULQAIDAH, 2024. Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Masyarakat Di Kantor Urusan Agama Kecamatan 
Banggae Timur Kabupaten Majene. Skripsi, Program Studi Manajemen, 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Makassar. 
Dibimbing Oleh  Zalkha Soraya dan Muhammad Akib. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan 
Banggae Timur Kabupaten Majene. Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif. Subjek dari penelitian ini adalah masyarakat yang memilki kepentingan 
pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Banggae Timur dan diambil sampel 
sebanyak 88 orang. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik 
analisis data yang digunakan adalah Analisis Regresi linear sederhana dengan 
menggunakan perhitungan statistik melalui aplikasi Statistical Package for the 
Social Science (SPSS).  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X) berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat (Y), dilihat dari hasil nilai t 
hitung > t tabel (8,760 > 1,662) dan nilai signifikan (0,01 < 0,05) 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Masyarakat 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ABSTRACT 
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HURUL AINI DZULQAIDAH, 2024. The Influence of Service Quality on 
Community Satisfaction at the Religious Affairs Office, East Banggae 
District, Majene Regency. Thesis, Management Study Program, Faculty of 
Economics and Business, Muhammadiyah University of Makassar. 
Supervised by Zalkha Soraya and Muhammad Akib. 

This research aims to determine the effect of service quality on community 
satisfaction at the Religious Affairs Office (KUA) East Banggae District, Majene 
Regency. This study uses a quantitative approach. The subjects of this research 
were people who had interests in the East Banggae District Religious Affairs Office 
and a sample of 88 people was taken. The data collection method uses a 
questionnaire. The data analysis technique used is Simple Regression Analysis 
using statistical calculations via the Statistical Package for the Social Science 
(SPSS) application. 

The research results show that Service Quality (X) has a positive and 
significant effect on community satisfaction (Y), seen from the results of the 

calculated t value > t table (8.760 > 1.662) and the significant value (0,01 < 0.05). 

Keywords: Service Quality, Community Satisfaction 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 
Manajemen Sumber Daya Manusia adalah ilmu dan seni mengatur 

hubungan dan peranan tenaga kerja agar efektif dan efisien membantu 

terwujudnya tujuan perusahaan, karyawan, dan masyarakat (Hasibuan, 2019:10) 

Menurut Tangkilisan (Dahlan, Hasim,   & Hamdan,   2017),   manajemen 

sumber  daya manusia adalah komponen yang sangat penting dalam   

pengembangan organisasi, karena pengembangan kualitas pelayanan hanya 

dapat dicapai melalui sumber daya manusia yang berkualitas tinggi. 

Dalam kondisi lingkungan tersebut, manajemen dituntut untuk 

mengembangkan cara baru untuk mempertahankan anggota organisasi pada 

produktivitas tinggi serta mengembangkan potensinya agar memberikan 

kontribusi maksimal pada organisasi.  

Pada hakikatnya selain disebut sebagai makhluk individu, manusia juga 

disebut sebagai makhluk sosial yang dalam kehidupannya selalu membutuhkan 

bantuan dari orang lain untuk memenuhi kebutuhan hidupnya. Seperti Pelayanan, 

pelayanan bisa berupa pelayanan fisik maupun pelayanan administratif. Dalam hal 

ini bentuk pelayanan yang dimaksudkan adalah pelayanan publik yang diberikan 

oleh pemerintah kepada setiap warga Negaranya. 

Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai tingkat kesempurnaan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat kesempurnaan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan, menurut Wickof (Zulian Yamit, 2010:47). 

Menurut Undang-Undang Nomor 5 tahun 2014 tentang Aparatun Sipil 

Negara, fungsi ASN adalah untuk melaksanakan kebijakan publik, memberikan 
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pelayanan publik, dan mempersatukan bangsa. Selain itu, ASN bertanggung 

jawab untuk melaksanakan kebijakan publik yang dibuat oleh pejabat pembina 

kepegawaian sesuai dengan peraturan perundang-undangan. 

Untuk menciptakan tata pemerintah yang baik untuk masyarakat, 

pemerintah dituntun untuk memberikan pelayanan yang baik kepada setiap 

masyarakat tanpa mengenal bermacam golongan masyarakat. Idealnya 

masyarakat selalu menginginkan pelayanan publik yang terbuka, transfaran, 

efektif, dan juga efesien. Disini pemerintah sebagai penyedia layanan public yang 

dibutuhkan oleh masyarakat seharusnya bertanggang jawab dan juga berupaya 

untuk memberikan pelayanan yang baik untuk masyarakat. Kepuasan masyarakat 

merupakan tolak ukur pagi keberhasilan pelayanan publik yang diberikan oleh 

ASN, oleh sebab itu harus difokuskan pada pelayanan yang berkualitas ke 

masyarakat. 

Pada masa kepemimpinan Presiden RI ke-6, DR. H. Susilo Bambang 

Yudhoyono, telah dirilis Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang 

pelayanan Publik yang memiliki 4 tujuan, yakni memberikan batasan dan 

hubungan yang jelas terkait hak, tanggung jawab, kewajiban dan kewenangan 

setiap pihak dalam penyelenggaraan pelayanan publik, mewujudkan pelayanan 

publik yang berasaskan pemerintahan dan korporasi yang baik, terpenuhinya 

pelayanan publik yang sesuai dengan peraturan perundang-undangan dan 

memberikan perlindungan dan kepastian hukum bagi masyarakat dalam 

pelayanan publik. Lebih rinci lagi, Undang-Undang tersebut mengatur hak dan 

kewajiban baik penyelenggara maupun pengguna pelayanan publik. Setidaknya 

ada 12 kewajiban penyelenggara dalam menyelenggarakan pelayanan publik 

yang harus dipenuhi. Salah satunya adalah melaksanakan pelayanan sesuai 
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standar pelayanan.  

Standar pelayanan adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman 

penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai 

kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan 

yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan teratur. Penyelenggara 

pelayanan publik dituntut untuk menerapkan prinsip efektif, efisien, inovasi, dan 

komitmen mutu. Dengan menerapkan standar pelayanan publik dengan baik, 

penyelenggara dapat menghasilkan kepuasan masyarakat sebagai pihak yang 

menerima pelayanan. 

Menurut (Kotler,2019) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah bentuk 

penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat 

pelayanan yang diharapkan, apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan 

sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan di persepsikan baik 

dan memuaskan. 

Untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dan untuk mematuhi peraturan 

perundang-undangan. Oleh karena itu, pelayanan publik atau pelayanan umum 

sangat terkait dengan upaya untuk menyediakan barang dan jasa publik. 

Penyelenggaraan pelayanan publik mencakup penyediaan layanan, pengelolaan 

pengaduan masyarakat, pengelolaan informasi, pengawasan internal, 

penyuluhan masyarakat, dan konsultasi. Dalam penyelenggaraan pelayanan 

publik, standar pelayanan wajib dibuat oleh penyelenggara dengan 

mempertimbangkan kemampuan penyelenggara, kebutuhan masyarakat, dan 

kondisi lingkungan. Masyarakat dan pihak terkait harus dilibatkan dalam proses 

ini. 
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Pelayanan yang berkualitas mempunyai peranan penting untuk membentuk 

kepuasan pelanggan. Semakin berkulitas produk yang diberikan, maka kepuasan 

yang dirasakan oleh pelanggan juga akan semakin tinggi. Dan bila kepuasan 

pelanggan tinggi, maka akan menimbulkan keuntungan bagi badan usaha atau 

organisasi pemberi layanan tersebut. 

Menurut (Rezha, 2013) menyatakan bahwa: Kepuasan masyarakat 

merupakan faktor utama yang harus diperhatikan oleh penyedia pelayanan publik, 

karena kepuasan masyarakat akan menentukan keberhasilan pemerintah dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik, definisi kepuasan masyarakat sering 

disamaartikan dengan definisi kepuasan pelanggan atau kepuasan konsumen, 

hal ini hanya dibedakan pada siapa penyedia dan apa motif diberikannya 

pelayanan tersebut. 

Menurut Atmaja (2018:51) mengemukakan bahwa, “Kepuasan Mayarakat 

merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan produk atau layanan jasa 

dengan harapan”. Dalam pelayanan jasa, kepuasan masyarakat diukur dengan 

tingkat kepuasan yang berdasarkan keseluruhan pengalaman dengan suatu 

perusahaan atau instansi tersebut. 

Dilihat dari banyaknya kritik publik tentang kinerja, produktivitas, dan 

motivasi pegawai pemerintah daerah yang semakin menurun, ada kekurangan 

sumber daya manusia untuk pegawai pemerintahan sebagai penyedia layanan 

yang bertanggung jawab. Pelayanan melibatkan masyarakat, dan pemerintah 

diharapkan bahwa baik mereka yang memberikan maupun yang menerimanya 

merasa puas. Hal ini sejalan dengan model pelayanan modern yang menuntut 

pelayanan yang optimal dan memuaskan masyarakat. Kualitas pelayanan 
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dipandang secara lebih luas, dengan mempertimbangkan aspek proses, 

lingkungan, dan manusia selain hasil. 

Hal umum yang dihadapi oleh Kantor Urusan Agama adalah belum mampu 

memberikan sesuatu hal yang memuaskan bagi masyarakat yang mendapatkan 

pelayanan di KUA, seperti halnya di Kantor Urusan Agama Kecamatan Banggae 

Timur Kabupaten Majene yang belum mampu memberikan pelayanan yang 

memuaskan, itu terjadi dikarenakan kurangnya fasilitas yang memadai untuk 

menunjang kegiatan di KUA serta adanya ketidaksinkronan antara mekanisme 

kerja KUA dengan keinginan masyarakat yang akan dilayani. Sarana dan 

prasarana menyangkut apa saja yang seharusnya tersedia untuk menjalankan 

tugas manajemen dan atau pelayanan KUA terhadap masyarakat. Hal tersebut 

sangat berpengaruh terhadap pelayanan KUA pada masyarakat sehingga terlihat 

kepuasan bagi masyarakat pada umumnya. Selain itu, pentingnya menyediakan 

ruang arsip yang representaif agar memudahkan  dalam pelayanan apabila  

masyarakat meminta atau mencari arsip buku nikah yang belum diambil. Karena 

dokumen-dokumen nikah suatu saat dibutuhkan oleh masyarakat, oleh karena itu 

perawatannya memerlukan perhatian khusus, termasuk dengan adanya tenaga 

arsiparis yang ditempatkan disetiap KUA.  Dari beberapa penjelasan di atas 

digambarkan bahwa pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat di 

Kecamatan Banggae Timur. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Masyarakat Pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Banggae 

Kabupaten Majene”. 
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B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah sangat penting untuk menjawab latar belakang penelitian 

agar masalah yang diangkat dapat dijelaskan secara ilmiah dan lebih terfokus. 

Sehingga rumusan masalah dalam penelitian ini adalah “ Apakah Kualitas 

Pelayanan berpengaruh Terhadap kepuasan Masyarakat Pada Kantor Urusan 

Agama (KUA) Kecamatan Banggae Timur Kabupaten Majene?. 

C. Tujuan Penelitian 
 

Dengan mengacu pada rumusan masalah, maka tujuan dalam penelitian 

adalah “Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

masyarakat pada kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Banggae Timur 

Kabupaten Majene”. 

D. Manfaat Penelitian 

 
Berdasarkan bentuk penelitian yang hendak dicapai, maka penelitian ini 

diharapkan mempunyai manfaat dalam mempelajari pelayanan yang baik secara 

langsung maupun tidak langsung. Adapun manfaat yang ingin dicapai dalam 

penelitian ini yaitu: 

a. Secara Teoritis 
 

Penelitian ini berguna sebagai bahan informasi, penambah wawasan dan 

pemahaman bagi para peneliti selanjutnya dalam mengembangkan kualitas 

pelayanan. 

b. Secara Praktis 

 
1) Bagi Instansi, Sebagai acuan yang dapat digunakan oleh petugas Kantor 

Urusan Agama (KUA) Kecamatan Banggae Timur Kabupaten Majene dalam 

meningkatkan pelayanan terhadap masyarakat. 

2) Bagi Penulis, bermanfaat untuk mengembangkan dan meningkatkan 
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kemampuan berpikir dalam menganalisis setiap fenomena dan problematika 

yang dihadapi di lapangan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 
 

A. Tinjauan Teori 

 
1. Manajemen Sumber Daya Manusia 

 
a. Pengertian Manajemen Sumber Daya Manusia 

 

Sumber daya manusia adalah komponen penting dari berbagai sumber daya 

yang dimiliki oleh sebuah organisasi atau perusahaan. Manajemen sumber daya 

manusia adalah sebuah organisasi yang menggunakan berbagai sumber daya 

sebagai input untuk menghasilkan barang dan jasa. Manajemen sumbeer daya 

manusia adalah alat manajemen yang diperlukan untuk merencanakan, 

mengelola, dan mengawasi sumber daya manusia. 

Manajemen sumber daya manusia dapat didefinisikan sebagai proses 

perencanaan, pengorganisasian, penyusunan staff, penggerakan, dan 

pengawasan yang berkaitan dengan pengadaan, pengembangan, pemberian 

kompensasi, pengintegrasian, pemeliharaan, dan pemisahan tenaga kerja untuk 

mencapai tujuan organisasi (Menururut Wilson, 2012). 

Masram dan Mu'ah (2017) menyatakan bahwa manajemen sumber daya 

manusia adalah proses menyelesaikan berbagai masalah yang berkaitan dengan 

karyawan, pegawai, buruh, manajer, dan tenaga kerja lainnya untuk membantu 

organisasi atau perusahaan mencapai tujuan yang telah ditentukan. Namun, 

manajemen sumber daya manusia juga dapat didefinisikan sebagai pembentukan 

sistem formal dalam sebuah organisasi untuk memastikan bahwa bakat manusia 

digunakan secara efektif dan efisien untuk mencapai tujuan organisasi. 

Menurut Marwansyah (2019), mengungkapkan bahwa manajemen sumber 
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daya manusia dapat diartikan sebagai pendayagunaan sumber daya manusia di 

dalam organisasi, yang dilakukan melalui fungsi-fungsi perencanaan sumber 

daya manusia, rekuitmen dan seleksi, pengembangan sumber daya manusia, dan 

memberikan kompensasi untuk memasukkan fungsi-fungsi yang ada untuk 

melakukan penilaian kinerja yang objektif. 

Berdasarkan teori-teori di atas, manajemen sumber daya manusia dapat 

didefinisikan sebagai suatu proses untuk menangani berbagai masalah yang ada 

di sebuah perusahaan, terutama yang berkaitan dengan karyawan atau tenaga 

kerjanya, serta sebagai sistem perencanaan dan pengambangan bagi sebuah 

perusahaan atau organisasi untuk mengetahui kemampuan karyawannya untuk 

mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 

b. Lingkungan Manajemen Sumber Daya Manusia 

 

Manajemen sumber daya manusia adalah subsistem yang terdiri dari 

banyak faktor yang saling mempengaruhi yang termasuk dalam lingkungan 

internal dan eksternal perusahaan. Namun, perusahaan seringkali hanya    memiliki 

kontrol terbatas atas lingkungan eksternal yang mempengaruhi  sumber daya 

manusianya, bahkan beberapa perusahaan tidak memiliki kontrol sama sekali. 

Menurut Marwansyah (2019), ada beberapa jenis lingkungan yang 

mempengaruhi manajemen SDM, salah satunya adalah lingkungan eksternal: 

1. Lingkungan Eksternal 

 
Lingkungan Ekternal adalah faktor penting di luar organisasi yang dapat 

memengaruhi keberhasilan organisasi dalam mencapai tujuannya. Ada dua 

kategori lingkungan eksternal yaitu: 

a) Mega Environment 
 

Suatu keadaan umum di masyarakat tempat sebuah organisasi atau 



10 
 

 

perusahaan beroperasi yang memiliki dampak langsung terhadap organisasi. 

Mega Environment terdiri dari elemen teknologi, ekonomi, hukum, sosial budaya 

dan global. 

b) Task Environment 

 
Merupakan komponen khusus dari luar yang mempengaruhi cara sebuah 

organisasi menjalankan usahanya. Task Environment terdiri dari bagian internal 

dari stakeholder (pekerja dan pemegang saham), dan bagian ekternal dari 

stakeholder (konsumen, pemasok, penawaran tenaga kerja, lembaga pemerintah, 

lembaga keuangan, serikat pekerja, media, dan kelompok kepentingan khusus). 

2. Lingkungan Internal 

 
Merupakan komponen atau situasi umum yang terjadi di dalam sebuah 

organisasi dan berdampak pada manajemennya. Dua komponen memengaruhi 

lingkungan internal manajemen SDM, yaitu: 

a). Misi 

 
Adalah motivasi yang mendasari organisasi. Misi perusahaan tertentu 

harus dipertimbangkan sebagai salah satu faktor global yang memengaruhi 

majemen sumber daya manusia. 

b). Kebijakan 

 
Sebuaah adalah garis besar yang dibuat untuk membantu proses 

pengambilan keputusan. Kebijakan harus agak fleksibel, jadi perhatikan 

kinerjanya. Ada beberapa contoh kebijakan yang dapat mempengaruhi 

manajemen SDM: 

1. Memberikan lingkungan kerja yang aman bagi pekerja 

 
2. Memotivasi karyawan untuk memaksimalkan potensi mereka. 

 

3. Menggabungkan balas jasa gaji dan insentif yang dapat 
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mendorong peningkatan produktivitas karyawan. 

4. Memprioritaskan pekerja untuk mengisi posisi yang kosong  jika 

mereka                   memenuhi syarat. 

2. Kualitas Pelayanan 

 
a. Pengertian Pelayanan 

 

Dalam hal ini, pelayanan sangat erat kaitannya dengan kepuasan 

masyarakat, pelayanan yang baik dapat memberikan kepuasan masyarakat yang 

lebih besar, sehingga yang dilayani merasa lebih diperhatikan oleh perusahaan. 

Sederhananya, itu adalah tindakan yang dilakukan oleh seseorang atau 

sekumpulan orang untuk memenuhi kebutuhan orang lain. 

“Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang 

lain yang langsung menyangkut segala usaha yang dilakukan oleh seseorang 

dalam rangka mencapai tujuan,” kata Moenir (2016:16). 

Sedangkan Menurut Atik dan Ratminto (2015:34), pelayanan adalah 

sesuatu yang tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi karena interaksi 

antara pelanggan dan karyawan atau hal lain yang disediakan oleh perusahaan 

pemberi pelayanan dengan tujuan menyelesaikan masalah pelanggan atau 

konsumen. 

Dari definisi diatas penulis menyimpulkan bahwa pelayanan merupakan 

suatu aktivitas yang ditawarkan kepada pihak penerima (masyarakat) dalam waktu 

saat itu juga karena tidak dapat disimpan dan tidak berwujud. Pelayanan juga 

dapat dirasakan dan dinilai pada saat masyarakat sedang menerima pelayanan 

atau pada saat itu juga. 

b. Pengertian Kualitas Pelayanan 

 

Maulana (2016:117) menyatakan bahwa setiap bisnis harus berusaha untuk 
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meningkatkan kualitas pelayanan jika mereka ingin produk mereka dapat bersaing 

di pasar untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Konsumen 

modern semakin memperhatikan aspek sebelum dan sesudah membeli produk. 

Mereka selalu ingin mendapatkan produk berkualitas tinggi dengan harga yang 

wajar, yang dibarengi dengan layanan yang baik. 

Menurut Fandy Tjiptono (2017: 180) mendefinisikan kualitas pelayanan   

atau kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 

mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 

Kualitas pelayanan mendorong pengunjung untuk membangun hubungan 

yang kuat dengan penyedia layanan. Ikatan hubungan yang kuat ini 

memungkinkan penyedia layanan untuk memahami dengan baik apa yang 

diinginkan pelanggan dan kebutuhan pengunjung, sehingga penyedia layanan 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memaksimalkan pengalaman 

pengunjung. 

Apabila layanan diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, 

maka kualitas layanan dianggap ideal. Sebaliknya, jika layanan diterima atau 

dirasakan kurang dari yang diharapkan, maka kualitas layanan dianggap rendah. 

Kualitas pelayanan merupakan syarat kelangsungan hidup perusahaan, 

menurut Alma (2016:4). "Kualitas yang tinggi akan mencerminkan pada aspek 

kepuasan pelanggan." 

Dari pernyataan di atas, peneliti menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

dapat didefinisikan sebagai segala jenis pelayanan yang diberikan oleh seseorang 

atau penyedia layanan dengan sepenuh hati untuk memenuhi kebutuhan dan 

harapan pelanggan. 
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1. Karakteristik pelayanan 

 
Pada dasarnya, pelayanan adalah tindakan yang ditawarkan oleh organisasi 

atau individu kepada konsumen (konsumen) yang tidak berwujud dan tidak dapat 

dimiliki. Hal ini sesuai dengan apa yang dikatakan Norman tentang tiga jenis 

karasteristik pelayanan (Mhd Rusydi, 2017: 50- 51): 

a. Pelayanan tidak dapat diraba dan sangat berbeda dengan barang jadi. 

 
b. Pelayanan sebenarnya terdiri dari tindakan nyata dan merupakan 

tindakan nyata. 

c. Produksi dan konsumsi pelayanan tidak dapat dipisahkan secara nyata 

karena keduanya biasanya terjadi bersamaan dan di lokasi yang sama. 

2. Dimensi-Dimensi Kualitas Pelayanan 

 
Persepsi pelanggan tentang layanan yang benar-benar mereka terima dapat 

dibandingkan dengan layanan sesungguhnya yang mereka harapkan. Menurut 

Lenvinne dalam Hardiyansyah (2011:53) dimensi kualitas pelayanan terdiri atas: 

responsiveness, responsibility, & accountability. 

a. Responsiveness atau responsivitas ini mengukur daya tanggap providers 

terhadap harapan, keinginan dan aspirasi serta tuntutan customers. 

b. Responsibility atau responsibilitas adalah suatu ukuran yang 

menunjukkan seberapa jauh proses pemberian pelayanan publik itu 

dilakukan dengan tidak melanggar ketentuan-ketentuan yang telah 

ditetapkan. 

c. Accountability atau akuntabilitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan 

seberapa besar tingkat kesesuaian antara penyelengaraan pelayanan 

dengan ukuran-ukuran eksternal yang ada di masyarakat dan dimiliki oleh 

stakeholders, seperti nilai dan norma yang berkembang dalam 



14 
 

 

masyarakat. 

3. Jenis-jenis Pelayanan 
 

Menurut Batinggi (2011;21), ada 3 (tiga) jenis layanan yang dapat dilakukan 

oleh setiap orang, yaitu: 

a. Layanan lisan , Agar layanan lisan berhasil, pelaksana harus 

memenuhi syarat-syarat berikut: 

1. Memahami masalah yang dihadapinya dalam tugasnya 

2. Bersikap sopan dan ramah 

3. Memiliki kemampuan untuk memberikan penjelasan yang 

diperlukan. 

2. Layanan dengan tulisan, Salah satu bentuk layanan yang paling 

menonjol dalam melaksanakan            tugas adalah layanan tulisan. Layanan 

tulisan ini terdiri dari dua (dua) kategori: 

a. Penunjuk informasi yang ditujukan kepada orang yang 

berkepentingan untuk membantu mereka berurusan dengan 

lembaga atau lembaga pemerintah 

b. Reaksi tertulis atau permohonan laporan, pemberian atau 

penyerahan, pemberitahuan, dan sebagainya. 

3. Layanan dengan perbuatan, Layanan dengan perbuatan Karena 

hubungan pelayanan biasanya  dilakukan secara lisan, layanan dengan 

perbuatan dan lisan sering digabungkan.  

Kualitas pelayanan yang baik sangatlah penting dalam mempertahankan 

kepuasan masyarakat, karena bentuk pelayanan yang berkualitas dapat menarik 

perhatian dari masyarakat. Pelayanan yang dikelola dengan baik akan dapat 

memenuhi harapan masyarakat. Kualitas pelayanan dipengaruhi beberapa faktor 
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yang dianggap penting bagi masyarakat dalam menggunakan layanan jasa. 

Menurut penelitian Hermawan dkk (2016: 67) bahwa ketidakpuasan masyarakat 

terhadap kejelasan kualitas pelayanan kemungkinan disebabkan oleh kemampuan 

petugas dalam menjelaskan informasi kepada masyarakat belum sesuai dengan 

harapan masyarakat. 

Menurut Zeithaml dkk dalam (Tjiptono, 2012), menyebutkan bahwa kualitas 

pelayanan dapat di lihat dari lima  dimensi mutu. Lima dimensi mutu dikenal 

dengan servqual (service quality) atau dimensi kualitas pelayanan yang terdiri 

atas: 

a. Reliability (Kehandalan), yaitu konsistensi kinerja (performance) 

dan sifat terpercaya (dependability). Hal ini berarti kemampuan 

perusahaan untuk menyampaikan layanan yang dijanjikan secara 

akurat sejak pertama kali. 

b. Responsiveness (Daya Tanggap), yaitu kesediaan dan 

kemampuan penyedia layanan untuk membantu para pelanggan 

dan merespon permintaan mereka dengan segera. Seperti 

ketepatan waktu layanan, pengiriman slip transaksi secepatnya, 

kecepatan menghubungi kembali pelanggan, dan penyampaian 

layanan secara cepat. 

c. Assurance (Jaminan), yaitu pengetahuan dan kesopanan 

karyawan serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa 

percaya (trust) dan keyakinan pelanggan (confidence). 

d. Empathy (empati), yaitu perusahaan memahami masalah para 

pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta 

memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan 
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memiliki jam operasi yang nyaman. 

e. Tangible (Bukti Fisik), yaitu penampilan fisik fasilitas layanan, 

peralatan/perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi 

komunikasi perusahaan. 

Selanjutnya, Hardiyansyah dalam (Mulyawan, 2016) menyatakan bahwa dari 

dimensi kualitas pelayanan tersebut dapat diperoleh indikator sebagaimana 

berikut ini: 

a. Dimensi Reliability (Kehandalan) terdiri atas indikator: 
 

1) Kecermatan petugas dalam melayani pelanggan 
 

2) Memiliki standar pelayanan yang jelas 

 
3) Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu 

dalam proses pelayanan 

4) Keahlian petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu dalam 

proses pelayanan. 

b. Dimensi Responsivness (respon/ketanggapan) terdiri atas indikator: 
 

1) Merespons setiap pelanggan/pemohon yang ingin 

mendapatkan pelayanan. 

2) Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat 

3) Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan tepat 

4) Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cermat 

5) Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan waktu yang 

tepat 

6) Semua keluhan pelanggan direspons oleh petugas/aparatur 

c. Dimensi Assurance (keterjaminan) terdiri atas indikator: 
 

1) Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan 
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2) Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan 

3) Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayana 

4) Petugas memberikan kepastian biaya dalam pelayanan 

d. Dimensi Empathy terdiri atas indikator : 
 

1) Mendahulukan kepentingan pelanggan 

 
2) Petugas melayani dengan sikap yang ramah 

 
3) Melayani dengan sikap yang sopan dan santun 

 
4) Melayani tanpa diskriminatif 

 
5) Menghargai setiap pelanggan 

e. Dimensi Tangible terdiri atas indikator : 

1) Penampilan petugas/aparatur dalam melayani pelanggan 

2) Kenyamanan tempat melakukan pelayanan 

3) Kemudahan dalam proses pelayanan 

4) Kedisiplinan petugas/aparatur dalam melakukan pelayanan 

5) Kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan 

6) Penggunaan alat bantu dalam pelayanan 

Dalam penelitian ini, Peneliti akan menggunakan teori Zeithaml dkk, menyebutkan 

bahwa kualitas pelayanan dapat di lihat dari lima dimensi mutu. Lima dimensi mutu 

dikenal dengan survqual (service quality) yang terdiri realibility (kehandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empaty (empati), dan 

tangible (bukti fisik). 

3. Kepuasan Masyarakat 

 
a. Pengertian Kepuasan 

 
Kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara hasil yang dirasakan dan 

hasil yang diharapkan. Jika kinerja di bawah harapan, masyarakat akan kecewa, 
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tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan, masyarakat akan puas. Fakta masa 

lalu seseorang, tanggapan dari anggota keluarganya, serta janji dan informasi dari 

pemasar dan pesaingnya dapat memengaruhi harapan mereka. Masyarakat yang 

puas akan lebih setia, kurang sensitif terhadap harga, dan memberi kritik yang 

baik tentang organisasi publik. 

b. Pengertian Kepuasan Masyarakat 

 
Menurut Sumarwan (2011:261), kepuasan adalah tingkat perasaan setelah 

membandingkan kinerja/hasil yang dirasakan dengan harapannya. Menurut 

Supranto kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. 

Menurut (Rezha, 2013) menyatakan bahwa: Kepuasan masyarakat 

merupakan faktor utama yang harus diperhatikan oleh penyedia pelayanan publik, 

karena kepuasan masyarakat akan menentukan keberhasilan pemerintah dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik, definisi kepuasan masyarakat sering 

disamaartikan dengan definisi kepuasan pelanggan atau kepuasan konsumen, hal 

ini hanya dibedakan pada siapa penyedia dan apa motif diberikannya pelayanan 

tersebut. 

Kepuasan masyarakat adalah suatu tingkat perasaan masyarakat yang 

timbul sebagai akibat dari pelayanan layanan servis yang diperolehnya setelah 

masyarakat membandingkannya dengan apa yang diharapkannya. Masyarakat 

baru akan merasa puas apabila pelayanan layanan servis yang diperolehnya 

sama atau melebihi harapannya dan sebaliknya, ketidakpuasan atau perasaan 

kecewa masyarakat akan muncul apabila pelayanan layanan servis yang 

diperolehnya itu tidak sesuai dengan harapannya.  

Dengan demikian, kepuasan memang menjadi variabel yang sangat penting 
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untuk mengukur pemasaran pelayanan servis yang berkaitan dengan hasil akhir 

dari pelayanan yang telah diberikan apakah sesuai dengan harapan atau 

keinginan masyarakat. 

Menurut Permen PAN nomor 16 tahun 2014, Survei Kepuasan Masyarakat 

adalah kegiatan pengukuran secara komprehensif tentang tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh penyelenggara 

pelayanan publik. 

Faktor manusia yang melayani, alat atau fasilitas yang digunakan untuk 

memberikan layanan, mekanisme kerja yang digunakan, dan bahkan sikap 

masing-masing orang yang melayani dan yang dilayani adalah semua hal yang 

berkaitan dengan layanan. 

Menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan 

Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017  Tentang 

Pedoman Umum Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan 

Publik, Kepuasaan Masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat 

terhadap kinerja pelayanan yang diberikan kepada aparatur pelayanan publik. 

Sedangkan Indeks Kepuasan Masyarakat adalah hasil pengukuran dari kegiatan 

Survei Kepuasan Masyarakat berupa angka, angka ditetapkan dengan skala 1 

(satu) sampai dengan 4 (empat).  

Menurut Tjiptono (2012:24), kepuasan pelanggan ditentukan oleh dua faktor: 

keluhan pelanggan dan harapan pelanggan tentang layanan yang diberikan. Ini 

menunjukkan bahwa kepuasan bergantung pada kesan kinerja dan harapan. 

Pelanggan akan merasa tidak puas jika kinerja kurang dari harapan mereka, tetapi 

jika kinerja memenuhi harapan mereka, mereka akan merasa puas. 
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c. Tujuan Pemberian Kepuasan pada Masyarakat 
 

Setiap layanan selalu berfokus pada memberikan kepuasan kepada 

masyarakat. Purnama (2012:208) menyatakan bahwa tingkat kepuasan 

seseorang dapat dilihat dari seberapa baik mereka menerima layanan yang 

mereka terima. Ada dua tanda kepuasan: 

1. Senang atau kecewa atas perlakuan atau pelayanan yang telah 

diterima atau diberikan. 

2. Mengeluh atau mengharapkan perlakuan yang seharusnya diterima 

atau diperoleh. 

3. Tidak mendukung atau setuju dengan sesuatu yang berkaitan dengan 

kepentingannya. 

4. Memiliki keinginan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan untuk 

berbagai jenis pelayanan yang dapat diakses.Keempat tanda tersebut 

dapat berbeda-beda tergantung pada jenis layanan yang diberikan. 

d. Unsur Survei Kepuasan Masyarakat 
 

Menurut Permen PAN Nomor 14 tahun 2017, tentang pedoman penyusunan 

survei kepuasan masyarakat unit peyelenggara pelayanan publik. Ada 9 hal yang 

berkaitan dengan  kepuasan masyarakat dari kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh pegawai atau petugas pelayanan, menurut peraturan tersebut: 

1. Persyaratan, adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu 

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.  

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosed v  ur, adalah tata cara pelayanan yang 

dilakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. 

3. Waktu Penyelesaian, adalah jangka waktu yang diperlukan untuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.  
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4. Biaya/Tarif, adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan 

dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara 

yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara 

penyelenggara dan masyarakat.  

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan, adalah hasil pelayanan yang 

diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 

Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis 

pelayanan. 

6. Kompetensi Pelaksana, adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh 

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan 

pengalaman.  

7. Perilaku Pelaksana, adalah sikap petugas dalam memberikan 

pelayanan.  

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan, adalah tata cara 

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.  

9. Sarana dan prasarana, Sarana adalah segala sesuatu yang dapat 

dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana 

adalah segala sesuatu yang merupakan penunjang utama 

terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, proyek). Sarana 

digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan prasarana 

untuk benda yang tidak bergerak (gedung). 

e. Tingkat Kepuasan Masyarakat 
 

Menurut Subroto dan Natalisa dalam buku Kepuasan Masyarakat, tingkat 

kepuasan masyarakat dipengaruhi oleh beberapa Faktor yaitu: 
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1. Service quality (kualitas pelayanan) 

 
2. Product quality (kualitas produk) 

 
3. Price (harga) 

 
4. Situation (situasi) 

 
5. Personality (sikap personal pelayanan) 

 
B. Tinjauan Empiris 
 

Penelitian-penelitian empiris dirasa sangat penting dalam sebuah penelitian 

yang akan dilakukan. Beberapa penelitian terdahulu yang mendasari penelitian ini 

antara lain : 

Tabel 2.1 Penelitian Empiris 

No Nama 
Peneliti 

Judul Variabel Hasil Penelitian 

1 Sabilatus 
Salma 
(2021) 

Pengaruh Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Masyarakat  Di 
Satpas Colombo 
Kota Surabaya 

Kualitas 
Pelayanan 
(X) dan 
Kepuasan 
Masyarakat 
(Y) 

Kualitas pelayanan 
berpengaruh secara 
signifikan terhadap 
tingkat kepuasan 
masyarakat pasa Satpas 
Colombo Kota Surabaya. 

2 Ahry Ana 
(2019) 

Pengaruh Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Masyarakat Di 
Kelurahan 
Bontobangun 
Kabupaten 
Kepulauan 
Selayar 

Kualitas 
Pelayanan 
(X) dan 
Kepuasan 
Masyarakat 
(Y) 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat 

di Kelurahan 

Bontobangun 

Kabupaten Kepulauan 

Selayar 

3 Juni Irayana 
M. Yusuf 
(2020) 

Pengaruh Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Masyarakat (Studi 
Pada Rumah Sakit 
Umum Daerah 
Meurasa Kota 
Banda Aceh) 

Kualitas 
pelayanan 
(X) dan 
Kepuasan 
masyarakat 
(Y) 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh yang 
signifikan antara 

kualitas pelayanan dan 
kepuasan masyarakat 
atau pasien di RSUD 

Meuraxa Kota Banda 
Aceh. 
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4 Untung 
Sartini 
Maria M 
Minarsi 
Heru Sri 
Wulan 
(2016) 

Faktor-Faktor 

Yang 

Mempengaruhi 

Kepuasan 

Masyarakat 

Dalam 

Pengurusan KTP-
EL  
 dan 
Dokumen 
Kependudukan  di
 Kantor 
Dinas 
Kependudukn dan 
Pencatatan Sipil
 
 Kota 
Semarang 

Kepuas

an 

Masyar

akat, 

Fasilita

s, 

pelaya

nan 

umum, 

profesi

onal 

pegawai 

1. Terdapat pengaruh 

positif dan signifikan

 fasilitas terhadap 

kepuasan 

masyarakat dengan 

demikian H1 diterima 

2. Terdapat pengaruh 

posotif dan signifikan 

pelayanan  umum 

terhadap kepuasan 

masyarakat, dengan 

demikian H2 diterima. 

 

3. Terdapat pengaruh 

positif dan sifnifikan 

profesional pegawai 

terhadap kepuasan 

masyaratakat, 

dengan demikian H3 

diterima 

5 Kharisma 
Oktara, Evi 
Mayang 
sari, Tiris 
Sudrartono 
(2023), 

Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Masyarakat dalam 
Pembuatan KTP
 baru di 
Kecamatan Paseh 
Kabupaten 
Bandung. 

Kualitas 
Pelayanan 
(X), 
Kepuasan 
masyarakat 
(Y) 

Nilai uji t menunjukkan 
t hitung > t table yaitu 

8,028 >2,042. 
Simpulan, kepuasan 
masyarakat dalam 
pelayanan pembuatan 
KTP di Kecamatan 
Paseh Kabupaten 
Bandung dapat dilihat 
dari kesederhanaan 
prosedur pelayan, 
Kecamatan Paseh 
Kabupaten Bandung 
dalam  prosedur 
pembuatan KTP sudah 
sederhana dan tidak 
berbelit-belit. Waktu 
pelayanan, 
Kecamatan Paseh 
Kabupaten Bandung 
dalam penyelesaian 
pembuatan KTP sudah 
sesuai sop (standar 
operasional prosedur). 
 
 
 



24 
 

 

6 Siti Anisa 
(2018) 

Pengaruh 
Pelayanan Publik 
Terhadap 
Kepuasan 
Masyarakat Di 
Kantor Desa 
Helvetia. 

Daya 
Tanggap (X1), 
Keandalan 
(X2), 
Jaminan (X3), 
Perhatian 
(X4), dan 
Kemampuan 
Fisik (X5) 
Kepuasan 
Masyarakat 
(Y). 

1. Variabel daya 

tanggap, 
keandanalan, 

perhatian, empati, 
dan bentuk fisik 
berpengaruh 

signifikan terhadap 
variabel kepuasan 
masyarakat di 
Kantor Desa 

Helvetia dengan nilai 

tHitung > ttabel. 
2. Variabel jaminan 

tidak berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan 
masyarakat di Kantor 
Desa Helvetia, 
dengan  nilai thitung < 
ttabel. 

Secara simultan 
berdasarkan  uji F 
bahwa variabel 
independen 
berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan 
masyarakat di Kantor 
Desa Helvetia dengan 
nilai f hitung 29,833 > f 
tabel pada tingkat 
signifikan 0,05. 
 
 

7 Melinda 
Lalolorang, 
Arie Junus 
Rorong, 
Novie Palar. 

Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Publik 
Terhadap 
Kepuasan 
Masyarakat Di 
Kantor Desa 
Kahuku 
Kecamatan 
Likupang Timur 
Kabupaten 
Minahasa Utara 

Kualitas 
Pelayanan 
(X), Publik 
Kepuasan 
Masyarakat 
(Y). 

Terdapat pengaruh 

dari variabel kualitas 
pelayanan (X) 
terhadap kepuasan 

masyarakat (Y) dn 
berdasarkan nilai 
thitung sebesar 11.478 
> ttabel 2.25807 maka 

dapat         disimpulkan 
bahwa variabel 

kualitas pelayanan pbulik 
(X) berpengaruh 
terhadap variabel 
kepuasan masyarakat 
(Y). 
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8 Dhion 
Gama Putra, 
Ratih Nur 
Pratiwi, 
Trisnawati, 

Pengaruh Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
masyarakat (Studi
 Dinas 
Kependudukan 
dan Pencatatan 
Sipil kota Blitar) 

kualitas 

Pelayanan 
(X) 

1. Bukti
 fisik 
(X1) 

2. Keandalan 
(X2), 

3.  
daya 
tanggap 
(X3), 

4.  jaminan 
(X4), dan 

empati (X5) 
Kepuasan 
Masyaraka
t (Y) 

 

Dari kelima variabel 

yang terdiri bukti fisik 
(X1), keandalan (X2), 

daya tanggap (X3), 
jaminan (X4), dan 
empati (X5) 

berpengaruh secara 
signifikan kepuasan 
masyarakat 

9 Tika Astia 
(2015), 

Pengaruh Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Masyarakat Pada
 Kantor 
Camat Tanjung 
pinang Timur. 

Kualitas 
Pelayanan 
(X), 
(tangibles, 
reability, 
responsivene
ss, 
assurance, 
dan 
empathy),
 Dan 
Kepuasan 
Masyarakat 
(Y) 

 

Secara persial variabel 

pelayanan secrara 
signifikan berpengaruh 

terhadap kepuasan. 

10 Lingga Heri 
Anggraini, 

Pengaruh Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Masyarakat Di Kua 
Kecamatan 
Rungkut
 Kota 
Surabaya 

Kualitas 
Pelayanan 
(X), dan
 Kepu
asan 
Masyarakat 
(Y). 

1. Hasil analisis 
interval 
menunjukkan 

bahwa kepuasan 
masyarakat terkait 
dengan kualitas 

pelayanan di KUA 
Kecamatan 
Rungkut, Surabaya, 

baik dan 
memuaskan. 

2. Hasil uji korelasi 
sebesar 0,868 dan 

0,932 menunjukkan 
bahwa hubungan 
antara kualitas 
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pelayanan   KUA dan 

kepuasan 
masyarakat sangat 
kuat. 

 

 

C. Kerangka Pikir 

 
Kerangka pikir disusun untuk memberikan gambaran mengenai alur 

penelitian yang akan dilakukan nantinya. Secara sistematis kerangka pikir dalam 

penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut : 

 
 

Gambar 2.1 Kerangka Pikir 

Berdasarakan gambar tersebut di atas dapat dijelaskan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan variabel (X) dengan lima dimensi yang dikenal dengan servqual 

(service quality) yang terdiri dari, Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Daya 

Tanggap), Assurance (Jaminan), Empathy (empati), dan Tangible (Bukti Fisik) 

akan mempengaruhi kepuasan masyarakat (Y). Masyarakat  akan 

membandingkan antara tingkat kinerja yang dirasakan dengan tingkat harapan 

yang di inginkan. Apabila tingkat kinerja yang dirasakan melebihi tingkat harapan 

Kualitas Pelayanan (X) 
 

1. Reliability (kehandalan) 

2. Responsivenes

s (daya 

tanggap) 

3. Assurance (jaminan) 

4. Empathy (empati) 

5. Tangible (bukti fisik) 

Zeithaml dkk dalam 

(Tjiptono, 2012) 

Kepuasan Masyarakat (Y) 

1. Persyaratan  

2. Sistem, Mekanisme, dan 
Prosedur 

3. Waktu Penyelesaian 

4. Biaya/Tarif 

5. Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan  

6. Kompetensi Pelaksana 

7. Perilaku Pelaksana 

8. Penanganan Pengaduan 

9. Sarana dan Prasarana 
 

(Permen PAN Nomor 14 

Tahun 2017) 
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yang diinginkan, maka masyarakat cenderung puas. 

D. Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk 

kalimat pernyataan (Sugiyono, 2014:64). Dikatakan sementara, karena jawaban 

yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada 

fakta-fakta yang diperoleh melalui pengumpulan data. 

Dalam penelitian ini, hipotesis yang harus diberikan adalah "Diduga bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat pada kantor KUA Kecamatan Banggae Timur Kabupaten Majene. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

 
Jenis penelitian ini menggunakan metode Deskriptif Kuantitatif. Penelitian 

Deskriptif kuantitatif adalah salah satu jenis penelitian yang bertujuan 

mendesripsikan secara sistematis, faktual, dan akurat mengenai fakta dan sifat 

populasi tertentu, atau mencoba menggambarkan fenomena secara detail 

(Lehman dalam Muri Yusuf, 2014 : 62). 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan 

Banggae Timur Kabupaten Majene. Lokasi penelitian ini beralamat di Jl. Kapten 

Usman Jafar no 21 dan waktu penelitian dilakukan dari bulan Desember 2023 

sampai dengan Januari 2024. 

C. Jenis dan Sumber Data 

1. Jenis Data 

 
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan data kuantitatif, yang merupakan 

informasi atau data yang diperoleh dari angka-angka yang dihasilkan dari jawaban 

responden terhadap pertanyaan-pertanyaan dalam koesioner, yang berbentuk 

skor atau nilai. 

2. Sumber data 

 

Adapun sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

a. Data primer adalah data yang belum diolah yang diperoleh langsung dari 
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objek penelitian. Data primer data yang diperoleh langsung dari sumber 

atau tempat dimana penelitian dilakukan secara langsung. Menurut Umar 

(2014:42) menyatakan bahwa “Data primer merupakan data yang didapat 

dari sumber pertama baik dari indidu ataupun perseorangan seperti hasil 

wawancara atau hasil pengisian kuisioner yang biasa dilakukan oleh 

peneliti”. 

b. Data sekunder merupakan data yang sudah tersedia sehingga peneliti 

tinggal mencari dan mengumpulkan data sekunder dapat kita peroleh 

dengan lebih mudah dan cepat karena sudah tersedia, misalnya di 

perpustakaan, perusahaan perusahaan, buku-buku ilmiah, literatur dan 

bahan-bahan kuliah yang sesuai dengan judul skripsi ini sehingga 

diperoleh data sekunder. 

D. Populasi dan Sampel 

 
1. Populasi 

 
Menurut Sugiyono (2011:61) Populasi adalah wilayah generalisasi yang 

terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 

Populasi merupakan kumpulan dari individu, atau unit, atau unsur yang dijadikan 

obyek atau sasaran penelitian yang memiliki karakteristik yang sama. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang mendapatkan 

pelayanan di Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Banggae Timur Kabupaten 

Majene. Menurut informasi yang didapatkan oleh peneliti bahwa rata-rata yang 

mendapatkan pelayanan dalam sehari yaitu 25 orang (10 pelayanan) yang 

menjadi dasar bagi peneliti menyimpulkan bahwa rata-rata yang mendapatkan 

pelayanan dalam 30 hari sebanyak 750 orang. Sehingga peneliti menyimpulkan 
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bahwa jumlah populasi dalam penelitian ini sebanyak 750 orang. 

2. Sampel 

Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut, ataupun bagian kecil dari anggota populasi yang diambil 

menurut prosedur tertentu sehingga dapat mewakili populasinya. Jika populasi 

besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari seluruh yang ada di populasi, hal 

seperti ini dikarenakan adanya keterbatasan dana atau biaya, tenaga dan waktu, 

maka oleh sebab itu peneliti dapat memakai sampel yang diambil dari populasi. 

Menurut Sugiyono (2011:118) “Sampel adalah bagian dan jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi tersebut”. Rumus slovin digunakan untuk menentukan 

jumlah sampel (Sujarweni, 2014:16). 

𝑁 
𝑛 = 

1 + 𝑁 (𝑒)2 

 
 
keterangan : n = Jumlah Sampel 

N = Jumlah Populasi e 

 e = standar eror 

Penghitungannya adalah : 

 𝑛 =
750

1 + 750(0,1)2
 

𝑛 =
750

1 + 750 (0,01)
 

𝑛 =
750

1 + 7,5
 

𝑛 =
750

8,5
 

𝑛 = 88,23 
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Apabila dibulatkan maka besar sampel minimal dari 750 populasi pasa margin of 

error 10% atau 0,1 adalah sebesar 88,23 (dibulatkan menjadi 88 responden). 

E. Teknik pengumpulan data 

 
Teknik pengumpulan data pada penelitian ini guna untuk mendapatkan data 

yang dibutuhkan, teknik data yang digunakan adalah: 

a. Observasi 

 
Observasi yang dilakukan oleh peneliti untuk memperoleh data-data yang 

berkaitan dengan masalah penelit ian dan obyek penelitian, dilakukan dengan 

pengamatan baik secara langsung maupun tidak langsung terhadap osyek 

penelitian. 

b. Kuesioner 
 
Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data dengan 

menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada peserta sampel. Kuesioner juga 

dikenal sebagai angket yaitu mengumpulkan data dengan menggunakan 

pertanyaan atau pernyataan tertulis dan memberikan jawaban dalam bentuk 

tertulis, misalnya dalam bentuk isian atau simbol atau tanda. Indikator-indikator 

variabel penelitian ditentukan oleh kisi- kisi angket. Angket penelitian memiliki 

pilihan jawaban sebagai berikut: sangat tidak setuju (STS), tidak setuju (TS), 

cukup (C), setuju (S), atau sangat setuju (SS). Dalam kasus ini, lima kalrifikasi 

jawaban diberikan, dan masing- masing memiliki kemungkinan untuk menerima 

skor berikat 

a) Jawaban sangat tidak setuju (STS) diberi nilai 1 

 
b) Jawaban tidak setuju (TS) diberi nilai 2 

 
c) Jawaban cukup (C) diberi nilai 3 

 
d) Jawaban setuju (S) diberi nilai 4 
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e) Jawaban sangat setuju (SS) diberi nilai 5 

c. Dokumentasi 

 

Sebuah cara untuk memperoleh informasi dan data dalam bentuk buku, 

arsip, dokumen tulisan angka dan gambar yang berupa laporan serta keterangan 

yang bisa mendukung sebuah penelitian. 

Dengan adanya 3 cara teknik pengumpulan data tersebut maka peneliti akan 

menggunakan observasi dan  kuesioner untuk mengumpulkan data di Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Banggae Timur Kabupaten Majene. 

F. Definisi Operasional Variabel 

 
Dalam penelitian ini terdapat dua variabel yaitu kualitas pelayanan sebagai 

variabel independen atau variabel bebas (x), dan kepuasan masyarakat sebagai 

variabel dependen atau variabel terikat (Y). 

Tabel 3.1 
 

Definisi Operasional Variabel 
 

No Variabel Definisi Operasional Indikator 

1 Kualitas 
Pelayanan (X) 

Kualitas Pelayanan 
adalah segala jenis 
layanan yang diberikan 
oleh sesorang atau 
penyedia layanan 
dengan sepenuh hati 
untuk memenuhi 
kebutuhan dan 
harapan 
masyarakat/pelanggan. 

1. Reliability 
(Kehandalan) 

2. Responsiveness 
(Daya Tanggap) 

3. Assurance 
(Jaminan) 

4. Empaty (Empati) 
5. Tangible (Bukti 

Fisik) 
(Zeithaml dkk dalam 
Tjiptono, 2012) 

2 Kepuasan 
Masyarakat (Y) 

Kepuasan Masyarakat 
adalah hasil pendapat 
dan penilaian 
masyarakat terhadap 
kinerja pelayanan yang 
diberikan kepada 

1. Persyaratan 

2. Sistem, 
Mekanisme, dan 
Prosedur 

3. Waktu 
Penyelesaian 
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aparatur 
penyelenggara 
pelayanan. 

4. Biaya/Tarif 

5. Produk Spesifikasi 
Jenis Pelayanan 

6. Kompetensi 
Pelayanan 

7. Perilaku Pelaksana 

8. Penanganan 
Pengaduan 

9. Sarana dan 
Prasarana 

 
(Permen PAN 

Nomor 14  tahun 

2017). 

 

 

 
G. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data menggunakan statistik deskriptif, uji kualitas data, uji 

analisis linear sederhana dan uji hipotesis. 

1. Analisis Deskriptif  

Analisis ini digunakan untuk mendeskripsikan hasil dari penelitian yang 

akan ditarik kesimpulan dengan kata-kata.  

2. Uji Kualitas Data 

Penelitian ini menggunakan uji validitas dan uji reabilitas. 

a. Uji Validitas 

 
Uji validitas adalah alat untuk mengukur tingkat kesahihan suatu instrumen. 

(Taniredja Tukiran, 2012:41). Alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kuesioner, suatu kuosioner dinyatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 

mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur untuk kuesioner tersebut. 

untuk mengetahui penelitian valid atau tidak , digunakan teknik pengambilan 

keputusan. 

1. Jika r hitung> r table, maka pernyataan tersebut dinyatakan valid. 
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2. Jik r hitung < r table, maka pernyataan tersebut dinyatakab tidak valid. 

 
b. Uji Realibilitas 

 
Realibilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat 

pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Bila suatu alat pengukur dipakai 

dua kali untuk mengukur gejala yang sama dan hasil pengukuran yang diperoleh 

relatif konsisten, maka alat pengukuran tersebut reliabel. Dengan  kata lain 

konsistensi suatu alat pengukuran di dalam mengukur suatu gejala yang sama 

(Sugiyono, 2010:93). 

3. Analisis Regresi Linear Sederhana 

 
Data harus diolah dan dianalisis terlebih dahulu agar dapat digunakan 

sebagai dasar pengambilan keputusan. Penlulis menggunakan program statistik 

untuk ilmu sosial, atau SPSS, untu melakukan perhitungan statistik ini. Analisis 

regresi sederhana adalah cara untuk memodelkan bagaimana satu variabel 

dependen dan satu variabel independen berinteraksi satu sama lain. Pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Urusan Agama 

Kecamanatan Banggae Timur Kabupaten Majene diukur melalui penggunaan 

Analisis Regresi Sederhana. Rumus persamaan Analisis Regresi Sederhana, 

yang dikutip oleh Sugiyono (2013:285), adalah sebagai berikut: 

𝒚 = 𝒂 + 𝒃𝑿 
 

Keterangan : 

 
Y = Tingkat Kepuasan a 

a = Nilai Konstan 

X = Kualitas Pelayanan  

b = Koefisien Regresi 
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H. Uji Hipotesis 

1. Uji t 

Uji t digunakan untuk menguji variabel bebas secara parsial dan untuk 

menguji variabel terikat secara signifikansi. Kepuasan masyarakat secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan, apabila nilai  t hitung > t 

tabel berarti ada pengaruh yang signifikan antara variabel bebas terhadap variabel 

terikat, atau bisa dengan signifikansi di bawah 0,05 yang menyatakan bahwa suatu 

variabel independen secara individual mempengaruhi varianel dependen. 

2. Koefisien determinasi (R2) 

Koefisien determinasi adalah ukuran yang menunjukkan seberapa banyak 

keragaman ada pada variabel bergantung yang dapat dijelaskan oleh variabel 

penduganya (Nawari, 2010). Nilai koefisien determinasi diwakili oleh persegi 

panjang R dan berkisar antara 0 dan 1. Nilai yang lebih tinggi menunjukkan bahwa 

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen semakin kuat, dan nilai 

yang lebih rendah menunjukkan bahwa pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen semakin lemah 
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BAB IV  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

1. Profil KUA Kecamatan Banggae Timur 

  Nama Kantor Banggae Timur : Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Banggae Timur   

  Alamat : Jl.Ahmad Kirang No.22 Kab.Majene  

 Kelurahan : Labuang Utara 

 Kecamatan : Banggae Timur 

 Kabupaten : Majene   

 Provinsi : Sulawesi Barat     

 Kode Pos : 91415     

 Nomor : 0042-21065     

 SK Pendiri Kantor : Kw.31.1/2/KP.07.6/3581/2010   

 Email : kuabanggaetimur@gmail.com   

 Tahun Berdiri : April 2010    

 Bangunan Kantor : Milik Sendiri   

Wilayah Cangkupan : Labuang, Labuang Utara, Baurung, 

Lembang, Tande, Tande Timur, 

Baruga, Baruga Dhua dan Desa Buttu 

Baruga 

2. Visi Misi KUA Kecamatan Banggae Timur 

A. Visi KUA Kecamatan Banggae Timur 

Terwujudnya pelayanan yang berkualitas, tertib administrasi, taat azas, 

agamis, dan pembinaan masyarakat Malaqbiq. 

B. Misi KUA Kecamatan Banggae Timur 

mailto:kuabanggaetimur@gmail.com
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1. Meningkatkan pelayanan Nikah dan Rujuk 

2. Meningkatkan pelayanan Zakat, Wakaf, dan Ibsos 

3. Meningkatkan pelayanan Keluarga Sakinah dan BP4 

4. Meningkatkan pelayanan Nikah Produk Halal 

5. Meningkatkan pelayanan Manasik Haji 

6. Meningkatkan kerja sama lintas sektoral 

3. Sejarah KUA Kecamatan Banggae Timur 

  Berdirinya Kantor Urusan Agama Kecamatan Banggae Timur memiliki 

nilai historis yang panjang, pada awalnya lokasi yang ditempati saat ini 

adalah Kantor Urusan Agama Kec. Banggae yang berdiri pada tahun 1953 

di Jl. Jendral Sudirman dan hingga mendekati tahun 1971, Kantor tersebut 

bergeser kejalan masjid raya yang sejak berdirinya pada tahun 1953 

sampai dengan 1971 di nahkodai oleh K.K Abdullah Mubarak yang tidak 

lain adalah bapak kandung Drs. H. Adnan Mubarak. 

         Kemudian pada tahun 1971-1972 saat kepemimpinan dipegang oleh 

M. Bachyit Fattah, KUA Kecamatan Banggae bergeser  ke ingkungan 

Binanga. Dan pada tahun 1972 juga KUA Kecamatan Banggae pindah lagi 

ke jalan Ahmad Kirang No 22 Majene hingga saat ini. 

         Pada tahun 2010 Kecamatan Banggae mengalami pemekaran yakni 

Kecamatan Banggae dan Banggae Timur yang mencakup Kelurahan 

Labuang, Baruga, Baruga Dhua, Tande, Baurung, Desa Buttu Baruga, dan 

menyusul Kelurahan Tande Timur, Lembang, dan Labuang Utara. Maka di 

tahun itu Kantor Urusan Agama Kec. Banggae Timur Terbentuk. 

         Kantor Urusan Agama Kecamatan Banggae sebagai sentral 
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pelayanan publik yang mengurusi bidang keagamaan di tingkat Kecamatan 

Banggae Timur Kabupaten Majene, selama Kecamatan Banggae Timur 

berpisah/dimekarkan sampai saat ini kepemimpinan kepala KUA telah diisi 

oleh: 

1. DRS. H. ADNAN MUBARAK mulai Maret 2010- April 2011 

2. M. SYAHID, S. Ag mulai April 2011-2015 

3. H. HASYIM, Lc. M.Ag milai 2015-2018 

4. MUHAMMAD NAIM THALHAH, S.Ag mulai 2018-2020 

5. H. M. SYAHID, S.Ag mulai 2020-2022 

6. H. Adi, S.Ag,. M.Si mulai Agustus 2022-Oktober 2023 

7. PATMAN, S.Ag mulai November 2023 sampai sekarang 

4. Keadaan KUA Kecamatan Banggae Timur 

         Dalam melaksanakan tugas sehari-hari Kantor Urusan Agama (KUA) 

Kecamatan Banggae Timur memiliki pegawai dengan jumlah 24 orang 10 

diantaranya adalah pegawai non PNS. Selain itu, KUA Kecamatan Banggae 

Timur dilebgkapi Sarana dan Prasarana diantaranya adalah bangunan 

dengan status hak milik sejak tahun 2010. Bangunan ini digunakan sebagai 

kantor utama untuk kegiatan pelayanan, terdiri dari beberapa ruangan 

dengan fungsi sebagai ruangan staf pengadministrasian persuratan, 

pengadministrasian NR, pengadministrasian Zakat, Wakaf, dan Ibsos, 

pengadministrasian Produk Halal, Staf pengadministrasian Zakat, 

Administrasi/pengolah data, ruang kepala, balai nikah, dan dapur. 

         Dalam menunjang pelayanan kepada masyarakat dan pelaksanaan 

tugas sehari-hari Kantor Urusan Agama Kecamatan Banggae Timur 
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dilengkapi dengan sarana prasarana terutama bidang administrasi 

pencatatan nikah. Darana prasarana kerja merupakan alat yang 

dipergunakan pegawai dalam menunjang kelancaran pelaksanaan tugas 

sehingga dapat tercapai tujuan yang telah direncanakan.     

Tabel 4.1 

(Fasilitas di KUA Kecamatan Banggae Timur) 

No. 

 
Nama Barang Jumlah 

1. Papan Pemberitahuan 1 Buah 

2. Meja Kerja 26 Buah 

3. Kursi 35 Buah 

4. Lambang Garuda Pancasila 1 Buah 

5. Gorden 5 Buah 

6. Lemari 9 Buah 

7. Printer 8 Buah 

8. AC 2 Buah 

9. Proyektor 1 Buah 

10. Mic 2 Buah 

11. Mesin Air 1 Buah 

12. Kulkas 1 Buah 

13. Dispenser 1 Buah 

14. Wifi 1 Buah 

15. Foto Presiden dan Wakil 1 Buah 

16. Foto Bupati dan Wakil 1 Buah 

17. Jam Dinding 7 Buah 

Sumber: Kantor KUA Kecamatan Banggae Timur 
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5. Struktur Organisasi KUA Kecamatan Banggae Timur 

Gambar 4.1 

STRUKTUR ORGANISASI KUA KECAMATAN BANGGAE TIMUR 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PENGADMINISTRASIAN  
UMUM 

 
HJ. KURNIATI  

NIP: 19770712 200901 2  006 

KEPALA KUA PLH 

PATMAN, S.AG. 
NIP: 196712312007011523 

 

PENGHULU 

PATMAN, S.AG 
NIP: 19700327 200604 1 006 

 

PENYULUH PNS 

MUHAMMAD FUDAIL, S.AG. 
NIP: 19730818 200910 1 001 

 

DRS. ABDUL RAHMAN 
NIP: 19661231 200701 1 681 

 

NURDIATI, S.AG. 

NIP: 19741214 200501 2  005 

 

TATA USAHA/  
ANALISIS LPJ ANGGARAN 

ANALISIS 

PENYUSUNAN BAHAN DAN 
PEMBINAAN PENYULUH 

NUR AISYAH Y., S.AG. 
NIP : 19771001 200501 2  006 

 

PENYUSUN BAHAN 
PEMBERDAYAAN AMIL 

ZAKAT WAHIDA HALIM, SE 
NIP: 19681211 201411 2  001 

 

ASRIANI, S.HI. 
NIP: 19790121 200910 2  002 

 

PENGELOLA  
DATA 

 

PENYUSUNAN BAHAN 
PEMBINAAN KEMASJIDAN 

ANALISIS 
WAHYUNI, S.AG. 

NIP: 19690712 201411 2  001 

 

RAFIAH 
NIP: 19700911 201411 2  003 

 

ADMINISTRASI  
PERSURATAN 

 

RUKMAN M. 
NIP: 19650427 201411 1  002 

 

PENGDMINISTRASIAN 
PEMBINAAN SYARIAH 

 

PENGADMINISTRASIAN 
UMUM KELUARGA 

SAKINAH 
SUBAEDAH 

NIP: 19710615 201411 2  004 

 

PENGADMINISTRASIAN 
KEPENGHULUAN 

 
NAS AWALUDDIN 

NIP: 19790402 200901 1  017 

 

1.MUH. NAIM,S.AG.,M.PD.I. 
   NIP: 19740721 200710 1 003 

2.NUHUN JAMAL, S.AG. 
   NIP: 19741231 200904 1 002 

3.AGUS, S.AG. 
   NIP: 19701020 201411 1 003 

4.DRS. MURSALIM 
   NIP:19661231 201411 1 003 

5.M. IHSAN TAUFIQ, S.AG. 
   NIP: 19700824 201411 1 002 
6.DRA.H. HARTIN AMIR, M.PD. 
   NIP: 19680322 201411 2 009 

7.DRA.H. NASRIAH 
   NIP: 19701231 201411 2 009 

8.DRA. BUSRAH 
   NIP: 19671231 201411 2 020 

9.JUNAEDI, S.PD.I 
   NIP: 19700210 201411 1 001 

10.HARDIAH, S.PD.I 
   NIP: 19740303 201411 1 002 

11.CHALIK SYAMSI, S.AG 
   NIP: 19660626 201411 1 002 

12.HASAN  
   NIP: 19681231 201411 1 002 

13.ARIFUDDIN ROWAR, S.PD.I 
   NIP: 19780723 200710 1 003 

PENYULUH NON PNS 

1.SYAMSUDDIN, S.SOS. 
2.SAIDAH. , S.AG 
3.DRA. NAHARAH 
4.MUHAMMAD TASLIM 
YUSUF,A.MA 
5.SYUBBAANUDDIN,S.PD.I 
6.SYAFRUDDIN, S.SOS.I 
7.MUHAMMAD AMIN, R.S.EI 
8.MUHAMMAD 
YAKKUB,R.S.AG 
9.NURAINI UMAR, S.AG 
10.RIDWAN, S.PD.I 

NURMA, SE 
NIP: 19741231 200910 2  001 

 

PENYUSUSNAN BAHAN 
FASILITASI SERTIFIKASI 
HARTA BENDA WAKAF 
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6. Tugas dan Fungsi KUA Kecamatan  

 

Tabel 4.2 

Tugas dan Fungsi KUA Kecamatan 

 

TUGAS KUA KECAMATAN : 

 

1. Layanan 

2. Bimbingan Masyarakat Islam 

 

 

FUNGSI KUA KECAMATAN 

 

1. Pelaksanaan, Pelayanan, Pengawasan, Pencatatan, dan Pelaporan 
Nikah dan Rujuk 

2. Penyusunan Statistik Layanan dan Bimbingan Masyarakat Islam 

3. Pengelolaan Dokumentasi dan Sistem Manajemen KUA 

4. Pelayanan Bimbingan Keluarga Sakinah 

5. Pelayanan Bimbingan Kemasjidan 

6. Pelayanan Bimbingan Hisab Rukyat dan Pembinaan Syariah 

7. Pelayanan Bimbingan dan Penerangan Agama Islam 

8. Pelayanan Bimbingan Zakat dan Wakaf 

9. Pelaksanaan Ketatausahaan dan Kerumahtanggaan KUA Kecamatan 

10. Pelayanan Bimbingan Manasik Haji 

(PMA 34 Tahun 2016) 

(sumber: KUA Kecamatan Banggae Timur 

7. Tugas dan Kewajiban Pimpinan Beserta Staf di Instansi Mitra 

 
a. Tugas kepala KUA 

1. Meyelengggarakan stastik dan dokumentasi 

2. Meyelenggarkan surat menyurat, pengurusan surat kerarsipan  dan 

rumah tangga KUA 
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3. Melakukan pembinaan kepenghuluan, keluarga sikanah ibadah sosial, 

produk halal, kemitraan, zakat, wakaf, ibadah haji dan kesejahteraan 

keluarga sesuai dengan kebijakan yang ditetapkan dirjen bimas Islam 

dan penyelenggara haji berdasarkan peraturan yang berlaku.  

4. Mengatur pola kerja para penghulu yang berada di lingkungan wilyah 

kerjaanya  

b. Tugas Pengelola Adminitrasi Kepenghuluan 

1. Menerima laporan kehendak nikah  

2. Memverifikasi berkas persyaratan nikah Catin 

3. Memvalidasi berkas persyaratan nikah Catin 

4. Pengumuman kehendak nikah  

5. Pelayanan pengawasan nikah 

6. Penandatangan NA  

7. Membuat laporan dan pendokumentasian laporan NR 

c. Tugas Pengadministrasian NR 

1. Meginput data catin keaplikasi SIMKAH  

2. Mencetak NB 

3. Mencetak akta nikah 

4. Mencetak kutipan  akta nikah 

5. Membuat laporan dan pendokumentasian laporan NR 

d. Tugas Pengadministrasi statistic dan SIM KUA 

1. Menerima bahan data 

2. Mengolah dan membuat tabulasi data 

3. Membuat grafik/statistic 

4. Membuat laporan 
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5. Mendokumentasikan  

e. Tugas pengadministrasi bahan keluarga sakinah 

1. Mengumpulkan bahan pendataan keluarga Pra sakinah,sakinah 1,2,3 

dan 3 plus  

2. Melakukan klasifikasi data Pra sakinah, sakinah 1,2,3 dan 3 plus 

3. Menyusun bahan pembinaan keluarga sakinah  

4. Menyusun bahan bimbingan Pra nikah 

5. Menyusun program bantuan keluarga sakinah 

6. Membuat laporan  

7. Mendokumentasikan 

f. Tugas pengelola bahan pembinaan kemasjidan  

1. Mengumpulkan bahan data kemasjidan  

2. Melakukan klasifikasi data kemasjidan 

3. Melakukan pembinaan kemasjidan  

4. Mengelola kalibrasi arah kiblat 

5. Melakukan sosialisi akurasi jadwal sholat 

6. Melakukan sosialisasi dan akurasi jadwal sholat 

7. Melakukn sosialisasi hisab rukyat  

8. Mengoperasikan aplikasi SIHAT 

9. sMenginput data ke aplikasi SIMAS 

10. Membuat laporan 

11. Mendokumentasikan 

g. Tugas pengelola bahan pembinaan syari’ah 

1. Mengumpulkan data produsen muslim  

2. Memfasilitasi sertifikasi produk halal 
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3. Melakukan pengawasan produk halal 

4. Menyusun bahan konsep penyuluhan produk halal 

5. Memberikan konsultasi dan bimbingan syari’ah 

6. Melakukan pembinaan dan penyuluhan muallaf 

7. Melakukan pelayanan dan bimbingan haji  

8. Membuat laporan  

9. Mendokumentasikan 

h. Tugas Pengelola Bahan Penyuluhan 

1. Mengumpulkan bahan bimbingan dan penyuluhan agama islam 

2. Mengumpulkan data majelis taklim, khatib, imam, mubaliqh, pemeluk 

agama, TPA/TPQ, lembaga keagamaan, khat, qari, dan lembaga seni 

islam 

3. Mengumpulkan bahan rencana penyuluhan 

4. Mengumpulkan laporan penyuluh agama islam 

5. Melakukan monitoring pelaksanaan tugas penyuluh 

6. Menginput ke aplikasi Simpenais 

7. Membuat laporan 

8. Mendokumentasikan 

i. Tugas Pengelola Bahan Pemberdayaan Amil Zakat 

1. Melakukan sosialisasi kebijakan zakat 

2. Melakukan bimbingan pengurus unit pengumpul zakat (UPZ) 

Kecamatan 

3. Melakukan konseling perhitungan zakat 

4. Melakukan pendataan muzakki 

5. Melakukan pendataan mustahiq 
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6. Melakukan rekavitulasi hasil zakat 

7. Membuat laporan dan dokumentasi zakat 

8. Menginput ke aplikasi SIMZAT 

9. Mendokumentasikan  

j. Tugas Pengelola Bahan Fasilitasi Sertifikasi Harta Benda Wakaf 

1. Melakukan sosialisasi kebijakan wakaf 

2. Mengerjakan pendaftaran kehendak wakaf 

3. Melakukan pemeriksaan wakaf 

4. Melakukan pemeriksaan dan bimbingan ikrar wakaf 

5. Mengerjakan pencatatan wakaf 

6. Memfasilitasi penerbitan sertifikasi tanah wakaf 

7. Menginput ke aplikasi SIWAK 

8. Mendokumentasikan 

k. Tugas Pengelola Bahan Kerumahtanggan 

1. Melakukan konsultasi surat masuk kepada atasan  

2. Membuat konsep surat 

3. Menerima konsep surat keluar dari atasan 

4. Mengetik dan mencetak konsep surat keluar 

5. Menerima, mencatat dan mengelola barang milik Negara 

6. Menerima, mencatat dan mengelola barang persediaan 

7. Mengetik dan mencetak absensi manual/elektronik kehadiran pegawai 

8. Mengetik dan mencetak rencana kerja tahunan (RKT) 

9. Mengetik dan mencetak Term of reference (TOR) kegiatan 

10. Mengetik dan mencetak pembuktian belanja pelaksanaa kegiatan 

11. Membayar belanja pelaksanaan kegiatan  
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12. Mencatat dan menerima dana pengeluaran anggaran kegiatan pada 

buku kas 

13. Mengetik dan mencatat laporan pertanggungjawaban kegiatan. 

l. Tugas Pelaksanaan Ketatausahaan dan Kerumahtanggan KUA 

Kecamatan 

1. Menerima surat masuk 

2. Mencatat surat masuk dalam buku agenda 

3. Memberikan lembar disposisi surat masuk 

4. Mendokumentasikan surat masuk 

5. Mencatat surat keluar dalam buku agenda 

6. Mendokumentasikan surat keluar 

7. Mengetik dan mencetak undangan rapat 

8. Mengetik dan mencetak daftar hadir peserta rapat 

9. Mencatat hasil rapat pada buku notulen 

10. Mendokumentasikan proses pelaksanaan rapat 

m. Tugas Penghulu 

1. Memeriksa kelengkapan administrasi Catin 

2. Melaksanakan penasehat calon pengantin  

3. Melakukan pembinaan terhadap keluarga muslim 

4. Melaksanakan pemeriksaan dan pencatatan nikah diluar dan di balai 

nikah 

5. Membuat laporan pelaksanaan nikah yang berkaitan dengan PNBP 

6. Melaksanakan tugas kedinasan lain sesuai dengan tusi 
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B. Uji Instrumen Penelitian 

1. Uji Statistik Deskriptif 

Berikut ini akan digambarkan atau di deskriptifkan dari data masing-masing 

informasi mengenai identitas responden mulai dari jenis umur, jenis kelamin, dan 

pendidikan. 

a. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Data Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada 

tabel 4.3 

Tabel 4.3 

Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase (%) 

1 Laki-laki 48 54,5 

2 Perempuan 40 45,5 

 Total 88 100 

(sumber data primer yang diolah 2024) 

Berdasarkan Tabel 4.3 di atas, dapat diketahui bahwa responden yang 

memiliki jenis kelamin laki-laki sebanyak 48 responden atau 54,5%, sedangkan 

perempuan sebanyak 40 responden atau 45,5%. Berdasarkan data tersebut maka 

yang paling mendominasi adalah responden dengan jenis kelamin laki-laki 

sebanyak 48 orang atau 54,5%. 
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b. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 

Data karakteristik responden berdasarkan Usia Dapat dilihat pada tabel 4.4 

Tabel 4.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

No. Usia Jumlah Responden Persentase (%) 

1 20-30 Tahun 21 23,9 

2 31-40 Tahun 40 45,5 

3 41-50 Tahun 20 22,7 

4 51-60 Tahun 6 6,8 

5 61-70 Tahun 1 1,1 

Total 88 100 

(Sumber data primer yang diolah 2024) 

Berdasarkan Tabel 4.4 di atas, dapat diketahui bahwa responden yang 

berusia lebih dari 20 tahun sampai 30 tahun sebanyak 21 responden atau 23,9%, 

berusia lebih dari 31 tahun sampai 40 tahun sebanyak 40 responden atau 45,5%, 

berusia 41 tahun sampai 50 tahun sebanyak 20 responden atau 22,7% berusia 

lebih dari 51 tahun sampai 60 tahun sebanyak 6 responden atau 6,8%, berusia 61 

tahun sampai 70 tahun sebanyak 1 responden atau 1,1%. Berdasarkan data 

tersebut, maka usia responden yang paling banyak adalah pada usia 30 tahun 

sampai 40 tahun. Dalam hal ini, dapat di asumsikan bahwa rentang usia tersebut 

merupakan usia responden KUA Kecamatan Banggae Timur. 
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C. Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Data karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir dapat dilihat pada 

tabel 4.5 berikut: 

Tabel 4.5 
Karateristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

Pendidikan Jumlah Responden Persentase (%) 

SD 1 1,1 

SMP 9 10,2 

SMA/SMK 43 48,9 

Diploma 9 10,2 

Sarjana 26 29,5 

Total 88 100 

(Sumber data primer yang diolah 2024) 

Berdasarkan tingkat pendidikan, responden pada tabel 4.5 menunjukkan 

bahwa responden pada jenjang pendidikan SD sebanyak 1 orang atau 1,1%, 

jenjang pendidikan SMP sebanyak 9 orang dengan persentase 10,2%, jenjang 

pendidikan SMA/SMK sebanyak 43 orang dengan persentase sebesar 48,9%, 

juga pada jenjang Diploma sebanyak 9 oarang dengan persentase sebesar 10,2% 

dan jenjang pendidikan S1 sebanyak 26 orang dengan persentase sebesar 29,5%. 

Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar masyarakat yang mendapatkan 

pelayanan di KUA Kecamatan Banggae Timur adalah masyarakat yang 

mempunyai pendidikan di jenjang SMA/SMK. 

2. Analisis Deskriptif Variabel 

Deskriptif variabel pada penelitian ini adalah untuk memberikan gambaran 

secara umum mengenai penyebaran data yang diperoleh. Adapun yang disajikan 
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dalam deskripsi variabel ini adalah berupa distribusi frekuensi yang disajikan 

perindikator beserta frekuensi dan skor yang diperoleh. 

Berdasarkan judul dan rumusan masalah pada penelitian ini yang terdiri dari 

variabel Kualitas Pelayanan (X), Kepuasan Masyarakat (Y) dan sampel yang 

diambil dalam penelitian ini sebanyak 88 responden.  Berikut deskripsi dari masing 

masing variabel dari hasil penyebaran data kuisioner dijelaskan seperti dibawah 

ini: 

a. Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan (X) 

Tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan pada kantor KUA 

Kecamatan Banggae Timur ditunjukkan pada tabel 4.6 sebagai berikut: 

Tabel 4.6 

Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Pelayanan 

Pertanyaan/ 

Pernyataan 

Tanggapan Responden 

Skor 
Rata-

rata SS (5) S (4) C (3) TS (2) STS (1) 

F % F % F % F % F %   

X1.1 6 6,8 40 45,5 34 38,6 8 9,1 - - 308 3,50 

X1.2 3 3,4 32 36,4 44 50,0 9 10,2 - - 293 3,33 

X1.3 7 8,0 44 50,0 28 31,8 8 9,1 1 1,1 312 3,55 

X1.4 10 11,4 31 35,2 39 44,3 8 9,1 - - 307 3,49 

X1.5 13 14,8 40 45,5 30 34,1 5 5,7 - - 325 3,69 

X1.6 11 12,5 42 47,7 30 34,1 5 5,7 - - 323 3,67 

X1.7 6 6,8 39 44,3 32 36,4 11 12,5 - - 304 3,45 
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X1.8 16 18,2 45 51,1 19 21,6 8 9,1 - - 333 3,78 

X1.9 6 6,8 31 35,2 31 35,2 20 22,7 - - 287 3,26 

X1.10 14 15,9 37 42,0 33 37,5 4 4,5 - - 325 3,69 

X1.11 7 8,0 46 52,3 25 28,4 10 11,4 - - 314 3,57 

X1.12 6 6,8 34 38,6 45 51,1 3 3,4 - - 307 3,49 

X1.13 10 11,4 35 39,8 36 40,9 5 5,7 2 2,3 310 3,52 

X1.14 9 10,2 37 42,0 38 31,8 12 13,6 2 2,3 303 3,44 

X.15 9 10,2 36 40,9 38 43,2 3 3,4 2 2,3 311 3,53 

(Sumber: hasil olah data spss 29,2024) 

Berdasarkan tabel 4.6 diatas, jawaban responden mengenai variabel 

kualitas pelayanan (X), indikator yang memiliki mean terbesar berada pada 

pernyataan ke X8 yaitu (pegawai memiliki wawasan dan pengetahuan luas 

mengenai layanan nikah) dengan nilai sebesar 3,78 yang didominasi dengan 

jawaban setuju sebanyak 45 responden atau 51,1%. Sedangkan indikator yang 

memiliki mean terkecil berada pada pernyataan X9 yaitu pegawai KUA Kec. 

Banggae Timur memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan dengan nilai 

3,26 yang didominasi dengan jawaban setuju sebanyak 31 responden atau 35,2%. 

b. Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Masyarakat (Y)  

Tanggapan responden mengenai kepuasan masyarakat pada Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Banggae Timur ditunjukkan pada tabel 4.7 sebagai 

berikut: 
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Tabel 4.7 

Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan Masyarakat 

(sumber: hasil olah data spss 29, 2024) 

Berdasarkan tabel 4.7 jawaban responden mengenai variabel kepuasan 

masyarakat (Y) indikator yang memiliki nilai mean terbesar berada pada Y4 yaitu 

Kantor Urusan Agama memberikan biaya/tarif yang wajar dalam pelayanan 

dengan nilai sebesar 4,56 yang didominasi dengan jawaban sangat setuju 

sebanyak 50 responden atau 56,8%. Sedangkan indikator yang memiliki nilai 

mean terkecil berada pada Y3 yaitu KUA Kecamatan Banggae Timur memberikan 

Pertanyaan/ 

Pernyataan 

Tanggapan Responden 

Skor 

Rata- 

Rata SS (5) S (4) C (3) TS (2) STS (1) 

F % F % F % F % F %   

Y1.1 5 5,7 30 34,1 43 48,9 9 10,2 1 1,1 293 3,33 

Y1.2 5 5,7 23 26,1 45 53,4 12 13,6 1 1,1 283 3,22 

Y1.3 5 5,7 21 23,9 44 50,0 18 20,5 - - 277 3,15 

Y1.4 50 56,8 37 42,0 1 1,1 - - - - 461 4,56 

Y1.5 5 5,7 28 31,8 44 50,0 11 12,5 - - 291 3,31 

Y1.6 4 4,5 22 25,0 54 61,4 8 9,1 - - 286 3,25 

Y1.7 5 5,7 45 51,1 38 43,3 - - - - 319 3,63 

Y1.8 7 8,0 43 48,9 34 38,6 4 4,5 - - 317 3,60 

Y1.9 5 5,7 32 36,4 34 38,6 16 18,2 1 1,1 288 3,27 

Y1.10 8 9,1 15 17,0 50 56,8 13 14,8 2 2,3 278 3,16 
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pelayanan dengan cepat/tepat waktu dengan nilai mean 3,15 yang didominasi 

dengan jawaban responden cukup sebanyak 44 responden atau 50,0%. 

3. Uji Kualitas Data 

a. Uji Validitas 

Uji validitas adalah alat untuk mengukur tingkat kesahihan suatu instrumen, 

(Taniredja Tukiran, 2012:41). Alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kuesioner, suatu kuosioner dinyatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 

mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur untuk kuesioner tersebut. 

untuk mengetahui penelitian valid atau tidak , digunakan teknik pengambilan 

keputusan. 

1. Jika r hitung > r table, maka pernyataan tersebut dinyatakan valid. 

2. Jik r hitung < r table, maka pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid. 

Data pada penelitian ini dikatakan valid apabila nilai korelasi > 0,176 atau r 

hitung > nilai r tabel dengan nilai df = N-2. Dalam penelitian ini N=88 ketika 

menggunakan rumus maka df = 88-2 = 86 jadi nilai r tabel dalam penelitian ini 

untuk df= 86 yaitu 0,176. 

Hasil dari uji validitas ditunjukkan pada tabel 4.8 sebagai berikut: 

Tabel 4.8 

Hasil Pengujian Validitas 

No Variabel Item 

Pernyataan/Pertanyaan 
rhitung rtabel Keterangan 

1. 
Kualitas 

Pelayanan 

X1.1 0,633 0,176 Valid 

X1.2 0,556 0,176 Valid 

X1.3 0,620 0,176 Valid 

X1.4 0,715 0,176 Valid 

X1.5 0,715 0,176 Valid 



54 
 

 

X1.6 0,632 0,176 Valid 

X1.7 0,624 0,176 Valid 

X1.8 0,647 0,176 Valid 

X1.9 0,736 0,176 Valid 

X1.10 0,713 0,176 Valid 

X1.11 0,668 0,176 Valid 

X1.12 0,687 0,176 Valid 

X1.13 0,696 0,176 Valid 

X1.14 0,746 0,176 Valid 

X1.15 0,635 0,176 Valid 

2. 
Kepuasan 

Masyarakat 

Y1.1 0,727 0,176 Valid 

Y1.2 0,732 0,176 Valid 

Y1.3 0,779 0,176 Valid 

Y1.4 0,259 0,176 Valid 

Y1.5 0,757 0,176 Valid 

Y1.6 0,689 0,176 Valid 

Y1.7 0,739 0,176 Valid 

Y1.8 0,703 0,176 Valid 

Y1.9 0,810 0,176 Valid 

Y1.10 0,778 0,176 Valid 

Sumber: hasil olah data spss 29, 2024 

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa seluruh indikator yang digunakan dalam 

variabel penelitian ini mempunyai nilai r hitung lebih besar dari pada r tabel yang 

artinya semua item angket tersebut dinyatakan valid dan bisa dijadikan sebagai 

alat pengumpul data dalam penelitian yang dilakukan. 
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b. Uji realibilitas 

Secara umum realibilitas diartikan sebagai sesuatu hal yang dapat dipercaya atau 

keadaan yang dapat dipercaya. Dalam statistic SPSS uji realibilitas berfungsi 

untuk mengetahui tingkat konsisten angket atau kuesioner yang digunakan oleh 

peneliti sehingga angket tersebut dapat diandalkan. Uji realibilitas dalam hal ini 

mengacu pada nilai Alpha yang dihasilkan dalam output SPSS. Seperti halnya 

pada uji-uji statistic lainnya hasil uji realibilitas Alpha cronboach pun berpedoman 

pada dasar pengambilan keputusan yang telah ditentukan. 

Dasar pengambilan keputusan dalam uji realibilitas adalah jika nilai Alpha 

lebih besar dari nilai probabilitas maka item-item angket yang digunakan 

dinyatakan realibel atau konsisten, sebaliknya jika nilai Alpha lebih kecil dari nilai 

probabilitas maka item-item angket yang digunakan dinyatakan tidak realibel atau 

tidak konsisten. 

Uji reliabilitas merupakan uji yang dilakukan untuk mengetahui ketepatan alat 

ukur. Dalam penelitian ini uji reliabilitas menggunakan teknik cronbach’s alpha. 

Indeks reliabilitas dinyatakan reliabel apabila koefisien reliabilitas yang diperoleh 

paling tidak mencapai 0,6. Jika koefisien cronbach’s alpha  kurang dari 0,6 maka 

instrumen tersebut dinyatakan tidak reliabel. 

Tabel 4.9 

Hasil pengujian Reliabilitas 

No Variabel 
Croncbach 

Alpha 

Standar 

Realibilitas 
Keterangan 

1. Kualitas Pelayanan 

(X) 
0,912 0,60 Realiabel 

2. Kepuasan 

Masyarakat 
0,889 0,60 Realiabel 

(sumber: hasil olah data spss 2024) 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel 4.9 nilai Alpha variabel X yaitu  
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sebesar 0,912 dan variabel Y sebesar 0,889. Berdasarkan nilai koefisien 

reliabilitas tersebut dapat disimpulkan bahwa alpha variabel X yaitu kualitas 

pelayanan sebesar 0,912 dan variabel Y Kepuasan masyarakat sebesar 0,889 

lebih besar dari nilai probabilitas = 0,60 yang artinya item-item angket tersebut 

dapat dikatakan realibel atau terpercaya sebagai alat pengumpulan data dalam 

penelitian selanjutnya.  

4. Analisis Regresi Linear Sederhana 

Analisis regresi linear sederhana adalah hubungan secara linear antara satu 

variabel independen (X) dengan Variabel dependen (Y). Analisis ini digunakan 

untuk mengetahui arah hubungan antara variabel independen dengan dependen, 

apakah positif atau negatif. Hasil dari analisis regresi linear sederhana ditunjukkan 

pada tabel 4.11 berikut ini: 

Tabel 4.10 

Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana 

Coefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefificients  

t 

 

Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 10,746 2,739  3,924 <,001 

 Kualitas 

Pelayanan 

,448 ,051 ,687 8,760 <,001 

 
(sumber: hasil olah data spss 29, 2024) 

Berdasarkan hasil perhitungan keofisien regresi sederhana diatas 

memperlihatkan nilai keofisien konstanta adalah sebesar 10,746 koefisien variabel 

bebas (X) adalah sebesar 0,448. Sehingga diperoleh persamaan regresi 

 Y= 10,746 + 0,448X 
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Dari persamaan regresi tersebut diatas, maka dapat diberikan penjelasan 

diketahui nilai konstan sebesar 10,746 merupakan nilai konstanta yang diartikan 

bahwa jika X dianggap 0 maka kepuasan masyarakat akan tetap sebesar 

10,746%. Variabel kualitas pelayanan meningkat 1 (satu) satuan maka akan 

meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar 0,448 satuan atau sebesar 44,8%.  

5. Uji Hipotesis 

Analisis data dengan menggunakan pengujian sederhana untuk mengetahui 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan masyarakat PadaKantor 

Urusan Agama Kecamatan Banggae Timur Kabupaten Majene. Pengujian 

hipotesis dalam penelitian ini menggunakan 2 metode Uji T, dan Koefisien 

determinasi. 

a. Uji t 

Hasil uji t pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.11 sebagai berikut: 

Tabel 4.11 

Hasil Uji t 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefificients  

t 

 

Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 10,746 2,739  3,924 <,001 

 Kualitas 

Pelayanan 

,448 ,051 ,687 8,760 <,001 

(sumber: hasil olah data spss 29, 2024) 

Berdasarkan nilai signifikansi dari tabel ceofficients diperoleh nilai 

signifikansi sebesar  0,01 lebih kecil dari nilai standar 0,05 dan nilai  t hitung = 

8,760, sedang nilai t tabel sebesar 1,662 , dari hasil ini dapat disimpulkan bahwa 
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variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Masyarakat  pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Banggae Timur. 

b. Koefisien Determinasi (R2 ) 

Tabel 4.12 

Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,687a ,472 ,465 3,85926 
 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 
(sumber: hasil olah data spss 29, 2024) 

Dari tabel diatas, berdasarkan ketentuan kuat tidaknya pengaruh yang 

dijelaskan pada bagian sebelumnya, dapat dijelaskan sebagai berikut: 

Nilai R pada tabel 4.12 adalah 0,472 yang menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan masyarakat (Y) sebesar 

47,2%. Sedangkan sisanya sebesar 52,8% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 

dijelaskan dalam penelitian ini.   

C. Pembahasan Hasil Penelitian 

Kualitas pelayanan adalah segala sesuatu yang diberikan kepada orang lain, 

dalam hal ini adalah masyarakat yang dilayani. Pelayanan yang diberikan bisa 

berupa sesuatu yang disentuh atau diraba, namun juga bisa berupa sesuatu yang 

tidak dapat disentuh namun bisa dirasakan oleh orang lain seperti perasaan aman 

saat berada di suatu tempat atau sikap ramah yang diberikan oleh pegawai di 

suatu instansi. Berdasarkan dari beberapa teori kualitas pelayanan merupakan 

suatu aktivitas yang tak kasat mata yang dilakukan oleh pihak lain 

(pegawai/petugas layanan) yang memiliki tujuan untuk memenuhi kebutuhan serta 

keinginan masyarakat demi tercapainyah kepuasan pada masyarakat.  
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Berdasarkan pengujian indikator dengan menggunakan uji validitas dan uji 

realibilitas terhadap jawaban responden, maka hasilnya menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dengan indikator (kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, 

dan bukti fisik) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat 

dengan indikator (persyaratan, sistem,mekanisme,dan prosedur, waktu 

penyelesaian, biaya/tarif, prosuk spesifikasi jenis pelayanan, kompetensi 

pelaksana, perilaku pelaksana, penanganan pengaduan, saran dan prasarana). 

Hal ini dibuktikan dengan hasil uji t ditemukan bvahwa t hitung> t tabel ( 8,760 > 

1,662).  Secara statistik adalah signifikan. 

Dari hasil penelitian yang didapatkan dan dikaitkan dengan penelitian 

terdahulu yang dijadikan sebagai bahan referensi dan perbandingan maka hasil 

penelitian ini berjalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Ahry Ana pada 

tahun 2019 yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

masyarakat Di Kelurahan Bontobangun Kabupaten Kepulauan Selayar)”. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat di Kelurahan Bontobangun Kabupaten 

Kepulauan Selayar. Dengan Penelitian Sabilatus Salma pada tahun 2021 dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat Di Satpas 

Colombo Kota Surabaya” berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa  

Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan 

masyarakat pada Satpas Colombo Kota Surabaya. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat disimpulkan 

bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat. Hal ini berarti ketika kualitas pelayanan ditingkatkan maka 

akan berdampak pada kepuasan masyarakat. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan yang telah diuraikan, maka adapun saran-

saran yang dapat diberikan sebagai berikut : 

1. Saran untuk petugas pelayanan pada Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Banggae Timur untuk mampu menyelesaikan masalah dengan tepat waktu 

kemudian tidak membeda-bedakan masyarakat yang sedang menerima 

pelayanan. 

2. Sangat besar harapan terhadap Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Banggae Timur untuk menampung kritik dan saran untuk perbaikan 

pelayanan bagi masyarakat, karena masyarakat membutuhkan pelayanan 

yang baik dan membuat mereka puas sesuai dengan ekspektasi 

masyarakat mengenai pelayanan.  
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Lampiran 1 

KUESIONER PENELITIAN 

Tanggal Pengisian : 

A. Identitas Responden 

1. Nama : 

2. Umur : 

3. Jenis Kelamin : (   ) Laki-laki (   ) Perempuan 

4. Pendidikan Terakhir : (   ) SD 

  (   ) SMP 

  (   ) SMA/SMK 

  (   ) Diploma 

  (   ) Sarjana 

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

1. Mohon untuk memeberi tanda centang (√) pada jawaban yang bapak/ibu 

anggap paling sesuai. 

2. Setelah selesai mengisi, mohon untuk mengembalikan kuesioner ini 

kepada pihak yang memberikan kuesioner pertama kali. 

3. Keterangan jawaban dan skor: 

STS (Sangat Tidak Setuju) = 1 

TS (Tidak Setuju) = 2 

C (Cukup) = 3 

S (Setuju) = 4 

SS (Sangat Setuju) = 5 
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PERNYATAAN KUESIONER  

Variabel Kualitas Pelayanan (X) 

No Pernyataan Pilihan Jawaban Keterangan 

STS TS C S SS  

A Realibility (Kehandalan) 

1 Pegawai KUA Kec. 

Banggae Timur 

memberikan pelayanan 

yang baik dan tepat waktu 

      

2 Pegawai KUA Kec. 

Banggae timur cetakan 

dalam menangani 

kebutuhan dan keluhan 

masyarakat 

      

3 KUA Kec. Banggae Timur 

memiliki standar pelayanan 

yang sesuai dengan 

prosedur 

      

B Responsiveness (Daya Tanggap) 

4 Pegawai dalam 

memberikan pelayanan 

dinilai tepat dan jelas 

      

5 Informasi yang diberikan 

oleh pegawai KUA Kec. 

Banggae Timur mengenai 

pelayanan jelas. 

      

6 Pegawai memberikan solusi 

yang tepat terhadap 

masalah yang dihadapi 

masyarakat 

      

C Assurance (Jaminan) 
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7 Pegawai bertanggung 

jawab jika terjadi kesalahan 

      

8 Pegawai memiliki wawasan 

dan pengetahuan luas 

mengenai layanan nikah 

      

9 Pegawai KUA Kec. 

Banggae Timur 

memberikan jaminan tepat 

waktu dalam pelayanan 

      

D Empaty (Empati) 

10 Pegawai KUA Kec. 

Banggae Timur bersikap 

sopan dan ramah kepada 

masyarakat 

      

11 Pegawai KUA Kec. 

Banggae  Timur selalu 

memberikan informasi yang 

dibutuhkan masyarakat. 

      

12 Pegawai serius saat 

memberikan pelayanan 

      

E Tangible (Bukti Fisik) 

13 Kua Kec. Banggae Timur 

memiliki fasilitas yang 

cukup, bersih, aman dan 

nyaman 

      

14 Teknologi atau peralatan 

yang digunakan sangat 

mendukung pelayanan 

 

      

15 Penampilan pegawai KUA 

Kec. Banggae Timur selalu 

terlihat rapih dan bersih 
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Variabel Kepuasan Masyarakat (Y) 

No Pernyataan 

Pilihan Jawaban Keterangan 

STS TS C S SS  

1 Menurut saya persyaratan 

pelayanan KUA 

Kecamatan Banggae 

Timur sudah sesuai 

dengan jenis pelayanan 

      

2 KUA Kecamatan 

Banggae Timur 

memberikan prosedur 

pelayanan yang mudah 

      

3 KUA Kecamatan 

Banggae Timur 

memberikan pelayanan 

dengan cepat/tepat waktu 

      

4 Kantor Urusan Agama 

memberikan biaya/tarif 

yang wajar dalam 

pelayanan 

      

5 Produk pelayanan antara 

yang tercantum dalam 

standar pelayanan 

dengan hasil yang 

diberikan sudah sesuai 

      

6 Kompetensi/kemampuan 

petugas dalam pelayanan 

di KUA Kecamatan 

Banggae Timur sudah 

profesional 

      

7 Perilaku pegawai KUA 

Kecamatan Banggae 

Timur sopan dalam 

memberikan pelayanan 

      

8 Perilaku pegawai KUA 

Kecamatan Banggae 

Timur memilki ramah 

dalam memberikan 
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pelayanan 

9 KUA Kecamatan 

Banggae Timur memilki 

kualitas sarana dan 

prasarana yang baik 

(toilet, kursu tunggu, 

ruangan ber AC, alat tulis) 

      

10 KUA Kecamatan 

Banggae Timur 

melakukan pengaduan 

pelayanan dengan baik 
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Lampiran 2 
Data Tabulasi (Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Masyarakat) 

 

 

(X1) (X2) (X3) (X4) (X5) (X6) (X7) (X8) (X9) (X10) (X11)(X12) (X13) (X14) (X15) Total

1 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 38

2 2 4 4 3 4 4 4 4 2 3 4 3 3 3 4 51

3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 2 50

4 4 3 4 3 3 4 3 5 3 4 3 3 4 4 3 53

5 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 37

6 3 3 4 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 4 52

7 4 3 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 66

8 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 36

9 3 2 3 4 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 4 40

10 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 49

11 3 3 4 3 3 4 2 4 2 2 2 2 3 3 3 43

12 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 54

13 2 4 3 3 3 4 5 3 4 3 5 3 3 3 3 51

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60

15 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 52

16 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59

17 3 4 3 4 5 4 4 5 4 5 5 4 3 5 4 62

18 5 4 1 5 4 5 3 2 4 5 2 3 1 1 1 46

19 4 3 4 4 5 5 4 4 3 4 3 4 3 5 4 59

20 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 61

21 3 3 4 4 5 5 4 4 2 3 2 4 5 5 4 57

22 3 4 3 3 3 4 4 5 3 4 4 3 4 3 4 54

23 4 5 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 55

24 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 52

25 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 51

26 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 52

27 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 51

28 3 2 2 3 4 3 3 2 2 3 4 2 1 1 1 36

29 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 41

30 4 3 4 3 3 4 3 5 3 4 4 3 4 4 3 54

31 4 3 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 5 5 64

32 5 3 4 5 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 5 63

33 5 3 4 5 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 5 63

34 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 53

35 3 3 4 4 4 5 3 5 4 4 4 3 3 4 3 56

36 4 4 4 3 4 3 5 3 3 3 3 4 3 4 3 53

37 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 38

38 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 51

39 3 3 5 4 4 4 4 5 3 3 4 3 3 4 3 55

40 3 3 4 3 4 4 3 3 2 4 4 2 4 4 3 50

41 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 54

Kualitas pelayanan (X)No  

Responden
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42 4 4 3 3 3 4 5 4 3 4 4 3 3 4 3 54

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60

44 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 52

45 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 54

46 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 3 61

47 4 3 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 5 4 4 63

48 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 50

49 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 53

50 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 56

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60

52 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 53

53 2 2 3 4 3 4 4 4 4 3 3 5 4 4 3 52

54 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 54

55 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 68

56 3 3 4 3 4 4 2 5 2 3 4 3 3 4 3 50

57 5 3 4 3 4 5 4 4 3 5 4 3 5 5 3 60

58 4 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 42

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 62

60 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 3 3 4 62

61 3 3 2 4 3 2 3 4 2 3 4 3 3 2 3 44

62 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 62

63 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 68

64 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 50

65 3 4 4 2 2 2 2 4 2 3 3 3 3 2 2 41

66 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 68

67 5 3 4 5 5 3 3 5 5 5 4 4 4 3 5 63

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60

69 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 45

70 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 41

71 3 2 3 4 2 3 2 4 3 5 3 4 2 3 4 47

72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60

73 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 55

74 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 66

75 3 4 3 5 3 4 5 3 2 5 4 4 5 4 4 58

76 3 2 4 2 4 4 4 4 2 3 4 4 4 2 3 49

77 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 3 4 3 3 4 56

78 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 38

79 5 4 2 4 4 4 3 5 4 5 4 5 5 5 5 64

80 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 4 43

81 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45

82 3 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 3 3 2 3 45

83 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 51

84 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 56

85 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 58

86 2 3 2 2 3 3 3 4 2 2 2 3 2 2 4 39

87 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 49

88 4 3 2 3 4 3 3 5 2 4 4 4 4 3 5 53
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(Y1) (Y2) (Y3) (Y4) (Y5) (Y6) (Y7) (Y8) (Y9) (Y10)

1 3 2 3 5 3 4 3 3 2 2 30

2 4 5 2 4 2 3 4 4 3 3 34

3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 35

4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 36

5 2 3 3 5 3 3 3 3 2 2 29

6 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 33

7 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 35

8 2 2 2 4 2 3 3 4 2 2 26

9 2 3 2 4 2 3 3 2 2 2 25

10 3 2 3 5 3 3 3 4 4 3 33

11 4 3 3 5 3 3 4 3 3 3 34

12 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 35

13 3 3 2 5 3 3 3 4 3 3 32

14 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 48

15 3 3 3 5 3 3 4 3 4 3 34

16 4 3 3 5 3 3 4 5 4 3 37

17 4 4 3 4 3 2 4 4 3 3 34

18 1 2 2 5 2 3 3 2 2 2 24

19 4 3 4 4 3 3 4 4 2 3 34

20 3 3 2 5 2 2 3 3 2 2 27

21 3 3 2 5 2 4 3 4 4 3 33

22 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 34

23 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 39

24 3 4 3 5 4 3 4 4 4 3 37

25 3 3 4 5 3 3 3 4 4 3 35

26 3 4 4 4 3 3 4 3 4 2 34

27 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 33

28 3 3 3 5 4 2 4 4 2 4 34

29 3 2 2 5 3 3 3 3 2 2 28

30 3 4 3 5 4 3 4 4 4 3 37

31 3 2 3 5 3 3 3 3 3 3 31

32 3 3 4 5 3 4 4 4 3 3 36

33 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 35

34 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 36

35 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 39

36 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 33

37 2 3 2 4 3 2 3 3 2 2 26

38 3 4 2 5 3 4 3 3 3 3 33

39 4 3 2 5 5 3 3 3 3 3 34

40 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 30

41 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 40

Kepuasan Masyarakat (Y)No 

Responden
Total
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42 4 3 4 5 3 4 3 3 4 4 37

43 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 33

44 3 3 3 5 4 3 4 4 3 1 33

45 4 3 3 5 3 3 4 3 4 4 36

46 5 3 4 5 4 3 3 3 4 3 37

47 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 45

48 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 32

49 4 3 3 5 4 3 4 4 4 4 38

50 4 3 3 5 4 4 4 4 3 3 37

51 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 43

52 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 35

53 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 29

54 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 32

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50

56 3 3 2 4 3 3 4 4 4 4 34

57 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45

58 2 1 2 5 2 3 3 3 1 1 23

59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50

60 4 3 3 4 3 3 4 3 2 3 32

61 3 4 2 4 2 3 3 3 3 3 30

62 4 4 3 5 4 3 3 3 3 3 35

63 3 4 4 5 3 4 5 5 5 3 41

64 3 4 4 5 4 3 3 2 4 4 36

65 2 3 2 4 2 2 3 3 2 3 26

66 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 45

67 3 3 3 5 3 4 4 4 3 3 35

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41

69 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 34

70 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 33

71 3 2 3 5 2 4 4 3 4 3 33

72 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 34

73 4 4 3 4 4 3 4 4 4 2 36

74 3 4 4 5 4 3 4 4 4 3 38

75 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 39

76 2 2 4 5 4 4 4 4 2 4 35

77 3 4 3 5 4 3 3 4 3 3 35

78 3 2 3 4 3 2 3 3 2 2 27

79 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 40

80 2 2 3 4 3 3 3 3 3 3 29

81 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 31

82 3 2 3 4 3 3 3 3 3 4 31

83 4 3 2 5 3 2 4 4 3 3 33

84 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 34

85 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 38

86 3 2 2 4 2 2 3 2 2 2 24

87 4 3 3 4 3 3 3 4 3 2 32

88 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 35
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Usia Kode Jenis Kelamin Kode Pendidikan Terakhir Kode

1 Ainun Elhabasyi 32 2 Perempuan 2 Sarjana 5

2 Hasman 29 2 Laki-laki 1 SMA 3

3 Reski Rahayu 29 2 Perempuan 2 Diploma 4

4 Ansar Irawan 28 2 Laki-laki 1 SMA 3

5 Suriani 42 3 Perempuan 2 SMA 3

6 Putri Melyani 27 2 Perempuan 2 Diploma 4

7 Andika Saputra 26 2 Laki-laki 1 SMA 3

8 Bilal Alkahfi 35 2 Laki-laki 1 Sarjana 5

9 Sumiati 55 4 Perempuan 2 SMP 2

10 Nasaruddin 26 1 Laki-laki 1 SMA 3

11 Iqram 33 2 Laki-laki 1 Sarjana 5

12 Muh. Ilham 32 2 Laki-laki 1 Sarjana 5

13 Muh. Iqbal Kasim 24 2 Laki-laki 1 SMA 3

14 Elvina Desiniraj Fajar 27 2 Perempuan 2 Diploma 4

15 Irmawati 25 2 Perempuan 2 Diploma 4

16 Muhammad Nur 43 3 Laki-laki 1 Sarjana 5

17 Bakhtiar 40 2 Laki-laki 1 Diploma 4

18 Ruddin 67 5 Laki-laki 1 SMP 2

19 Rasmi 30 2 Perempuan 2 SMA 3

20 Agus Nelsi 30 1 Laki-laki 1 SMP 2

21 Hambali 22 2 Laki-laki 1 SMA 3

22 Nanda Yanti 28 2 Perempuan 2 Sarjana 5

23 Alif 30 2 Laki-laki 1 SMA 3

24 Eka Saputri Cantika 38 2 Perempuan 2 SMA/SMK 3

25 Alfatih Reski 20 2 Laki-laki 1 SMA/SMK 3

26 Fatimah Azzahra 26 2 Perempuan 2 SMA/SMK 3

27 Syarif 57 4 Laki-laki 1 SMA/SMK 3

28 Ridwan 33 2 Laki-laki 1 Sarjana 5

29 Wahida 25 2 Perempuan 2 Diploma 4

30 Adinda Aprilia 31 2 Laki-laki 1 Sarjana 5

31 Khairunnisa 29 2 Perempuan 2 SMA/SMK 3

32 Deviata Naya 22 2 Perempuan 2 SMA/SMK 3

33 Sahwa Humaizah 21 2 Perempuan 2 SMA/SMK 3

34 Paisal 27 2 Laki-laki 1 SMA/SMK 3

35 Irwan 33 2 Laki-laki 1 SMP 2

36 Nurmadina 28 2 Perempuan 2 Sarjana 5

37 Masina 46 3 Perempuan 2 SD 1

38 Yanto 23 2 Laki-laki 1 SMA/SMK 3

39 Rosdiana 27 2 Perempuan 2 SMA/SMK 3

40 Marwan 31 2 Laki-laki 1 SMA/SMK 3

41 Harmiati 50 4 Perempuan 2 SMA/SMK 3

Karakteristik responden
No Nama Responden
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42 Ananda Sagita 22 3 Perempuan 2 SMA/SMK 3

43 Agus Nelsi 53 4 Laki-laki 1 Sarjana 5

44 Windi Pratiwi 22 3 Perempuan 2 SMA/SMK 3

45 Munawar 29 3 Laki-laki 1 Diploma 4

46 Randi Aditya 25 3 Laki-laki 1 Sarjana 5

47 Jamal 31 2 Laki-laki 1 Sarjana 5

48 Pasrin 35 2 Laki-laki 1 SMA/SMK 3

49 Nurfajriyah Dzulhaj 24 1 Perempuan 2 Sarjana 5

50 Nurul Azizah 24 1 Perempuan 2 SMA/SMK 3

51 Rahman 57 4 Laki-laki 1 Sarjana 5

52 M. Ilham Kacambe 45 3 Laki-laki 1 SMA/SMK 3

53 Fajrin 36 2 Laki-laki 1 SMP 2

54 Irfan. M 50 3 Laki-laki 1 SMP 2

55 Wulandari H 25 1 Perempuan 2 SMA/SMK 3

56 Wulan Amalda 21 1 Perempuan 2 SMA/SMK 3

57 Ilham 32 2 Laki-laki 1 SMA/SMK 3

58 Mahmuddin 23 1 Laki-laki 1 SMA/SMK 3

59 Ridwan 37 2 Laki-laki 1 Sarjana 5

60 M. Ihsan Taufid, S.Ag 53 4 Laki-laki 1 Sarjana 5

61 Aswar 24 1 Laki-laki 1 SMA/SMK 3

62 Amrin B 33 2 Laki-laki 1 SMA/SMK 3

63 Zairah 23 3 Perempuan 2 Sarjana 5

64 Usman 29 3 Laki-laki 1 SMP 2

65 Darwis 21 3 Laki-laki 1 SMA/SMK 3

66 Santiani 31 2 Perempuan 2 SMP 2

67 Zulkarnain 27 1 Laki-laki 1 SMA/SMK 3

68 Muhammad Zaki 44 3 Laki-laki 1 Sarjana 5

69 Akbar 28 3 Laki-laki 1 Sarjana 5

70 Suandi 25 3 Laki-laki 1 SMP 2

71 Ayu amalia 25 3 Perempuan 2 Sarjana 5

72 Hasran 23 1 Laki-laki 1 Diploma 4

73 Wahyudi Ahmad 21 3 Laki-laki 1 SMK/SMA 3

74 Linda Mayangsari 24 3 Perempuan 2 Sarjana 5

75 Novi 24 3 Perempuan 2 Sarjana 5

76 Nurul Adriana 27 1 Perempuan 2 Sarjana 5

77 Mila 26 3 Perempuan 2 Sarjana 5

78 Nurfiana 26 1 Perempuan 2 SMK/SMA 3

79 Indra 20 1 Laki-laki 1 SMK/SMA 3

80 Citra 25 1 Perempuan 2 Sarjana 5

81 Putri 22 1 Perempuan 2 SMK/SMA 3

82 Atiqah Muslimin 22 1 Perempuan 2 SMK/SMA 3

83 Reski Rahmatia 29 1 Perempuan 2 Diploma 4

84 Musdalifah 21 1 Perempuan 2 Sarjana 5

85 Rizal 23 1 Laki-laki 1 SMK/SMA 3

86 Suryani 29 1 Perempuan 2 SMK/SMA 3

87 Muhammad Wahyu 23 1 Laki-laki 1 SMK/SMA 3

88 suriyanti 31 2 Perempuan 2 SMK/SMA 3
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Lampiran 3 
Uji Analisis Deskriptif 

 
 

Jenis Kelamin 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 48 54,5 54,5 54,5 

Perempua

n 

40 45,5 45,5 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 
 

Umur 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20-30 

Tahun 

57 64,8 64,8 64,8 

31-40 

Tahun 

18 20,5 20,5 85,2 

41-50 

Tahun 

6 6,8 6,8 92,0 

51-60 

Tahun 

6 6,8 6,8 98,9 

5 1 1,1 1,1 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 
 
 

Pendidikan Terakhir 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SD 1 1,1 1,1 1,1 

SMP 9 10,2 10,2 11,4 

SMA/SM

K 

43 48,9 48,9 60,2 

Diploma 9 10,2 10,2 70,5 

Sarjana 26 29,5 29,5 100,0 

Total 88 100,0 100,0  
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Lampiran 4 
Analisis Deskriptif Variabel 

 
 

Statistics 

 X.1 X.2 X.3 X.4 X.5 X.6 X.7 

N Valid 88 88 88 88 88 88 88 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

 

Statistics 

 X.8 X.9 X.10 X.11 X.12 X.13 X.14 

N Valid 88 88 88 88 88 88 88 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 
 

 

Statistics 

 X.15 TOTALX 

N Valid 88 88 

Missing 0 0 

 
 
 

X.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 8 9,1 9,1 9,1 

Cukup 34 38,6 38,6 47,7 

Setuju 40 45,5 45,5 93,2 

Sangat Setuju 6 6,8 6,8 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

 

X.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 9 10,2 10,2 10,2 

Cukup 44 50,0 50,0 60,2 

Setuju 32 36,4 36,4 96,6 

Sangat Setuju 3 3,4 3,4 100,0 

Total 88 100,0 100,0  
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X.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 8 9,1 9,1 9,1 

Cukup 39 44,3 44,3 53,4 

Setuju 31 35,2 35,2 88,6 

Sangat Setuju 10 11,4 11,4 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

X.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 5 5,7 5,7 5,7 

Cukup 30 34,1 34,1 39,8 

Setuju 40 45,5 45,5 85,2 

Sangat Setuju 13 14,8 14,8 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

 

X.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 5 5,7 5,7 5,7 

Cukup 30 34,1 34,1 39,8 

Setuju 42 47,7 47,7 87,5 

Sangat Setuju 11 12,5 12,5 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

X.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1,1 1,1 1,1 

Tidak Setuju 8 9,1 9,1 10,2 

Cukup 28 31,8 31,8 42,0 

Setuju 44 50,0 50,0 92,0 

Sangat Setuju 7 8,0 8,0 100,0 

Total 88 100,0 100,0  
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X.8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 8 9,1 9,1 9,1 

Cukup 19 21,6 21,6 30,7 

Setuju 45 51,1 51,1 81,8 

Sangat Setuju 16 18,2 18,2 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

X.9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 20 22,7 22,7 22,7 

Cukup 31 35,2 35,2 58,0 

Setuju 31 35,2 35,2 93,2 

Sangat Setuju 6 6,8 6,8 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

X.10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 4 4,5 4,5 4,5 

Cukup 33 37,5 37,5 42,0 

Setuju 37 42,0 42,0 84,1 

Sangat Setuju 14 15,9 15,9 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

 

 

 

X.7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 11 12,5 12,5 12,5 

Cukup 32 36,4 36,4 48,9 

Setuju 39 44,3 44,3 93,2 

Sangat Setuju 6 6,8 6,8 100,0 

Total 88 100,0 100,0  
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X.12 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 3 3,4 3,4 3,4 

Cukup 45 51,1 51,1 54,5 

Setuju 34 38,6 38,6 93,2 

Sangat Setuju 6 6,8 6,8 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

X.13 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 2 2,3 2,3 2,3 

Tidak Setuju 5 5,7 5,7 8,0 

Cukup 36 40,9 40,9 48,9 

Setuju 35 39,8 39,8 88,6 

Sangat Setuju 10 11,4 11,4 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

X.14 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 2 2,3 2,3 2,3 

Tidak Setuju 12 13,6 13,6 15,9 

Cukup 28 31,8 31,8 47,7 

Setuju 37 42,0 42,0 89,8 

Sangat Setuju 9 10,2 10,2 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

 

 

X.11 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 10 11,4 11,4 11,4 

Cukup 25 28,4 28,4 39,8 

Setuju 46 52,3 52,3 92,0 

Sangat Setuju 7 8,0 8,0 100,0 

Total 88 100,0 100,0  
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Statistics 

 Y.8 Y.9 Y.10 TOTALY 

N Valid 88 88 88 88 

Missing 0 0 0 0 

 

Y.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1,1 1,1 1,1 

Tidak Setuju 9 10,2 10,2 11,4 

Cukup 43 48,9 48,9 60,2 

Setuju 30 34,1 34,1 94,3 

Sangat Setuju 5 5,7 5,7 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

Y.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1,1 1,1 1,1 

Tidak Setuju 12 13,6 13,6 14,8 

Cukup 47 53,4 53,4 68,2 

Setuju 23 26,1 26,1 94,3 

Sangat Setuju 5 5,7 5,7 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

X.15 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 2 2,3 2,3 2,3 

Tidak Setuju 3 3,4 3,4 5,7 

Cukup 38 43,2 43,2 48,9 

Setuju 36 40,9 40,9 89,8 

Sangat Setuju 9 10,2 10,2 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

Statistics 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 

N Valid 88 88 88 88 88 88 88 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 



82 
 

 

 

 

Y.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Cukup 1 1,1 1,1 1,1 

Setuju 37 42,0 42,0 43,2 

Sangat Setuju 50 56,8 56,8 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

Y.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 11 12,5 12,5 12,5 

Cukup 44 50,0 50,0 62,5 

Setuju 28 31,8 31,8 94,3 

Sangat Setuju 5 5,7 5,7 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

Y.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 8 9,1 9,1 9,1 

Cukup 54 61,4 61,4 70,5 

Setuju 22 25,0 25,0 95,5 

Sangat Setuju 4 4,5 4,5 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

Y.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 18 20,5 20,5 20,5 

Cukup 44 50,0 50,0 70,5 

Setuju 21 23,9 23,9 94,3 

Sangat Setuju 5 5,7 5,7 100,0 

Total 88 100,0 100,0  
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Y.7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Cukup 38 43,2 43,2 43,2 

Setuju 45 51,1 51,1 94,3 

Sangat Setuju 5 5,7 5,7 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

Y.8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 4 4,5 4,5 4,5 

Cukup 34 38,6 38,6 43,2 

Setuju 43 48,9 48,9 92,0 

Sangat Setuju 7 8,0 8,0 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

Y.9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1,1 1,1 1,1 

Tidak Setuju 16 18,2 18,2 19,3 

Cukup 34 38,6 38,6 58,0 

Setuju 32 36,4 36,4 94,3 

Sangat Setuju 5 5,7 5,7 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

 

Y.10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 2 2,3 2,3 2,3 

Tidak Setuju 13 14,8 14,8 17,0 

Cukup 50 56,8 56,8 73,9 

Setuju 15 17,0 17,0 90,9 

Sangat Setuju 8 9,1 9,1 100,0 

Total 88 100,0 100,0  
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Lampiran 5 

Uji Validitas 

(Kualitas Pelayanan X) 

 

Correlations 

 X.1 X.2 X.3 X.4 X.5 X.6 X.7 X.8 X.9 X.10 X.11 X.12 X.13 X.14 X.15 

Kualitas 

Pelayana

n 

X.1 Pearson 

Correlation 

1 ,354** ,298** ,492** ,430** ,345** ,227* ,348** ,570** ,602** ,322** ,369** ,407** ,317** ,307** ,633** 

Sig. (2-tailed)  <,001 ,005 <,001 <,001 <,001 ,033 <,001 <,001 <,001 ,002 <,001 <,001 ,003 ,004 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 

X.2 Pearson 

Correlation 

,354** 1 ,343** ,295** ,285** ,350** ,463** ,254* ,428** ,285** ,418** ,332** ,263* ,351** ,249* ,556** 

Sig. (2-tailed) <,001  ,001 ,005 ,007 <,001 <,001 ,017 <,001 ,007 <,001 ,002 ,013 <,001 ,019 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 

X.3 Pearson 

Correlation 

,298** ,343** 1 ,320** ,457** ,418** ,320** ,470** ,356** ,226* ,401** ,261* ,492** ,495** ,317** ,620** 

Sig. (2-tailed) ,005 ,001  ,002 <,001 <,001 ,002 <,001 <,001 ,034 <,001 ,014 <,001 <,001 ,003 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 

X.4 Pearson 

Correlation 

,492** ,295** ,320** 1 ,536** ,479** ,342** ,336** ,644** ,643** ,380** ,498** ,353** ,407** ,449** ,715** 

Sig. (2-tailed) <,001 ,005 ,002  <,001 <,001 ,001 ,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 

X.5 Pearson 

Correlation 

,430** ,285** ,457** ,536** 1 ,492** ,421** ,395** ,473** ,507** ,441** ,474** ,374** ,450** ,452** ,715** 

Sig. (2-tailed) <,001 ,007 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 

X.6 Pearson 

Correlation 

,345** ,350** ,418** ,479** ,492** 1 ,470** ,312** ,345** ,379** ,346** ,290** ,351** ,574** ,192 ,632** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 ,003 <,001 <,001 <,001 ,006 <,001 <,001 ,073 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 

X.7 Pearson 

Correlation 

,227* ,463** ,320** ,342** ,421** ,470** 1 ,247* ,444** ,313** ,490** ,475** ,386** ,435** ,257* ,624** 

Sig. (2-tailed) ,033 <,001 ,002 ,001 <,001 <,001  ,020 <,001 ,003 <,001 <,001 <,001 <,001 ,015 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 

X.8 Pearson 

Correlation 

,348** ,254* ,470** ,336** ,395** ,312** ,247* 1 ,409** ,429** ,487** ,385** ,472** ,484** ,400** ,647** 
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Sig. (2-tailed) <,001 ,017 <,001 ,001 <,001 ,003 ,020  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 

X.9 Pearson 

Correlation 

,570** ,428** ,356** ,644** ,473** ,345** ,444** ,409** 1 ,554** ,467** ,567** ,301** ,371** ,454** ,736** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 ,004 <,001 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 

X.1

0 

Pearson 

Correlation 

,602** ,285** ,226* ,643** ,507** ,379** ,313** ,429** ,554** 1 ,496** ,517** ,408** ,450** ,363** ,713** 

Sig. (2-tailed) <,001 ,007 ,034 <,001 <,001 <,001 ,003 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 

X.1

1 

Pearson 

Correlation 

,322** ,418** ,401** ,380** ,441** ,346** ,490** ,487** ,467** ,496** 1 ,330** ,383** ,460** ,270* ,668** 

Sig. (2-tailed) ,002 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  ,002 <,001 <,001 ,011 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 

X.1

2 

Pearson 

Correlation 

,369** ,332** ,261* ,498** ,474** ,290** ,475** ,385** ,567** ,517** ,330** 1 ,465** ,435** ,562** ,687** 

Sig. (2-tailed) <,001 ,002 ,014 <,001 <,001 ,006 <,001 <,001 <,001 <,001 ,002  <,001 <,001 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 

X.1

3 

Pearson 

Correlation 

,407** ,263* ,492** ,353** ,374** ,351** ,386** ,472** ,301** ,408** ,383** ,465** 1 ,670** ,582** ,696** 

Sig. (2-tailed) <,001 ,013 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 ,004 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 

X.1

4 

Pearson 

Correlation 

,317** ,351** ,495** ,407** ,450** ,574** ,435** ,484** ,371** ,450** ,460** ,435** ,670** 1 ,486** ,746** 

Sig. (2-tailed) ,003 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 

X.1

5 

Pearson 

Correlation 

,307** ,249* ,317** ,449** ,452** ,192 ,257* ,400** ,454** ,363** ,270* ,562** ,582** ,486** 1 ,635** 

Sig. (2-tailed) ,004 ,019 ,003 <,001 <,001 ,073 ,015 <,001 <,001 <,001 ,011 <,001 <,001 <,001  <,001 

N 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 

Kua

litas 

Pel

aya

nan 

Pearson 

Correlation 

,633** ,556** ,620** ,715** ,715** ,632** ,624** ,647** ,736** ,713** ,668** ,687** ,696** ,746** ,635** 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  

N 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 
88 

88 88 88 88 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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(Kepuasan Masyarakat Y) 

 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

Y1 Pearson Correlation 1 ,512** ,520** ,052 ,540** ,339** 

Sig. (2-tailed)  <,001 <,001 ,630 <,001 ,001 

N 88 88 88 88 88 88 

Y2 Pearson Correlation ,512** 1 ,486** ,039 ,496** ,408** 

Sig. (2-tailed) <,001  <,001 ,716 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 

Y3 Pearson Correlation ,520** ,486** 1 ,157 ,595** ,556** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001  ,145 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 

Y4 Pearson Correlation ,052 ,039 ,157 1 ,230* ,282** 

Sig. (2-tailed) ,630 ,716 ,145  ,031 ,008 

N 88 88 88 88 88 88 

Y5 Pearson Correlation ,540** ,496** ,595** ,230* 1 ,403** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 ,031  <,001 

N 88 88 88 88 88 88 

Y6 Pearson Correlation ,339** ,408** ,556** ,282** ,403** 1 

Sig. (2-tailed) ,001 <,001 <,001 ,008 <,001  

N 88 88 88 88 88 88 

Y7 Pearson Correlation ,491** ,515** ,499** ,014 ,485** ,433** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 ,898 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 

Y8 Pearson Correlation ,428** ,505** ,427** ,078 ,465** ,473** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 ,471 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 

Y9 Pearson Correlation ,576** ,581** ,580** ,143 ,514** ,486** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 ,184 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 

Y10 Pearson Correlation ,529** ,499** ,570** ,106 ,549** ,513** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 ,324 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 

Kepuasan Pearson Correlation ,727** ,732** ,779** ,259* ,757** ,689** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 ,015 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 88 
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Correlations 

 Y7 Y8 Y9 Y10 Kepuasan 

Y1 Pearson Correlation ,491** ,428** ,576** ,529** ,727** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 

Y2 Pearson Correlation ,515** ,505** ,581** ,499** ,732** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 

Y3 Pearson Correlation ,499** ,427** ,580** ,570** ,779** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 

Y4 Pearson Correlation ,014 ,078 ,143 ,106 ,259* 

Sig. (2-tailed) ,898 ,471 ,184 ,324 ,015 

N 88 88 88 88 88 

Y5 Pearson Correlation ,485** ,465** ,514** ,549** ,757** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 

Y6 Pearson Correlation ,433** ,473** ,486** ,513** ,689** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 

Y7 Pearson Correlation 1 ,685** ,581** ,518** ,739** 

Sig. (2-tailed)  <,001 <,001 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 

Y8 Pearson Correlation ,685** 1 ,500** ,424** ,703** 

Sig. (2-tailed) <,001  <,001 <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 

Y9 Pearson Correlation ,581** ,500** 1 ,612** ,810** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001  <,001 <,001 

N 88 88 88 88 88 

Y10 Pearson Correlation ,518** ,424** ,612** 1 ,778** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001  <,001 

N 88 88 88 88 88 

Kepuasan Pearson Correlation ,739** ,703** ,810** ,778** 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001  

N 88 88 88 88 88 
 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Lampiran 6 

Uji Reliabilitas 

 

Kualitas pelayanan (X) 

 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's Alpha N of Items 

,912 15 

 

Kepuasan Masyarakat (Y) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,889 10 

Uji Regresi Linear Sederhana 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,687a ,472 ,465 3,85926 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 10,746 2,739  3,924 <,001 

Kualitas 

Pelayanan 

,448 ,051 ,687 8,760 <,001 
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Lampiran 8 

Dokumentasi 
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(Responden Mengisis Kuesioner) 

 

 

 

(Foto Bersama Pegawai KUA Kecamatan Banggae Timur) 

 

 

 

(Ruang Tunggu KUA Kecamatan Banggae Timur) 
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