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ABSTRACT 

THE EFFECTOFSERVICE QUALITY OF MARRIAGE AND 
RECONCILIATION TO THE USER COMMUNITY'S SATISFACTION IN 

RELIGIOUS AFFAIRS OFFICE (KUA) IN THE MINISTRY OF RELIGION 
OFFICE, TANA TIDUNG REGENCY 

Puji Rahayu 
pujirahayoelctt@gmail.com 

The implementation of Religious Affairs Office (Kl/A) quality in the Ministry of 
Religion Office, Tana Tidung Regency has not been maximal due to several 
factors including: the lack o_f ability of Kl/A officials and staffs in understanding 
and translating duties and roles of Kl/A. This concerns the problem of 
qualification and competence qf its Human Resources (HR). The lack of 
availability of facilities and infrastructure which support the duties and roles of 
KUA is caused by the limited budget, so the management and services of KUA 
cannot be run properly. The ability of understanding, adapting, interacting, and 
collaboraling with society is related to communication with outsiders (inter
sectoral) and problem of surrounding community environment that should support 
the duties and services of Kl/A. The purpose of this study is to analyze and prove 
the effect of service quality to the community's satisfaction in Religious Affairs 
Office (KUA) in Ministry of Religion Office, Tana Tidung Regency, partially and 
simultaneously. The type of lhis study is included in the explanatory study. The 
population was all public communities who used services of Religious Affairs 
Office (KUA) in the Ministry of Religion Office, Tana Tidung Regency, in which 
during years of 2015-2017, Jhe service users of Religious Affairs Office (KUA) in 
the Ministry of Religion Office, Tana Tidung Regency, were 216 people. The 
amount of this study sample was 68 people. The sampling technique was 
conducted with purposive sampling technique. The result of study showed thaJ 
variables of tangible, responsiveness, reliability, assurance and empathy partially 
had significant effect to the KUA service user communiJy 's satisfaction in the 
Mini:.,;Jry of Religion, Tana Tidung regency. Overall, those variables influenced 
the service user community's satisfaction in KUA in the Ministry of Religion 
Office, Tana Tidungn Regency. However, from those five variables, the most 
dominant variable which influenced the service quality of Kl/A in the Ministry of 
Religion, Tana Tidung Regency, was variable of empathy, because the high 
empathy from KUA officers in the Ministry of Religion Office, Tana Tidung 
Regency, would increase the communiJy's satiJfaction. Whereas the four 
variables: tangible, responsiveness, reliability, assurance were supporting factors 
in achieving community service satisfaction. 

Key words: The service qualiJy, tangible, responsiveness, reliability, assurance, 
empathy, community's satiJfaction 
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ABSTRAK 
PENGARUH KUALITAS LAYANAN NIKAH DAN RUJUK TERHADAP 

KEPUASAN MASYARAKAT PENGGUNA 
DI KANTOR URUSAN AGAMA (KUA) PADA 

KEMENTERIAN AGAMA KABUPATEN TANA TIDUNG 

Puji Rahayu 
pujirahayoektt@gmail.com 

Pelaksanaan layanan Kantor Urusan Agama (KUA) pada Kantor Kementerian 
Agama Kabupaten Tana Tidung belum maksimal, karena beberapa faktor antara 
lain : kemampuan pejabat dan staf dalam memahami dan menerjemahkan tugas dan 
perannya masih kurang. Hal ini menyangkut masalah kualikasi dan kompetensi 
sumber daya manusianya. Ketersediaan sarana dan prasarana yang mendukung 
tu gas dan peran KU A masih kurang memadai karena terbatasnya anggaran, 
sehingga manajemen dan pelayanan belum dapat dijalanlcan secara baik. Tujuan 
penelitian ini adalah untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh secara parsial 
dan simultan kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat di KUA pada 
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung. Jenis penelitian ini termasuk 
ke dalam penelitian explanatory atau penelitian penjelasan. Populasinya adalah 
seluruh masyarakat umum yang menggunakan jasa layanan dari KUA Kabupaten 
Tana Tidung, selama tahun 2015-2017 sebanyak 216 orang dengan sampel 
sebanyak 68 orang.Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan teknik purposive 
sampling.Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel tangible, responsiveness, 
reliability, assurance dan emphatysecara partial memiliki pengaruh yang signiftkan 
terhadap kepuasan masyarakat pengguna layanan KUA pada Kementerian Agama 
Kabupaten Tana Tidung. Secara keseluruhan variabel tersebut secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pengguna layanan di KUA pada 
Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung.Akan tetapi dari kelima variabel yang 
paling dominan dalam mempengaruhi kualitas layanan adalah variabel emphaty, 
karena dengan adanya emphaty yang tinggi dari pegawai maka akan meningkatkan 
kepuasan masyarakat. Sedangkan keempat variabel yaitu:tangible,responsiveness, 
reliability,assurance, merupakan faktor pendukung dalam mencapai kepuasan 
pelayanan masyarakat. 

Kata kunci: Kualitas layanan, tangible, responsiveness, reliability, assurance, 
emphaty, kepuasan masyarakat 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Kantor Urusan Agama Kabupaten Tana Tidung 

Kantor Urusan Agama Kecamatan yang selanjutnya disebut KUA 

Kecamatan adalah instansi Kementerian Agama yang mempunya1 tugas 

melaksanakan sebagian tugas Kantor Kementerian Agama Kabupaten/Kota di 

Bidang Urusan Agama Islam dalam wilayah kecamatan. Sebagai salah satu 

instansi Kementerian Agama yang langsung berhadapan dengan masyarakat, 

KUA K.ecamatan menjadi ujung tombak: yang menentukan kredibilitas 

Kementerian Agama. Baik dan buruknya citra Kementerian Agama dan terlaksana 

atau tidaknya program yang dibuatnya, sangat dipengaruhi juga oleh baik dan 

buruknya kinerja KUA Kecamatan. 

Peran, Fungsi clan Kewenangan KU A Kecamatan adalah melak:sanakan 

tugas umum pemerintahan dalam bidang pembangunan keagamaan (Islam) dalam 

wilayah Kecamatan. Melaksanakan tugas-tugas pokok KUA dalam pelayanan 

Munakahat, Perwakafan, Zakat, Ibadah Sosial, Kepenyuluhan dan lain-lain, 

membina Badan I Lembaga Semi Resmi seperti MU1, BAZ, BP4, LPTQ dan tugas 

Lintas Sektoral di wilayah Kecamatan. 

Menurut Keputusan Menteri Agama (KMA) No. 517 tahun 2001 tentang 

Penataan Organisasi KUA Kecamatan, maka KUA Kecamatan dalam 

melaksanakan sebagian tugas Kantor Kementerian Agama Kabupaten/Kota di 

Bidang Urusan Agama Islam dalam wilayah kecamatan (pasal 2). Di samping itu, 

KUA Kecamatan melaksanakan fungsi lain diantaranya: menyelenggarakan 
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statistik dan dokumentasi; menyelenggarakan surat-menyurat, pengurusan surat, 

kearsipan dan rumah tangga KUA; pencatatan nikah dan rujuk; melakukan 

pembinaan kepenghuluan; mengurus dan membina masjid, zakat, wakaf, baitul 

mal, dan ibadah sosial, kependudukan dan pengembangan keluarga sakinah sesuai 

dengan kebijakan yang ditetapkan oleh Dirjen Bimas Islam berdasarkan peraturan 

perundang-undangan yang berlaku 

(https://kuaplayen. wordpress.com/pro fiV gambaran-umum). 

1. Kantor Urusan Agama(KUA) Kecamatan Sesayap 

Kantor Urusan Agama (KUA) secara fungsional sudah ada sejak zaman 

penjajahan Belanda, saat itu di bawah Het Kantoor voor Inlandsche Zaken 

(Kantor urusan pribumi), kemudian pada zaman penjajahan Jepang diubah 

menjadi 5'humubu (Kantor Urusan Agama). KUA merupakan cikal bakal lahirnya 

Kementerian Agama setelah Indonesia merdeka. 

Keberadaan KUA di zaman Belanda diatur dalam Huwelijksordonanntie 

S. 1929 No.348 Jo. S. 1931 o. 467. Vorstenlandshe S. 1933 No. 98 dan 

Huwelijksordonanntie Buitengewesten S. 1932 No. 482. Bukti sejarah yang paling 

otentik tentang keberadaan KUA Kecamatan diseluruh Indonesia tak terkecuali 

KUA Kecamatan Sesayap. KUA Kecamatan Sesayap secara definitif digunakan 

pada tanggal, 13 April 1984 M atau tanggal, 11 Rajah 1404 Hijriah. 
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Berdasarkan informasi yang diperoleh dari sesepuh masyarakat Desa 

Tideng Pale, dalam perjalanan sejarahnya keberadaan KUA Kecamatan Sesayap 

dibangun oleh Pemerintah Daerah Bulungan dan dihibahkan kepada Kementerian 

Agama Kabupaten Bulungan selanjutnya diresmikan oleh Bapak Kepala Kantor 

Wilayah K.ementerian Agama Provinsi Kalimantan Timur pada tanggal, 13 April 

I 984 oleh Bapak Drs. HM. Saleh Maksum, dan sejarahnya KUA Sesayap adalah 

bangunan permanen pertama di Kabupaten Tana Tidung. 

Selanjutnya tidak berhenti hanya disitu karena tuntutan pelayanan maka 

KUA Kecamatan Sesayap terus berbenah agar menjadi nyaman dan representatif 

sehingga sepanjang tahun 2017 dibangun secara swadaya dari pribadi orang 

berupa Joglo ( 6 x 10 m ), untuk kegiatan pembinaan keagamaan. 

Dengan telah dibangunnya dan renovasi gedung KUA Kecamatan 

Sesayap, maka kualitas dan kuantitas pelayanan kepada masyarakat terus 

mengalami peningkatan. Dari tahun ketahun sejak berdirinya, KUA Kecamatan 

Sesayap mengalami peningkatan frekuensi pemikahan semng dengan 

pertumbuhan dan perkembangan penduduk. KUA Kecamatan Sesayap terus 

berkembang, apalagi seiring terbitnya PMA I I Tahun 2007 tentang Pencatatan 

Nikah dan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: 

PER/62/M.P AN/6/2005 tentang Jabatan Fungsional Penghulu dan Angka 

Kreditnya dan Peraturan Menteri Agama nomor 39 Tahon 2012 tentang 

Organisasi dan Tata Kerja Kantor Urusan Agama, maka KUA Kee. Sesayap 

ditengah keterbatasan pegawai melaksanakan restrukturisasi sesuai acuan 

peraturan tersebut dengan struktur organisasi yang dipimpin oleh seorang Kepala 
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sekaligus tenaga fungsional penghulu, satu orang staf pengelola Kemasjidan 

merangkap urusan ketatausahaaan dan kerumah tanggaan dengan kualifikasi 

pendidikan dan persyaratan lain yang sesuai dengan standar tugasnya masing

masing. Disamping itu, guna memaksimalkan tugas pokok dan fungsi KUA 

Kecamatan, maka masing-masing pegawai KU A Kecamatan Sesayap memiJiki 

bidang tugas masing-masing yang terintegrasikan dalam suatu prinsip 

me1nberikan pelayanan dan bimbingan kepada masyarakat secara maksimal, 

sehingga dengan demikian diharapkan KUA Kecamatan Sesayap sebagai salah 

satu ujung tombak Kantor Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung dapat 

menjalankan tupoksinya dengan baik dan memuaskan. 

Disamping pembenahan kedalam, di bidang fisik KUA Kecamatan 

Sesayap juga mengalami beberapa kali penambahan sarana dan prasarana, yaitu 

tempat parkir, paving, taman, dan beberapa plang permanen baik narna maupun 

beberapa inforrnasi lainnya. 

2. Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Sesayap Hilir 

Kantor Urusan Agama Kecamatan Sesayap Hilir beralamat di Desa 

Sesayap K.ecamatan Sesayap Hilir Kab. TanaTidung, Kode Pos 77152 dengan E

mail :kuaSesayap Hilirl 7@gmail.com. Keberadaan KUA Kecamatan Sesayap 

Hilir yang sekarang berada di Jalan Agis Pulak No. 01 Desa Sesayap ini 

mempunyai nilai lebih dan merupakan lokasiyang strategis bagi tempat pelayanan, 

karena terasa nyaman, karena mudah dijangkau dengan jalan yang sangat luas dan 

bagus (mulus). Disamping itu KUA Kecamatan Sesayap Hilir menyatu dengan 

Kantor Camat Sesayap Hilir sehingga masyarakat tidak merasa canggung untuk: 
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berkunjung ke KUA, tentu semua itu memicu semangat untuk terus meningkatkan 

Pelayanan secara profesional dan tentu saja situasi lingkungan KUA Kee. Sesayap 

Hilir harus 1nampu menyesuaikan diri. 

Keberadaan KUA Kecamatan Sesayap Hilir berdiri pada Tahun 2008 

yang dipimpin oleb pelaksana tugas untuk menjalankan pelayanan pada KUA 

kecamatan Sesayap Hilir, seiring dengan berjalannya waktu maka pada Tahun 

2010 KUA kecamatan Sesayap Hilir menjadi KUA yang defenitif. Frekuensi 

pemikahan seiring dengan pertumbuhan dan perkembangan penduduk. KUA 

KecamatanSesayap Hilir terns berkembang, apalagi seiring terbitnya PMA 11 

Tahun 2007 tentang Pencatatan Nikah dan Peraturan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara Nomor: PER/62/MPAN/6/2005 tentang Jabatan Fungsional 

Penghulu dan Angka Kreditnya dan Peraturan Menteri Agama nomor 39 Tahun 

2012 tentang Organisasi dan Tata Kerja Kantor Urusan Agama, KUA Kecamatan 

Sesayap Hiiir ditengah keterbatasan pegawai melaksanakan restrukturisasi sesuai 

acuan peraturan tersebut dengan struktur organisasi yang dipimpin oleh seorang 

Kepala sekaligus tenaga fungsional penghulu. Disamping itu, guna 

memaksimalkan tugas pokok dan fungsi KUA Kecamatan, maka pegawai KUA 

Kecamatan Sesayap Hilir memiliki bidang tugas yang terintegrasikan dalam suatu 

prinsip memberikan pelayanan dan bimbingan kepada masyarakat secara 

maksimal, sehingga dengan demikian diharapkan KUA Kecamatan Sesayap Hilir 

sebagai salah satu ujung tombak Kantor Kementerian Agama Kabupaten Tana 

Tidung dapat menjalankan tupoksinya dengan baik dan memuaskan. 
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Menurut PMA 39 Tahun 2012 pasal 1 ayat (2) tentang Organisasi dan 

Tata Kerja Kantor Urusan Agama, maka KUA Kecamatan Sesayap Hilir selain 

punya tugas pokok untuk melaksanakan sebagaian tugas Kantor Kementerian 

Agama Kah/ Kota di bidang wusan Agama Islam juga melaksanakan fungsi lain 

diantaranya: pelaksanaan pelayanan, pengawasan, pencatatan dan pelaporan nikah 

dan rujuk; penyusunan statistik, dokumentasi dan pengelolaan system informasi 

KUA; Pelaksanaan tata usaha dan rumah tangga KUA; Pelayanan bimbingan 

keluarga sakinah; Pelayanan bimbingan kemasjidan; Pelayanan bimbingan 

pembinaan syari'ah; Penyelenggaraan fungsi lain di bidang Agama Islam yang 

ditugaskan oleh Kepala Kantor Kementerian Agama Kabupaten/Kota. 

Sehubungan dengan tugas tersebut di atas, maka KUA Kecamatan dalam 

melaksanakan tugas pokok clan fungsi hams profesional dan dapat melayani 

masyarakat sesuai dengan tuntutan refonnasi agar dapat meningk:atkan kualitas 

pelayanan kepada publik dengan pelayanan prima. Pelayanan prima dimaksud 

adalah pelayanan yang diberikan kepada pengguna jasa minimal sesuai dengan 

standar pelayanan prima. 

Setiap organisasi atau instansi termasuk KUA Kecamatan dalam 

pelaksanaan pelayanan kepada masyarakat harus berdasarkan kepada standar 

pelayanan prima. Maka pelayanan yang diberikan KUA Kecamatan mengacu 

pada terpenuhinya keinginan penggunajasa (customer) atau yang dilayani dengan 

cepat, tepat, akurat, murah, ramah, dan pen uh tanggung jawab. 
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Kantor U rusan Agama Kecamatan Sesayap Hilir sebagai bagian dari 

heberapa dinas dan instansi yang berada di wilayah Kecamatan Sesayap Hilir 

secara bersama-sama melaksanakan tugas guna kemajuan dan perkembangan 

pembangunan Kecamatan Sesayap Hilir di bawah koordinasi 

Kecamatan Sesayap Hilir. 

3. Kantor Urusan Agama(KUA) Kecamatan Tana Lia 

Muspika 

Sebagai sebuah institusi pelayanan, KUA memiliki tugas fungsi dan 

peran yang sangat strategis dalam masyarakat. Bahkan saat ini frekwensi tugas 

dan fungsi itu semakin luas dan padat sehingga tidak salah jika dikatakan KUA 

sebagai Kantor Kementerian Agama tingk.at Kecamatan yang menjadi muara 

semua kegiatan Kantor Kementerian Agama Kabupaten Kota. 

Selain melaksanakan pencatatan nikah dan bimbingan perkawinan, KUA 

Juga mendapatkan tugas dalam bidang pembinaan/ pengembangan keluarga 

sakinah, produk halal, kemitraan, hisab rukyat, kemasjidan, zakat, wakaf, ibadah 

sosial, penyuluhan agama, dan bimbingan jamaah haji. Belum lagi ditambah 

adanya berbagai isu yang mengemuka akhir-akhir ini berkaitan dengan urusan 

agama Islam seperti merebaknya polemik nikah siri, poligami dan pemikahan 

dini. 

Dengan demikian diperlukan tidak hanya sumber daya manusia handal 

dan kredibel, tetapi juga managemen yang memadai untuk mampu memahami dan 

mengelola seluruh aktifitas kegiatan. Menyadari akan hal ini, KUA Kecamatan 

Tana lia telah merumuskan landasan, berupa visi, misi, motto, kode etik, janji 
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pelayanan, analisa swot, strategi, pendekatan dan perencanaan stratejik yang 

diharapkan mampu menjadi motor penggerak seluruh unsur dan komponen demi 

terlaksananya pembangunan keagamaan di masyarakat. 

Tugas Kantor Urusan Agama Kecamatan Tana lia kedepan akan semakin 

berat akibat pengaruh globalisasi, teknologi intbrmasi dan pluralisme faham 

keagamaan dikalangan umat beragama, oleh karena itu KUA Kecamatan Tana lia 

perlu memperteguh komitmen, memperjelas arah kebijakan dan mempertajam 

strategi dalam pelaksanaan tu.gas dan fungsinya. Sebagai upaya untuk 

memberikan arah dan strategi dalam penyusunan dan pelaksanaan program serta 

sebagai tujuan dari kondisi yang diharapkan terjadi di masa mendatang, maka 

diperlukan visi dan misi yangjelas. 

Pada hakekatnya, visi adalah gambaran yang diimpikan di masa 

mendatang yang menjadi dasar dan rujukan kearah mana sebuah institusi hendak 

dibawa. KUA Kecamatan Tana lia telah menetapkan visi untuk lima tahun 

kedepan : "TERWUJUDNY A MASY ARAKAT ISLAM KECAMATAN TANA 

LIA YANG BERKUALITAS, PROFESIONAL, SEJAHTERA DAN AGAMIS". 

Visi ini merupakan grand desain KUA Kecamatan Tana lia untuk lima 

tahun kedepan yang menjadi rancangan induk kurun waktu 2018-2023. Selain itu 

dimaksudkan juga sebagai motivasi sekaligus optimisme terhadap kemampuan 

mencapai cita-cita mulia tersebut lima tahun kedepan bersama segenap komponen 

masyarakat, baik yang tergabung dalam onnas, lembaga dakwah, lembaga 

pendidikan fonnal, informal maupun non formal. 
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Gambaran umum KUA yang ada di Kabupaten Tana Tidung 

menunjukkkan bahwa betapa sangat besarnya peran KUA dalam melayani 

masyarakat, ha! ini tentu berkaitan dengan bebarapa hat misalnya yang pertama 

dalatn hal pelayanan bidang administrasi dalam benuk pelayanan dan bimbingan 

keagamaan serta pelayanan dalam hat administrasi Nikah Talak Cerai dan rujuk 

yang biasa disingkat dengan NTCR. Kemasjidan, perwakafan, keluarga sakinah 

dll, kedua bidang kepenghuluan, dimana KUA merupakan lembaga satu·satunya 

yang menangani dalam hal pemikahan, ketiga pelayanan bidang kelurga sakinah 

dengan tujuan untuk mewujudkan keluarga yang damai, tentram dan bahagia, 

keempat bidang penyuluhan dan sosialisasi masalah perkawinan. 

Bidang yang keempat ini sangat penting dilakukan mengingat Kabupaten 

Tana Tidung merupakan Kabupaten baru sehingga masih sangat dibutuhkan 

adanya pembinaan serta sosialisasi terkait masalah undang-undang perkawinan. 

Banyak hal terjadi di Kabupaten Tana Tidung, dengan luasnya wilayah yang ada 

dan dengan penduduk yang masih kurang akhimya secara berbondong-bondong 

banyak penduduk yang dari luar daerah melakukan migrasi ke Kabupaten Tana 

Tidung, misalnya dari Sulawesi, Jawa dan Malaysia. 

Perpindahan penduduk tersebut disatu sisi berdampak positif terhadap 

perkembangan pembangunao yang ada di Kabupaten Tana Tidung akan tetapi 

disatu sisi juga menimbulkan dampak yang negatif. Dampak tersebut antara lain 

semakin bertambahnya angk:a pernikahan dini, karena masyarakat kurang 

memahami tentang aturan dan ketentuan masalah perkawinan, banyak. masyarakat 

migrasi yang tidak mempunyai KTP karena mereka rata-rata pindahan dari 
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Malaysia yang kerja diperkebunan sawit, banyaknya penduduk rmgras1 yang 

belwn memiliki buku nikah karena ketika di Malaysia kesulitan dalam 

mendapatkan penghulu sehingga mereka lebih memilih menikah dengan penghulu 

kampung. Itulah beberapa pennasalahan~permasalahan yang dihadapi oleh KUA 

yang ada di Kahupaten Tana Tidung. Tantangan keberadaan KUA khusunya yang 

ada di Kabupaten masih belum mendapatkan perhatian yang serius dari 

Pemerintah terutama dalam hal ketersediaan Swnber Daya Manusia (SDM), 

sarana dan pmsarana untukmenunjang pekerjaan. 

KUA dituntut untuk berperan akif dalam masyarakat dengan penuh 

tanggung jawab sementara jumlah SDM terbatas Karen kurang adanya 

pemerataan SDM baik secara kualitas maupun secara kuantitas, sehingga untuk 

melaksankan togas clan fungsi KUA kurang optimal. 

B. Analisis Deskripsi 

1. Karakteristik Responden 

Responden dalam penelitian ini yaitu masyarakat pengguna jasa di KUA 

Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung yang akan disajikan berdasarkan 

jeois keJamin, usia, tingkat petxlidikan dan pekerjaan: 

a. Jenis kelamin responden 

Jenis kelamin responden penelitian ini dikelompokkan menjadi dua 

kelompok, yaitu laki-laki dan perempuan. Jumlah dan presentase dari masing

masing kelompok adalah sebagai berikut : 
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Tabel 4.1 
Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

1. 
2. Perempuan 54 79.4% 

Total 68 100% 

Sumber: Data primer yang diolah dengan SPSS (Laffipiran 3) 

Tabel 4.1 tersebut dapat diketahui bahwa dari 68 responden yang 

berjenis kelamin laki-laki sebanyak 14 orang dengan presentase 20,6%, dan 

yang berjenis keJamin perempuan sebanyak 54 orang dengan presentase 79 ,4o/o 

dari keseluruhan responden. 

b. Usia responden 

Usia responden penelitian ini dikelompokkan menjadi empat kelompok. 

Jumlah dan presentase dari masing-masing kelompok adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.2 
Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 

1. < 25 tahun 
2. Antara 25 - 34 tahun 
3. Antara 35 -44 tahun 
4. Lebih dari 44 tahun 

;: ,.,, ... ;),,~'.,ff.ii~ 'lj' '/· "''~. ,~'~·:{'''"/~. 

5 
45 
16 
2 

23.5% 

2.9% 

Total 68 100% 

Sumber: Data primer yang diolah dengan SPSS (Lampiran 3) 

Tabel 4.2 tersebut dapat diketahui dari 68 responden, bahwa 

kebanyakan responden penelitian ini berusia antara 25 - 34 tahun yaitu 

sebanyak 45 orang. usia 35 - 44 tahun sebanyak I 6 orang, usia kurang dari 25 

tahun sebanyak 5 orang clan usia lebih dari 44 tahun sebanyak 2 orang. 
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c. Tingkat pendidikan responden 

Tingkat pendidikan penelitian ini dikelompokkan menjadi empat tingkat 

pendidikan. Jumlah dan presentase dari masing-masing tingkatan pendidikan 

adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.3 
Deskripsi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

llfu" TIMHt'!'.i1""9ld1J!a~ JUrrifah Pre,S_.nta'se. 
1. SMP/Sederajat - 1 1.5% 
2. SMNSederajat 31 45.6% 
3. Diploma (Dl-03) 14 20.6% 

4. Sarjana (51) 22 32.4% 
Total 68 100% 

Sumber: Data pnmeryang d1oalah dengan SPSS (Lamprran 3) 

Tabet 4.3 tersebut dapat diketahui bahwa kebanyakan responden 

memiliki tingkat pendidikan SMA yaitu sebanyak 31 orang atau 45,6%, 

pendidikan tinggi S 1 sebanyak 22 orang atau 32,4%, pendidikan Diploma 

sebanyak 14 orang atau 20,6% dan pendidikan SMP sebanyak 1 orang atau 

1,5%. 

d. Pekerjaan responden 

Karakteristik pekerjaan responden penelitian ini dikelompokkan menjadi 

lima kategori. Jumlah dan presentase dari masing-masing kategori pekerjaan 

adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.4 

3. Wiraswasta 16 
4. lbu Rumah Tan a 13 19.1% 

Total 68 100% 
Somber: Data primer yang dioalah dengan SPSS (Lampiran 3) 
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Tabet 4.4 tersebut dapat diketahui hahwa dari 100 responden kebanyakan 

memiliki profesi sebagai pegawai swasta yaitu sebanyak 25 orang dengan 

presentase 36,8%, wiraswasta yaitu sebanyak 16 orang dengan presentase 

23,5o/o, PNS yaitu sebanyak 14 orang dengan presentase 20,6% dan ibu rumah 

tangga yaitu sebanyak 13 orang dengan presentase 19,1 %. 

2. Deskripsi Variabel Penelitian 

1. Tanggapan responden terhadap variabel tangible 

Berdasarkan basil penyebaran kuesioner dapat diketahui distribusi jawaban 

responden untuk variabel tangible, sebagai berikut : 

Tabel 4.5 
Tanggapan Responden Terhadap Variabel Tangible 

No Pertanvaan Ket. Jumlah % :r...tean 
STP - -

Ruang tunggu pelayanan TP 2 2.9 
I KUA K.abupaten Tana Tidung p 13 19.I 

3,75 
cukup nyaman SP 53 77.9 
Loket pelayanao KUA STP - -

2 
Kabupaten Tana Tidung TP 2 2.9 

3,65 
cukup memadai untuk p 20 29.4 
pelayanan publik SP 46 67.6 

STP - -
Penampilan petugas TP 3 4.4 

3 pelayanan KUA Kabupaten p 12 17.6 
3,74 

Tana Tidung cukup rapi SP 53 77.9 
Total Rata-rata <Mean) 3,71 

Sumber: Data Pruner D1olah, Larnp1ran 4 

Berdasarkan tabel di atas tentang tanggapan responden terhadap variabel 

tangible yang menunjukkan bahwa dari 3 pertanyaan yang berkaitan dengan 

bukti fisik KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung, skor yang 

paling rendah sebesar 3,65 yaitu mengenai loket pelayanan KUA Kabupaten 
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Tana Ti dung cukup rnemadai untuk pelayanan publik. Artinya bahwa 

masyarakat menilai kelengkapan loket pelayanan masih perlu ditingkatkan lagi 

keberadaannya dalam melayani masyarakat. 

Skor tertinggi mengenai variabel tangible adalah sebesar 3,75 yaitu 

mengenai ruang tunggu pelayanan KUA Kahupaten Tana Tidung cukup 

nyaman. Artinya, fasilitas ruang tunggu KUA Kementerian Agama Kabupaten 

Tana Tidung dinilai telah memenuhi harapan masyarakat. 

Secara keseluruhan, untuk variabel tangible memiliki total rata-rata 

(mean) sebesar 3,71, artinya res1xnxlen menilai variabel tangible yang ada di 

KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung telah memenuhi harapan 

masyarakat yang datang di KUA. 

2. Tanggapan responden terhadap variabel responsiveness 

Berdasarkan basil penyebaran kuesioner dapat diketahui 

distribusi jawaban responden untuk variabel re!>ponsiveness, sebagai 

berikut : 
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Tabel 4.6 
Tanggapan Responden Terbadap Variabel Responsiveness 

No Pertanvaan Ket. Jumlah % Mean 

Petugas KUA Ka bu paten 
STP - -

I Tana Tidung cukup hand al 
TP 8 11.8 

dalam memberikan infonnasi 
p 14 20.6 

3,65 

SP 46 67.6 
Petugas KUA Kabupaten STP I 1.5 

2 
Tana Tidung cukup lancar TP 6 8.8 
dalam menjelaskan prosedur p 17 25.0 

3,53 

pelayanan SP 44 64.7 

Petugas KUA Kabupaten 
STP - -
TP 6 8.8 

3 Tana Tidung cukup taktis 3,51 
dalam menjelaskan informasi 

p 21 30.9 
SP 41 60.3 

Total Rata~rata (Mean) 3,53 
Somber: Data Primer Dtolah, Lamp1ran 4 

Berdasarkan tabel di atas tentang tanggapan responden terhadap 

variabel responsiveness yang menunjukkan bahwa dari 3 pertanyaan 

yang berkaitan dengan ketanggapan pegawai KU A Kementerian Agama 

Kabupaten Tana Tidung, skor yang paling rendah sebesar 3,51 yaitu 

petugas KUA Kabupaten Tana Tidung cukup lancar dalam menjelaskan 

prosedur pelayanan. Artinya respon pegawai dalam memberikan 

pelayanan perlu ditingkatkan lagi. 

Skor tertinggi mengenai variabel re~ponsivenss adalah sebesar 

3,65 yaitu mengenai petugas KUA K.abupaten Tana Tidung cukup handal 

dalam memberikan infonnasi. Artinya, pegawai cukup berpengalarrum 

dalam memberikan infonnasi yang dibutuhkan masyarakat. 

Secam keseluruhan, untuk variabel responsiveness memiliki 

total rata-rata (mean) sebesar 3,53 atau mendekati skor 4, artinya 

responden menilai variabel reClponsiveness yang ada di KUA 

43839.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



80 

Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung telah memenuhi harapan, 

dimana pegawai memiliki daya tanggap yang baik dalam melayani 

masyarakat. 

3. Tanggapan responden terhadap variabel reliability 

Berdasarkan basil penyebaran kuesioner dapat diketahui 

distribusi jawaban responden untuk variabel reliability, sebagai berikut : 

Tabel 4.7 
Tanggapan Responden Terhadap Variabel Reliability 

No Pertanvaan Ket. Jumlab % Mean 
Petugas KUA Kabupaten STP - -

I 
Tana Tidung cukup so pan TP 7 10.3 

3,56 dalam menenma keluhan p 16 23.5 
masyarakat SP 45 66.2 
Petugas KUA Kabupaten STP - -

2 
Tana Tidung menerima TP 3 4.4 

3,62 dengan baik masukan p 20 29.4 
masyarakat SP 45 66.2 
Pe tu gas KU A Kabupaten STP 1 1.5 

3 
Tana Tidung menerirna TP 9 13.2 

3,35 
dengan baik kritikan yang p 23 33.8 
membangun dari masyarakat SP 35 51.5 

Total Rata-rata (Mean) 3,51 
Sumber : Data Primer Dtolah, Lamp1ran 4 

Berdasarkan tabel di atas tentang tanggapan responden terhadap 

variabel reliability yang menunjukkan bahwa dari 3 pertanyaan yang 

berkaitan dengan keandalan pegawai KUA Kementerian Agama 

Kabupaten Tana Tidung, skor yang paling rendah sebesar 3,35 yaitu 

mengenai petugas KUA K.abupaten Tana Tidung menerima dengan baik 

kritikan yang membangun dari masyarakat. Artinya bahwa masyarakat 

pada saat tertentu belum dapat menyalurkan saran dan kritik terhadap 

pelayanan yang diberikan KU A. 
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Skor tertinggi mengenai variabel reliabi/Uy adalah sebesar 3,62 

yaitu mengenai petugas KU A Kabupaten Tana Ti dung cukup so pan 

dalam menerima keluhan masyarakat. Daya tanggap pegawai dalam 

melayani masyarakat dinilai sangat sopan. 

Secara keseluruhan, untuk variabel reliability memiliki total 

rata-rata (mean) sebesar 3,51 atau mendekati skor 4, artinya responden 

menilai variabel reliability yang ada di KUA Kementerian Agama 

Kabupaten Tana Tidung telah memenuhi harapan, terutama mengenai 

daya tanggap pegawai dalam melayani masyarakat yang tulus dan ikhlas. 

4. Tanggapan responden terbadap variabel assurance 

Berdasarkan basil penyebaran kuesioner dapat diketahui 

distribusijawaban responden untuk variabel assurance, sebagai berikut: 

Tabel 4.8 
Tanggapan Responden Terhadap Variabel Assurance 

No Pertanvaan Ket. Jumlah % Mean 
STP - -

Petugas KUA Ka bu paten TP 6 8.8 
I Tana Tidung cakap dalam p 12 17.6 

3,65 
urusan administrasi SP 50 73.5 

STP - -
Petugas KUA Kahupaten TP 12 17.6 

2 Tana Tidung cakap dalam p 17 25.0 
3,40 

pelayanan publik SP 39 57.4 

Petugas KUA Kahupaten 
STP 2 2.9 
TP 5 7.4 

3 Tana Tidung memiliki sikap p 22 32.4 
3,44 

sosial yang baik SP 39 57.4 
Total Rata-rata (Mean) 3,50 

Swnher : Data PrlDler Dtolah, Lamptran 4 
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Berdasarkan tabel di atas tentang tanggapan responden terhadap 

variabel assurance yang n1enunjukkan bahwa dari 3 pertanyaan yang 

berkaitan dengan jaminan pelayanan dari KUA Kementerian Agama 

Kabupaten Tana Tidung, skor yang paling rendah sebesar 3,40 yaitu 

mengenai petugas KUA Kabupaten Tana Tidung cak:ap dalam pelayanan 

publik. Artinya bahwa masyarakat menilai tingkat pengetahuan pegawai 

terhadap fungsi KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung ada 

beberapa hal yang perlu diperdalam. 

Skor tertinggi mengenai variabel assurance adalah sebesar 3,65 

yaitu mengenai petugas KUA Kabupaten Tana Tidung cakap dalam 

urusan administrasi. Artinya, pelayanan administrasi dalam pengurusan 

surat nikah dan rujuk dapat dilayani dengan cepat clan baik. 

Secara keseluruhan, untuk variabel assurance memiliki total 

rata-rata (mean) sebesar 3,50 atau mendekati skor 4, artinya responden 

menilai variabel assurance yang ada di KUA Kementerian Agama 

Kabupaten Tana Tidung telah memenuhi harapan, hal ini berkaitan 

dengan perilaku dan pengetahuan pegawai dalam melayani masyarakat 

untuk urusan nikah dan rujuk. 

S. Tanggapan responden terhadap variabel emphaty 

Berdasarkan basil penyebaran kuesioner dapat diketahui 

distribusijawaban responden untuk variabel emphaty, sebagai berikut: 
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Tabel 4.9 
Tanggapan Responden Terhadap Variabel Emphaty 

No Pertanvaan Ket. Jumlah % Mean 

Pe tu gas KUA Kabupaten 
STP -
TP 3 4.4 l Tana Tidwig cukup perhatian 3,71 

dengan keinginan masyarakat 
p 14 20.6 
SP 51 75.0 

Petugas KUA Kabupaten 
STP l 1.5 
TP 4 5.9 

2 Tana Tidung mau membantu 3,49 
kesulitan masyarakat 

p 24 35.3 
SP 39 57.4 

Petugas KUA Kabupaten 
STP l 1.5 
TP 8 11.8 

3 Tana Tidung cukup ramah p 29.4 
3,43 

dalam bekerja 20 
SP 39 57.4 

Total Rata-rata (Mean) 3,54 
Sumber: Data Pnmer D1olah, Lamplr3n 4 

Berdasarkan tabel di atas tentang tanggapan responden terhadap 

variabel emphaty yang menunjukkan bahwa dari 3 pertanyaan yang 

berkaitan dengan empati pegawai KUA Kementerian Agama K.abupaten 

Tana Tidung, skor yang paling rendah sebesar 3,43 yaitu petugas KUA 

Kabupaten Tana Tidung mau membantu kesulitan masyarakat. 

Skor tertinggi mengenai variabel emphaty adalah sebesar 3,71 

yaitu petugas KUA Kabupaten Tane Tidung cukup perhatian dengan 

keinginan masyarakat. Artinya, pegawai memiliki empati yang baik 

dalam melayani masyarakat. 

Secara keseluruhan, untuk variabel emphaty memiJilci total rata-

rata (mean) sebesar 3,54 atau mendekati skor 4, artinya responden 

menilai variabel emphaty yang dimiliki pegawai KUA Kementerian 

Agama Kabupaten Tana Tidung telah memenuhi harapan, pegawai 

memberikan keramahan dan santun dalam pelayanan kepada masyarakat. 
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6. Tanggapan responden terhadap variabel kepuasan masyarakat 

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner dapat diketahui 

distribusi jawaban responden untuk variabel kepuasan masyarakat, 

sebagai berikut: 

Tabel 4.10 
Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Masyarakat 

No Pertanvaan Ket. Jumlab % Mean 
Merasa senang dan puas STP - -

I 
dengan pelayanan yang TP - -
diberikan KUA Kabupaten p 16 23.5 

3,76 

Tana Tidung SP 52 76.5 
STP - -

Merasa senang dan puas 
TP 

2 dengan fasilitas diberikan - - 3,68 p 22 32.4 
KUA Kabupaten Tana Tidung SP 46 67.6 
Merasa senang dan puas STP - -

3 dengan kepedulian dari TP 5 7.4 
3,60 

pegawai KUA Kabupaten p 17 25.0 
Tana Tidung SP 46 67.6 
Merasa senang dan puas STP I 1.5 

4 
dengan kecapakan pelayanan TP I l.5 

3,71 
yang diberikan KUA p 15 22.l 
Kabupaten Tana Tidung SP 51 75.0 
Merasa senang dan puas STP - -

5 
bahwa harapan saya teipenuhi TP 2 2.9 

3,68 
setelah menggunakan layanan p 18 26.5 
dari KUA Kah Tana Tidung SP 48 70.6 

Total Rata-rata (Mean) 3,69 . Sumber: Data Pruner D1olah, Lampiran 4 

Berdasarkan tabel di atas tentang tanggapan responden terhadap 

variabel kepuasan masyarakat yang menunjukkan bahwa dari 5 

pertanyaan yang berkaitan dengan kepuasan masyarakat KUA 

Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung, skor yang paling rendah 
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sebesar 3,60 yaitu mengenai merasa senang dan puas dengan kepedulian 

dari pegawai KUA Kabupaten Tana Ti<lung. 

Skor tertinggi mengenai variabel kepuasan masyarakat adalah 

sebesar 3,76 yaitu mengenai merasa senang dan puas dengan pelayanan 

yang diberikan KUA Kabupaten Tana Tidung. Artinya, masyarakat 

merasa puas dan senang setelah menikmati layanan administrasi nikah 

dan rujuk. 

Secara keseluruhan, untuk variabel kepuasan masyarakat 

memiliki total rata-rata (mean) sebesar 3,69 atau mendekati skor 4, 

artinya responden menilai variabel kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan di KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung 

tergolong puas. 

3. Pengujian lnstrumen Penelitian 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk menguji pertanyaan atau item dari 

masing-masing variabel. Data yang diuji sebanyak 68 responden dengan 

menggunakan SPSS 24.0. Hasil pertanyaan kuesioner dinyatakan valid 

apabila memiliki koefisien positif dan lebih besar dari r rabel· Besamya r tahd 

df (n-2) = 68-2 = 98; pada df = 66 diperoleh dengan a= 5 %; besamya r mhel 

= 0,201. Teknik analisis yang digunakan adalah korelasi product moment 

pearson, dengan mengacu pada nilai corrected item total correlation. 

Berikut adalah basil uji validitas pada masing-masing variabel : 
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Variabel 
Item 

Tangible 
XI I 

(XI) 
XI 2 
XI 3 

Responsiveness 
X2 I 

(X2) 
X2 2 
X2 3 
X3 I 

Reliability X3 2 

~ 
(X3) X3 3 

Assurance 
X4 I 

(X4) 
X4 2 
X4 3 

Emphaty 
XS I 

(XS) 
XS 2 
XS 3 
YI 

Kepuasan Y2 
masyarakat Y3 

(Y) Y4 
YS 

Tabel 4.11 
Hasil Uji Validitas 

Carreted item 
Total Correlation 

O.S2S 
0.5SO 
0.369 
0.79S 
0.801 
0.821 
0.679 
0.S94 
0.646 
0.591 
0.610 
0.597 
0.4S3 
0.562 
0.631 
0.4S8 
0.624 
0.407 
0.501 
0.6Sl 

Nilai r 
minimal 

0,201 
0,201 
0,201 
0,201 
0,201 
0,201 
0,201 
0,201 
0,201 
0,201 
0,201 
0,201 
0,201 
0,201 
0,201 
0,201 
0,201 
0,201 
0,201 
0,201 .. . . .. 

Surnber : Has1l Penguj1an Vahd1tas dan Rel1ab1l1tas, Lamptran 5 
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Hasil 

Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 

Hasil perhitungan validitas menurijukkan bahwa indikator untulc 

variabel tangible, responsiveness, reliability, assurance, emphaty dan 

kepuasan masyarakat dinyatakan semua valid karena mempunyai corrected 

item total correlation yang lebih besar dari r tabel sehingga indikator dari 

variabel ini dapat digunakan unruk pengujian tahap selanjutnya. 
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2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui keandalan (konsistensi) 

instrumen (alat ukur) berupa kuesioner. Pengujian reliabilitas ini dilakukan 

dengan menggunakan teknik cronbach 's alpha. Kuesioner dinyatakan 

reliabeljika mempunyai nilai alpha> 0,6 (Solimun, 2005). 

No 
I 
2 
3 
4 
5 
6 

Tabel 4.12 
Hasil Uji Reliabilitas 

Varibel Cronbach AJnha 
Tan2ible (XI) 0,666 
Resvonsiveness (X2) 0,901 
Reliabi/itu (X3) 0,789 
Assurance (X4) 0,763 
Emoharv (X51 0,718 
Kepuasan masyarakat (Y) 0,751 .. .. .. 

Somber: Hastl PenguJ1an Vahd1tas dan Rehab1l1tas, Lamprran 5 

Hasil 
Reliabel 
Reliabel 
Reliabel 
Reliabel 
Reliabel 
Reliabel 

Nilai reliabilitas konsisten internal ditunjukkan dalam tabel di atas, 

untuk koefisien alfa dinyatakan reliabel karena lebih besar dari 0,6. Dengan 

demikian item pengukuran pada masing-masing indikator dalam variabel-

variabel penelitian dinyatakan reliabel dan selanjutnya dapat digunakan 

dalam penelitian. 

C. Uji Prasyaratan Analisis 

a. Uji normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk: menguji apakah dalam model 

regresi, variabel terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai 

distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik memiliki distribusi 

data nonnal atau mendekati nonnal. Untuk mengetahui hal tersebut dapat 

menggunakan uji kolmogorov smirnov (K-S). Apabila nilai probabilitas 
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> nilai a = 0,05 maka data terdistribusi secara nonnal dan apabila nilai 

probabilitas < nilai a = 0,05 maka data tidak terdistribusi secara normal. 

Berikut disajikan tabel yang merupakan hasil ouput uji normalitas data : 

Tabel 4.13 
Hasil Uji Nonnalitas 

Unstandardized Residual 
N 68 
Normal Parameters8

'" Mean .0000000 
Std. Deviation 1.25076567 

Most Extreme Absolute .093 
Differences Positive .093 

Ne2ative -.056 
Test Statistic .093 
Asvmn. Siu. (2-tailed) .200~, .. 

a. Test distribution is Nonna!. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Si~nificance Correction. 
d. This is a lower bound of the true sianit1cance. 
Sumber: Hasd Pengolahan Data dengan SPSS, Lamp1ran 6 

Berdasarkan output uji nonnalitas yang terdapat di atas bahwa 

nilai Assymp Sig sebesar 0,200 lehih besar dari 0,05~ dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa data yang akan dianalisis terdistribusi normal. 

b. Uji Autokorelasi 

Uji autokorelasi bertujuan untuk: menguji apakah dalam metode 

regresi linier ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t 

dengan kesalahan pengganggu pada periode sebelumnya (t~l). Untuk 

mendeteksi ada atau tidaknya autokorelasi dapat dilakukan dengan uji 

Durbin - Watson (DW test). 
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Berikut disajikan tabel yang merupakan hasil output uji autokorelasi : 

Tabel 4.14 
Hasil Uji Autokorelasi 

l~odel I Durbin-Watson 
1,820 

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan SPSS, Lampiran 6 

Berdasarkan output uji autokorelasi di atas nilai DW sebesar 

1,820; sedangkan nilai dl = l,453; du = 1,767. Dapat digambarkan 

dengan kurva autokorelasi sebagai berikut : 

' 
1idak ada. 

at.ttokorelas1 , 
;d ada Tkl ada 

autoko elasi autok relasi 
pos ·r 

" 
0 di~ du= DW= 4-du= 4-d1 = 4 

1,453 1, 767 1,820 2,233 2,547 

Gambar 4.1. Kurva Uji Autokorelasi 

Uji autokorelasi di atas menunjukkan bahwa nilai du< d < 4-du 

( 1,767 < 1,820 < 2,233), artinya tidak ada autokorelasi. 

c. Uji multikolinieritas 

Multikolinieritas adalah korelasi tinggi yang terjadi antara 

variabel bebas satu dengan variabel bebas Iainnya. Uji muJtikolinieritas 

bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya 

korelasi antar variabel behas (independen). Model regresi yang baik: 

seharusnya tidak terjadi korelasi diantant variabel independent. Nilai 

tolerance < 0,10 dan nilai VIF > 10 maka dik:atakan bahwa ada 
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mu1tikokonieritas antar variabel independen dalam model regres1. 

Berikut disajikan tabel yang merupakan hasil ouput uji multikolinieritas : 

Tabel 4.15 
Hasil Uji Multikolinieritas 

Collinearitv Statistics 
Model Tolerance VJF 

Tanf!ihle 0.688 1.453 
Responsiveness 0.393 2.547 
Reliabi/ilv 0.410 2.440 
Assurance 0.465 2.149 
Emvhatv 0.551 1.815 

Swnber : Hasil Pengolahan Data dengan SPSS, Lamprran 6 

Berdasarkan output uji multik:olinieritas di atas bahwa hasil 

perhitungan nilai tolerance dari masing-masing variabel independent 

yaitu tangible(X1) = 0,688; reJponsiveness (Xi)= 0,393; reliability (X3) 

= 0,410; assurance (X4) = 0,465; emphaty (Xs) = 0,551; nilai toleransi > 

0,10 yang berarti tidak ada korelasi antar variabel independent. Hasil 

perhitungan VIF dari masing-masing variahel independent yaitu sebesar 

tangible(X1) = 1,453; responsiveness (X2) = 2,547; reliability (X3) = 

2,440; assurance (X4) = 2,149; emphaty (Xs) = 1,815; nilai VIF lebih 

kecil dari 10. Jadi dapat disimpulkan bahwa tidak ada multikolinieritas 

antar variabel independent dalam model regresi. 

d. Uji heterokedastisitas 

Uji heterokedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model 

regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain. Model regresi yang baik ada1ah homoskedastisitas 

atau tidak terjadi heteroskedastisitas. Cara untuk: mendeteksi dengan cara 
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meJihat graflk scatter plot antara niJai prediksi variabel terikat (ZPRED) 

dengan residual (SRESID). Dasar analisis: 

3) Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang membentuk pola tertentu 

yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka 

mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas. 

4) Jika tidak ada pola yangjelas, serta titik-titik menyebut di atas dan di 

bawah adalah angka nol pada sumbu Y, maka tidak ada 

heteroskedastisitas (Ghozali, 2013: 105 ). 

Berikut basil uji hetoskedastisitas 

I 
I 
I 

Sclttetplot 

D•pendentV•rl•bl•: 1<epu111n Pet1ngg1n 

0 

0 

0 0 

0 • 0 
0 

0 0 0 • 0 
0 0 

• 0 
0 • 0 • %0' 0 

0 
0 

0 0 

0 ' 

0 .... 
•o,, 00 

0 
0 

0 

0 0 

Gambar 4.2 Hasil Uji Hetoskedastisitas 

Sumber Data : Hasil Perbitungan SPSS, Lampiran 6 

Berdasarkan gambar di atas terlihat bahwa model regresi tidak 

terdapat beteroskedastisitas, karena titik-titik menyebar di atas dan di 

bawah sumbu Y. 
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D.Analisis Data dan Uji Hipotesis 

1. Analisis Regresi Linier Berganda 
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Analisis regresi berguna untuk mengetahui besarnya pengaruh antara 

variabel tangible, responsiveness, reliability, assurance dan emphaty dengan 

variabel kepuasan masyarakat. Dari data kuesioncr yang telah ditabulasikan dan 

dilakukan analisis menggunakan regresi berganda dengan bantuan program SPSS 

versi 24.0 yang dirumuskan sebagai berikut 

Y= a+ b1.X1 + b2.X2 + b3.X3 + b4.X4+ bs.Xs 

Keterangan : 

y 

a 

x, 

x, 
x, 

x. 
x, 

= Kepuasan masyarakat 

= Konstanta 

= Koefisien regresi 

= Variabel tangible 

= Variabel responsivene.ss 

= Variabel reliability 

= Variahel assurance 

= Variabel emphaty 

Berikut ini akan dijelaskan pengaruh variabel variabel tangible, 

re~ponsiveness, reliability, assurance dan emphaty terhadap variabel kepuasan 

masyarakat melalui pengujian ~gresi linier berganda sebagai berikut 
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Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung selalu meningkatkan pelayanan 

kepada masyarakat umum melalui penataan ruang tunggu dan sarana fisik lainnya, 

sehingga masyarakat merasa nyaman berada di KUA Kementerian Agama 

Kabupaten Tana Tidung. 

Hal senada juga disampaikan oleh Bapak Aliansyah S.Ag., selaku Kasi 

Bimas Islam Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung yang secara langsung 

membawahi Kepala KUA se-Kabupaten Tana Tidung. bahwa bangtman yang 

dimiliki oleh KUA cukup representatif baik ruang tunggu pelayanan, loket 

pelayanan maupun aula sebagai tempat untuk malaksanakan pemikahan didalarn 

kantor walaupun tidak semua bangunan KUA bersifat pennanen. Beliau 

berkomitmen untuk meningkatkan pelayanan kepada masyarakat melalui 

peningkatan kualitas layanan dari segi fisik, yaitu membenahi ruang tunggu, loket 

pelayanan dan membenahi ruang kerja. 

Berdasarkan pengamatan peneliti bentuk: pelayanan fisik yang ada di KU A 

pada Kantor Kementerian Agama K.abupaten Tana Tidung saat ini sudah memadai 

walau masih belum terlalu lengkap akan tetapi KUA senantiasa berupaya 

memaksimalkar:: kondisi, fasilitas, kemampuan, maupun perangkat lainnya 

sehingga dalam pelayanan dapat menghasilkan suatu bentuk: timbal balik secara 

baik yang dirasakan langsung oleh masyarakat pengguna layanan pada KUA 

tersebut. Hal ini menunjukan bahwa KUA pada Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Tana Tidung ditinjau dari variable tangible (bukti fisik) sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna layanan, masyarakat cukup puas 

dengan kondisi fisik serta pelayanan yang diberikan. 
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2. Pengaruh Ketanggapan (Responsiveness) terhadap Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan uji hipotesis dengan uji t menunjukkan bahwa ketanggapan 

(responsiveness) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung. Artinya bahwa 

pelayanan yang semakin tanggap yang ada di KUA Kementerian Agama 

K.abupaten Tana Tidung maka kepuasan masyarakat akan meningkat, sebaliknya 

apabila pegawai kurang tanggap terhadap pelayanan KUA Kementerian Agama 

Kabupaten Tana Tidung maka kepuasan masyarakat akan turun. 

Anatisis deskripsi terhadap ketanggapan pegawai KUA Kementerian 

Agama Kabupaten Tana Tidung, skor yang paling rendah sebesar 3,51 yaitu 

petugas KUA Kabupaten Tana Tidung cukup lancar dalam menjelaskan prosedur 

pelayanan. Artinya respon pegawai dalam meroberikan pelayanan perlu 

ditingkatkan lagi. Skor tertinggi mengenai variabel responstvenss adalah sebesar 

3,65 yaitu mengenai petugas KUA Kabupaten Tana Tidung cukup handal dalam 

memberikan informasi. Artinya, pegawai cukup berpengalaman dalam 

memberikan informasi yang dibutuhkan masyarakat. Secara keseluruhan, untuk 

variabel responsiveness memiliki total rata-rata (mean) sebesar 3,53 atau 

mendekati skor 4, artinya responden menilai variabel re~ponsiveness yang ada di 

KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung telah memenuhi harapan, 

dimana pegawai memiliki daya tanggap yang baik dalam melayani masyarakat 

Basil penelitian ini sejalan dengan Tjiptono (2006:70), dimana daya 

tanggap (responsiveness) adalah keinginan para staf dan pegawai untuk 

membantu para masyarakat dan memberikan pelayanan dengan tanggap. Daya 
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tanggap berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat, apabila dalam 

pelayanan adalah tanggap terhadap pennasalahan-pennasalah yang terjadi, maka 

kepuasan masyarakat akan meningkat. Menurut Zeithaml. dkk. (dalam Widhyarto, 

2008:15) daya tanggap (responsiveness) adalah pemberian pelayanan secara cepat 

dan tanggap. Tingkat kesediaan atau kepedulian ini ak:an dilihat sampai sejauh 

mana pihak KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung berusaha dalam 

membantu masyarakatnya. Adapun bentuknya bisa dilakukan dengan 

penyampaian infonnasi yang jelas, tindakan yang dapat dirasakan manfaatnya 

oleh pelanggan. 

Menurut (Rangkuti, 2009:34) Bahwa tingkat kualitas pelayanan tidak 

dapat dinilai berdasarkan sudut pandang perusahaan tetapi harus dipandang dari 

sudut pandang penilaian pelanggan. untulc merumuskan strategi dan program 

layanan, perusahaan barns berorientasi kepada kepentingan pelanggan dengan 

memperhatikan komponen kualitas pelayanan. Begitu pula dengan pelayanan 

yang diterapkan di KUA pada Kantor Kementerian Agama Kabupaten Tana 

Tidung harus memberikan respon pelayanan yang baik bagi pelanggan, terutama 

dalam menerapkan 5~S (Senywn, Salam, Sapa, Sopan, Santun) dalam menyambut 

dan memberikan pelayanan pada pelanggan, serta dibarengi dengan kemampuan 

administrative yang baik oleh pegawai, sehingga pelanggan akan membawa kesan 

yang baik bahkan memuaskan saat meninggalkan kantor KUA tersebut, sehingga 

tanpa disosialisaikanpun masyarakat akan mengetahui kualitas pelayanan baik 

yang diberikan oleb KUA tersebut, karena pelanggan yang mendapat pelayanan 

yang baik akan menceritakan kepada orang.-orang disekitamya. 
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Parasuraman (1985) menyatakan pelayanan yang bennutu dapat tercapai 

apabila pelayanan tersebut sesuai atau lebib baik dari harapan masyarakat dan 

sesuai dengan kemajuan zaman, harapan masyarakat dimaksud semakin 

meningkat. Berkaitan dengan misi KUA pada kantor Kementerian Kabupaten 

Tana Tidung dalam memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat harus 

memperhatikan kebutuhan pelanggan daJam memberikan pelayanan. Terutama 

dalam berkomunikasi dengan pelanggan dan respons dalam memberikan 

pelayanan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

Menurut Gilbert dkk, (2004:124) bahwa kualitas layanan sangat krusial 

dalam mempertahankan pelanggan dalam waktu yang lama. Perusahaan yang 

memiliki layanan yang superior akan dapat memaksimalkan performa keuangan 

perusahaan. Sejalan dengan itu, kualitas pelayanan di KUA pada Kantor 

Kemenerian Agama Kabupaten Tana Tidung harus menjadi prioritas yang paling 

utama agar pelanggan yang datang untuk melakukan konsultasi dan lain-lain 

sesuai dengan kebutuhannya mendapatkan pelayanan yang memuaskan, dan untuk 

kebutuhan selanjutnya pelanggan tidak akan sungkan untuk datang ke KUA 

terse but karena telah mengetahui kualitas pelayanan di KU A terse but . 

Penelitian ini sejalan dengan Grongoos yang dikutip dalam Tjipono 

(2005:261) yang mengemukakan 6 (enam) !criteria kualitas pelayanan salah 

satunya adalah attitudes and behavior artinya seorang pegawai atau karyawan 

dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan harus bersikap ramah dan 

perhatian, sehingga pelanggan merasa bahwa dirinya sangat diperhatikan dan 

berusaha membantu dalam n1emecahkan permasalahan yang dihadapi pelanggan, 
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dengan demikian pelanggan akan merasa puas dengan apa yang ia dapatkan dari 

karyawan tersebut. Selain attitude and behavior juga recovery dimana pelanggan 

yakin bahwa jika terjadi kesalahan atau sesuatu yang idak diinginkan dalam 

pelayanan makakaryawan akan segera mengambil tindakan untuk mengatsi 

permasalahan tersebut dan mencari solusi yang tepat. 

Dari hasil wawancara dengan Bapak Aliansyah S. Ag selaku Kasi Bimas 

Islam, menjelaskan bahwa petugas pada Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Tana Tidung sangat sopan kepada masyarakat, bukan hanya saat menerima pujian, 

bahkan saat menerima masukan, keluhan, kritikan mereka tetap memegang teguh 

prinsip pelayanan tersebut. Hal ini terbukti dengan memasyarakatnya petugas 

KUA Kecamatan ditengah-tengah masyarakat. 

Selama ini responsiveness pegawai terhadap pelayanan publik selalu 

menjadi perhatian KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung dan selalu 

berusaha meningkatkan kemampuan pegawai dalam melakukan pelayanan publik. 

Pegawai telah diberikan pelatihan terkait dengan pelayanan publik:. Hal senada 

juga disampaikan oleh Bapak Anton, S.HI selaku Kepala KUA Kecamatan 

Sesayap pada Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung, peningkatan SDM di 

lingkungan KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung dilakukan dengan 

cara kontrol internal dan ekstemal. Kontrol internal dilakukan terhadap sesama 

pegawai untuk sating mengingatkan dan menjaga pelayanan di KUA Kementerian 

Agama Kabupaten Tana Tidung. Untuk kontrol eksternal berupa masukan dari 

masyarakat melalui kotak saran yang telah disediakan KUA K.ementerian Agama 

Kabupaten Tana Tidung. 
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Daya tanggap (responsiveness)diartikan sebagai bentuk respon terhadap 

segala hal-hal yang berhubungan dengan pelanggan. Respon yang dimaksud 

adalah sebaik-baiknya cara pegawai dalam menerima entah itu permintaan, 

keluhan, saran, kritik, complain, dan sebagainya atas layanan yang diterima oleh 

masyarakat. Peneliti melihat Pegawai KUA pada Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Tana Tidung cukup handal dalam memberikan informasi kepada 

masyarakat akan tetapi perlu meningkatkan responsivenees serta penjelasan yang 

bijaksana, mendetail, mengarahkan dan membujuk dalam menyikapi segala 

bentuk prosedur dan mekanisme pelayanan yang berlaku dengan baik. Kegiatan 

melayani masyarakat dengan sebaik-baiknya dalam sebuah organisasi atau 

perusahaan tidak sekedar tentang kehandalan, tapi lebih bagaimana cara pegawai 

dalatn menanggapi pelanggan atau mayarakat. Ketika pegawai menanggapi 

keluhan, saran atau permintaan yang dilayangkan masyarakat, dengan segera clan 

sebaik-baiknya untuk merespon. Dalam hal ini Pegawai KUA dituntut untuk 

mengerti keinginan masyarakat dengan sebaik-baiknya, bahkan ketika ada 

masyarakat yang kurang mengerti dengan prosedur yang diterapkan maka 

pegawai harus mampu memberikan pengertian sebaik mungkin sehingga 

masyarakat dapat mengerti dan memaklumi atas segala peraturan atau prosedur 

yang diterapkan. 

3, Pengaruh Kehandalan (Reliability) terhadap Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan uji hipotesis dengan uji t menunjukkan bahwa kehandalan 

(reliability) memiliki pengaruh positif dan signifika.n terhadap kepuasan 

masyarakat pengguna layanan di KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana 
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Tidung. Artinya bahwa pelayanan yang semakin handal yang ada di KUA 

Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung maka kepuasan masyarakat akan 

meningkat, sebaliknya apabila pegawai kurang handal terhadap pengguna jasa 

KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung maka kepuasan masyarakat 

akan turun. 

Analisis deskripsi terhadap kehandalan (reliability) pegawai KUA 

Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung, skor yang paling rendah sebesar 

3,35 yaitu mengenai petugas KUA Kabupaten Tana Tidung menerima dengan 

baik kritikan yang membangun dari masyarakat. Artinya bahwa masyarakat pada 

saat tertentu belum dapat menyalurkan saran dan kritik terhadap pelayanan yang 

diberikan KUA Skor tertinggi mengenai variabel reliability adalah sebesar 3,62 

yaitu mengenai petugas KUA Kabupaten Tana Tidung cukup sopan dalam 

menerima keluhan masyarakat. Daya tanggap pegawai da]am melayani 

masyarakat dinilai sangat sopan. Secara keseluruhan, untuk variabel reliability 

memiliki total rata-rata (mean) sebesar 3,51 atau mendekati skor 4, artinya 

responden menilai variabel reliability yang ada di KUA Kementerian Agama 

Kabupaten Tana Tidung telah memenuhi harapan, terutama mengenai daya 

tanggap pegawai dalam melayani masyarakat yang tulus dan ikhlas. 

Menurut Parasuraman (1985) pelayanan yang bermutu dapat tercapai 

apabila pelayanan tersebut sesuai atau lebih baik dari harapan masyarakat dan 

sesuai dengan kemajuan zaman, harapan masyarakat dimaksud semak.in 

meningkat. Kehandalan Pelayanan yang ada di KUA pada kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Tana Tidung haruslah menjadi prioritas, disamping 
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memberikan bahasa yang santun dalam pelayanan, tetapi ketepatan waktu dalam 

pemenuhan kebutuhan masyarakat juga harus diutamak.an. 

Menurut Tjiptono (2004:70), kualitas jasa merupakan sesuatu yang 

dipersepsikan oleh pelanggan. Pelanggan akan menilai kualitas sebuah jasa yang 

dirasakan berdasarkan apa yang dideskripsikan dalam benaknya. Berkaitan 

dengan teori tersebut, untuk mempertahankan citra pelayanan yang baik bagi 

masyarakat yang membutuhkan pelayanan di KUA pada Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Tana Tidung, maka pegawai dikantor tersebut harus betul

betul menganut sistem proporsional dan profesional dalam pelayanan memenuhi 

kebutuhan masyarakat. 

Menurut (Lupiyoadi, 2006:76) kualitas yang rendah akan menimbulkan 

ketidakpuasan bagi pelanggan, karena pelanggan yang kecewa akan bercerita 

paling sedikit kepada orang lainnya. Dampaknya, calon pelanggan akan 

menjatuhkan pilihannya kepada pesaingnya. Teori tersebut harus betul-betul 

difahami oleb pegawai KUA pada kantor Kementerian Agama K.abupaten Tana 

Tidung dengan pertimbangan bahwa togas utama KUA adalah memberikan 

pelayanan yang baik pada masyarakat yang membutuhkan, tanpa melihat status 

sosialnya, mengecewakan pelanggan/masyarakat akan memberikan citra buruk 

bagi KUA bahk.an sampai pada Kantor Kementerian Agama Kabupaten Tana 

Tidung. Karena masyarakat yang kecewa akan menceritakan kekecewaannya 

kepada orang lain disekitamya, sehingga citra buruk itu akan menyebar ke 

masyarakat luas. 
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Penelitian tersebut sejalan dengan pendapat Saleh (2010:106) bahwa 

kesopanan dan ramah tamah kepada masyarakat pengguna jasa layanan dengan 

tidak membeda-bedakan status, ekonomi dan sosial serta tinggi rendahnya jabatan 

masayarakat pengguna, serta melayani dengan sabar dan idak egois dan bertuur 

kata sopan, hal itu sangat penting dilakukan demi meningkatkan kepuasan 

masyarakat pengguna dan menuju pelayanan prima. 

Hal penelitian ini sesuai dengan pendapat Zeithami dan Bitner (2004) 

yang menyatakan reliability merupakan suatu hal yang secara nyata turut 

mempengaruhi kepuasan masyarakat untuk membeli dan menggunakan produk 

jasa yang ditawarkan. Dari basil wawancara dengan Bapak Aliansyah S. Ag 

selaku Kasi Bitnas Islam, menjelaskan bahwa Keterbatasanjumlah SDM yang ada 

tidak menyurutkan pelayanan prima kepada masyarakat. Mereka cukup handal 

dalam menjelaskan prosedur pelayanan dan infonnasi-infonnasi lainnya sesua1 

tugas mereka pada KUA Kecamatan. 

Menu rut peneliti pegawai KU A dalam memberikan pelayanan terhadap 

masyarakat harus ditingkatkan lagi, oleh karena itu perlu dilakukan pembenahan 

terhadap proses administrasi dengan prosedur dan penanggung jawab yang jelas 

serta perlu kontrol pimpinan agar tugas dan peran administrasi bisa dilakukan 

secara baik dan benar. Peningkatan kemampuan dalam reliability ini bisa 

dilakukan dengan memberikan pelatihan kepada pegawai administrasi, dan yang 

terlibat dalam pemberian pelayanan agar bisa memberikan pelayanan sesuai 

dengan standar pelayanan sehingga masyarakat merasa puas dengan pelayanan 

yang diberikan. 
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4. Pengaruh Jaminan (Assurance) terhadap Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan uji hipotesis dengan uji t menunjukkan bahwa jaminan 

(assurance) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat pengguna layanan di KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana 

Tidung. Artinya bahwa adanya jaminan kualitas pelayanan yang baik di KUA 

Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung maka kepuasan masyarakat akan 

meningkat, sebaliknya apabila KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana 

Tidung tidak berkomitmen memberikan jaminan kualitas pelayanan maka 

kepuasan masyarakat akan semakin turun. 

Analisis deskripsi terhadap jaminan (assurance)dari KUA Kementerian 

Agama Kabupaten Tana Tidung, skor yang paling rendah sebesar 3,40 yaitu 

mengenai petugas KUA Kabupaten Tana Tidung cakap dalam pelayanan publik. 

Artinya bahwa masyarakat menilai tingkat pengetahuan pegawai terbadap fungsi 

KUA Kementerian Agarna Kabupaten Tana Tidung ada beberapa hal yang perlu 

diperdalam. Skor tertinggi mengenai variabel assurance adalah sebesar 3,65 yaitu 

mengenai petugas KUA Kabupaten Tana Tidung cakap dalarn urusan 

administrasi. Artinya, pelayanan administrasi dalam peogurusan surat nikah clan 

rujuk dapat dilayani dengan cepat dan baik. Secara keseluruhan, untuk variabel 

assurance memiliki total rata-rata (mean) sebesar 3,50 atau mendekati skor 4, 

artinya responden menilai variabel assurance yang ada di KUA Kementerian 

Agama Kabupaten Tana Tidung telah memenuhi harapan, hal ini berkaitan dengan 
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perilaku dan pengetahuan pegawai dalam melayani masyarakat untuk urusan 

nikah dan rujuk. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Zeithaml, dkk. (2004) 

keyakinan (assurance) adalah jaminan kepada pelanggan mencakup kemampuan, 

kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf, behas dari 

bahaya atau resiko keragu-raguan (Widhyarto, 2008: 17). Menurut Parasuraman. 

dkk. (dalam Widhyarto, 2008:17) yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan 

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 

pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain 

komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), 

kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy). 

Dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan, barns rnernperhatikan 

jaminan kerahasiaan dan kepastian hokum sebagaimana pendapat Saleh (2010: 

106) bahwa apapun basil pelayanan terhadap masyarakat baik itu berupa surat 

kepuusan, rekornendasi, akte nlk:ah, dupllk:at nlk:ah, buku nikah dan lain-lain hams 

rnernpunyai legitirnasi atau kepastian hokum sebab apabila tidak rnernpunyai 

kepasian hukurn akan berdarnpak terhadap terhadap kredibilitas instansi atau 

kantor yang mengeluarkan surat tersebut. 

Menurut (Gilbert et al, 2004:124). Perusahaan yang memiliki layanan 

yang superior akan dapat memaksimalkan perfonna keuangan perusahaan. Teori 

Gilbert tersebut sudah sangat sejalan dengan visi KUA di Kabupaten Tana Tidung 

dalam memberikan layanan kepada masyarakat yang membutuhkan pelayanan di 

KUA, baik layanan nikah, maupun layanan administrasi lainnya. 
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Sedangkan (Rangkuti, 2009:34) tingkat kualitas pelayanan tidak dapat 

dinilai berdasarkan sudut pandang perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut 

pandang penilaian pelanggan. untuk merumuskan strategi dan program layanan, 

perusahaan harus berorientasi kepada kepentingan pelanggan dengan 

memperhatikan komponen kualitas pelayanan. Sejalan dengan hal tersebut, untulc 

mengetahui ringk:at kepuasan masyarakat dalam menerima layanan dari KUA 

pada kantor Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung, maka setiap KUA 

menyediakan kotak saran didepan ruang tunggu kantor. Hal ini dilakukan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan maupun keluhan masyarakat yang telah melakukan 

transaksi administrative di KUA. 

Teori Parasuraman (1985) bahwa pelayanan yang bennutu dapat tercapai 

apabila pelayanan tersebut sesuai atau lebih baik dari harapan masyarakat dan 

sesuai dengan kemajuan zaman, harapan masyarakat dimaksud semakin 

meningkat. Kualitas layanan yang baik akan memberikan dampak positif bagi 

setiap masyarakat. hal tersebut sejalan dengan harapan dari Visi-Misi setiap KUA 

pada kantor Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung, yaitu memberikan 

layanan yang lebih baik dari apa yang diharapkan oleh masyarakat. 

Hal senada juga diungkapkan oleh Bapak Aliansyah, bahwa petugas 

KUA pada Kementerian Agama K.abupaten Tana Tidung cukup handal dalam 

urusan administrasi dan pelayanan kepada masyarakat, sebagai contoh ketika 

masyarakat datang untuk melakukan BP4 maka petugas dengan sigap segera 

melayani dengan baik dan tidak perlu menunggu terlalu lama. 
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Menurut peneliti secara keseluruhan penilaian terhadap dimensi 

assurance cukup bagus terutama untuk pengetahuan dalam bidang keagamaan dan 

kemampuan komunikasi.Namun kemampuan administrasi harus lebih 

ditingkatkan dan diperhatikan, untuk ke depannya perlu diberikan pelatihan agar 

mampu memberikan jaminan pelayanan yang lebih baik terhadap masyarakat 

pengguna layanan di KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung. 

5. Pengarub Empati (Emphaty) terbadap Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan uji hipotesis dengan uji t menunjukkan bahwa empati 

(emphaty) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat pelayanan di KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung. 

Artinya bahwa adanya rasa empati yang tinggi dari pegawai KUA Kementerian 

Agama Kabupaten Tana Tidung maka akan meningk:atkan kepuasan masyarakat, 

sebaliknya apabila pegawai tidak memberikan empati dengan baik maka 

masyarakat pengguna layanan di KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana 

Tidung akan semakin menurun. 

Analisis deskripsi terhadap empati (emphaty)pegawai KUA Kementerian 

Agama Kabupaten Tana Tidung, skor yang paling rendah sebesar 3,43 yaitu 

petugas KUA K.abupaten Tana Tidung mau membantu kesulitan masyarakat. Skor 

tertinggi mengenai variabel empha1J1 adalah sebesar 3,71 yaitu petugas KUA 

K.abupaten Tana Tidung cukup perhatian dengan keinginan masyarakat. Artinya, 

pegawai memiliki empati yang baik dalam melayani masyarakat. Secara 

keseluruhan, untuk variabel emphaty memiliki total rata-rata (mean) sebesar 3,54 
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atau mendekati skor 4, artinya responden menilai variabel emphaty yang dimiliki 

pegawai KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung telah memenuhi 

harapan, pegawai memberikan keramahan dan santun dalam pelayanan kepada 

masyarakat 

Kaitannya dengan empati, hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan 

oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry (2001:133) yang mana menambahkan 

bahwa hubungan masyarakat dengan pegawai maupun perusahaan diperkuat 

ketika masyarakat mendapatkan basil yang memadai mengenai kualitas layanan 

perusahaan dan menjadi lemah ketika masyarakat mendapatkan basil negatif 

mengenai kualitas layanan. 

Teori Parasuraman terkait dimensi emphaty/perhatian mengemukakan 

bahwa memberikan perhatian yang tulus kepada pelanggan dan bersifat individual 

atau pribadi kepada pelanggan dengan berupaya memahami dan mengetahui 

secara spesifik terhadap kebutuhan para pelanggan itu sangat penting dilakukan 

karena unuk memberikan rasa puas kepada pelanggan, sebagai contoh dalam 

pemberian penasehatan perkawinan bagi rumah tangga yang bermasalah, maka 

harus memperhatikan dan mengetahui apa yang sebenarnya penyebab dari 

keretakan rumah tangga tersebut dengan cara memberikan penasehatan secara 

terpisah dari pasangan suami istri tersebut, setelah diketahui masing-masing dari 

pasangan tersebut barulah mereka berdua dipertemukan dan diberikan masukan

masukan maupun solusi. 
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Begihl juga pendapat yang disampaikan oleh Bapak Aliansyah bahwa ada 

istilab yang mengatakan bahwa petugas KUA itu melayani masyarakat mulai Iahir 

sampai meninggal dunia, sehingga tidak ada alasan untuk petugas KUA tidak 

membantu kesulitan-kesulitan yang terjadi dimasyarakat. Dengan demikian 

variable empati ini sangat berpengaruh sekali terhadap kualitas layanan yang 

diberikan terhadap kepuasan pelanggan dalam hat ini adalah masyarakat umum. 

Menurut Tjiptono (2004:70), kualitas jasa merupakan sesuatu yang 

dipersepsikan oleh pelanggan. Pelanggan akan menilai kualitas sebuah jasa yang 

dirasakan berdasarkan apa yang dideskripsikan dalam benaknya. Pelayan di KUA 

pada kantor Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung sangat menitik beratkan 

pada layanan dari hati ke hati. artinya agar pegawai KUA yang memberikan 

layanan dan masyarakat yang membutuhkan pelayanan sama-sama merasakan 

kepuasan setelah melakukan transaksi pelayanan di KUA. Pegawai akan 

merasakan kepuasan karena telah menjalankan tugas dengan sebaik-baiknya, 

masyarakat pun akan merasakan kepuasan tersendiri karena mendapatkan 

pelayanan yang baik dan urusannya pada KUA selesai sesuai dengan harapannya. 

Menurut (Lupiyoadi, 2006:76) kualitas yang rendah akan menimbulkan 

ketidakpuasan bagi pelanggan, karena pelanggan yang kecewa akan berceriia 

paling sedikit kepada orang lainnya. Dampaknya, calon pelanggan akan 

menjatuhkan pilihannya kepada pesaingnya. Pada hakekatnya ketika masyarakat 

merasa kecewa dengan pelayanan pada sebuah kantor KU A, maka masyarakat 

akan menceritakan kekecewaannya kepada masyarakat lainnya, dan lambat laun 

akan semakin berkurang masyarakat yang akan melakukan urusan di KUA 
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tersebut, dan secara otomatis pekerjaan pegawai pada kantor KUA tadi juga akan 

berkurang dan pegawainyapun akan banyak santai karena pelayanan sedikit. Akan 

tetapi bukan itu tujuan yang diharapkan oleh KUA pada kantor Kementerian 

Agama K.abupaten Tana Tidung. Karena pada dasarnya, kepuasan masyarakat 

dalam menerima pelayanan di KUA itu merupakan visi yang sangat 

diperjuangkan oleb setiap KUA pada Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Tana Tidung. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, maka setiap pekan 

diadakan evaluasi kinerja pegawai dan setiap sebulan sekali dilakukan 

pembahasan tenang isi kotak kritik/saran. 

Menurut hemat peneliti secara keseluruhan untuk dimensi empathy terlihat 

bahwa responden menilai sangat bagus. Dalam memberikan pelayanan pegawai 

KU A cukup em pa ti, dan memberikan perhatian yang tulus kepada pengguna 

layanan yaitu masyarakat. Pendekatan-pendekaan secara komprehensif dilakukan 

kepada masyarakat agar masyarakat lebih nyaman dengan pelayanan yang 

diberikan. Dengan demikian empati akan menjadi sebuah langkah dalam 

memberikan kepuasan kepada masyarakat. 

6. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat 

Menurutjumal Razavi, Safari, Shafie, dan Khoram (2012), menunjukkan 

bahwa kepuasan pelanggan harus menjadi tujuan akhir dari semua perusahaan. 

Dengan adanya bukti empiris mendukung pandangan ini, dengan alasan bahwa 

kepuasan pelanggan mengurangi proses yang bersifat positif, ditambahkan bahwa 

hubungan antara kepuasan pelanggan dan atribut layanan telah terbukti sulit untuk 

diterapkan tetapi dapat di tekankan kepada perusahaan bahwa manfaat dari 
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kualitas pelayanan sangat bergantung kepada kepuasan konsumen 

(http:/ !library .binus.ac.id/ eCo lisle Thesisdoc/Bab2/2014-2-0 ! 654-

HM%20 Bab200 l. pdt). 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri 

dari bukti fisik (tangible), ketanggapan (responsiveness), kehandalan (reliability), 

jaminan (assurance), empati (emphaty) secara parsial dan bersama-sama memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Hasil penelitian ini 

menjawab hipotesis yang dikemukakan peneliti, dimana : ada pengaruh kualitas 

pelayanan yang terdiri dari bukti fisik (tangible), ketanggapan (responsiveness), 

kehandalan (reliability}, jaminan (assurance), empati (emphaty) terhadap 

kepuasan masyarakat pengguna layanan di KUA Kementerian Agama Kabupaten 

Tana Tidung, terbukti kebenarannya. 

Sejalan dengan pendapat Kotler (2005:42) dalam mengukur kepuasan 

pelanggan dengan menggunakan sisem keluhan dan saran serta survey kepuasan 

pelanggan. Hal ini dilakukan guna perbaikan-perbaikan kepada kantor dan unuk 

mengetahui apa saja keluhan-keluhan serta pendapat para pelanggan dan sejauh 

mana kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan dengan cara memasang kotak 

saran di depan kantor dan setiap pelanggan datang untuk mendapatkan pelyanan 

diberikan lembaran survey agar diisi tanpa mernberi identitas yang selanjunya 

akan ditindak lanjuti oleh para pegawai kantor tersebut, hal ini bertujuan untuk 

mengukur tingkat kepuasan pelanggan. Suatu kepuasan akan dirasakan oleh 

pelanggan bila mereka menerima produk atau jasa sekurang-kurangnya sama atau 

43839.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



121 

sesuai dengan yang diharapkan. Dan apabila produk atau jasa berada di bawah 

harapan masyarakat maka akan terjadi suatu ketidakpuasan. 

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 

masyarakat. Pelayanan yang baik memberikan suatu dorongan kepada pelanggan 

untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka 

panjang hubungan ini dapat memungkinkan instansi untuk memahami dengan 

seksama harapan pelanggan serta kebutuhannya. Dengan demikian instansi dapat 

meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang 

menyenangkan, sehingga kepuasan dapat terciptakan kesetiaan kepada instansi 

yang telah memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan. 

Menurut Kolter (2005:138), kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau 

kesan terhadap kinerja atau basil suatu produk dan harapan~harapannya. Defenisi 

Kolter tentang kepuasan tersebut sudah sejalan dengan persepsi pegawai KUA 

pada kantor Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat, karena rasa empati dalam memberikan pelayanan 

merupakan hal yang sangat mempengaruhi kepuasan masyarakat dalam menerima 

pelayanan dari pegawai KUA, sebingga dapat dipastikan bahwa ketika masyarakat 

selesai melakukan urusan di KUA pada kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Tana Tidung akan kembali ke kediamannya dengan membawa kesan yang 

memuaskan, sehingga citra baik. KUA pada kanor kemenerian Agama Kabupaten 

Tana Tidung dalam memberikan pelayanan kepada manyarakat akan tetap terjaga. 
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Menurut Zeithaml dan Bitner (2000:75) defenisi kepuasan adalah respon 

atau tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan merupakan 

penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu 

sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan 

pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. Senada dengan hal tersebut 

pelayanan di KUA pada Kantor Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung 

senantiasa melayani masyarakat yang membutuhkan pelayan di KUA layaknya 

tamu Istimewa, hal ini dilakukan tak lain hanyalah bagaimana supaya masyarakat 

dapat terpuaskan dengan mendapatkan pelayan lebih dari apa yang mereka 

harapakan. 

Sejalan dengan itu, dari basil wawancara dengan Bapak H. Syopyan S. 

Ag., M.Pd. selaku Kepala Kantor Kementerian Agama K.abupaten Tana Tidung 

terkait dengan kualitas layanan yang ada di KUA Kementerian Agama K.abupaten 

Tana Tidung, bahwa selama ini selalu mengalami peningkatan pelayanan tiap 

tabunnya. KUA Kemententerian Agama Kabupaten Tana Tidung selalu terbuka 

untuk menerima saran dan kritik untuk kemajuan kinerja KUA Kementerian 

Agama Kabupaten Tana Tidung. 

Hal senada juga disampaikan oleh Bapak Aliansyah S. Ag selaku 

KasiBimas Islam, bahwa kepuasan masyarakat menjadi prioritas kerja KUA 

Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung. KUA Kementerian Agama 

Kabupaten Tana Tidung telah berusaha meningkatkan kualitas layanan clan 

meningkatkan kualitas SOM dalam bekerja. 
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Kualitas layanan dalam sebuah organisasi ataupun sebuah instansi sangat 

dibutuhkan, karena kualias tersebut yang akan mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, bendaknya membuat program, perencanaan serta pengawasan dalam 

rangka mencapai tujuannya. Namun demikian, keberhasilan suatu organisasi atau 

instansi bisa dilihat dari kualitas pelayanan para pegawai dan karyawan dalam 

memenuhi kepuasan masyarakat atau pelanggan. Disisi lain. somber daya manusia 

merupakan faktor yang sangat penting dan mempunyai peran dalam 

merealisasikan kesuksesan tujuan organisasi dengan segala etos kerja, kecakapan, 

ketrampilan, dan daya usaha mereka. Begitu juga kualitas pelayanan yang ada di 

KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung dirasa sudah sangat baik dan 

memenuhi standar pelayanan yang ada, sehingga harapan masyarakat bisa 

terpenuhi. 

Lima variabel yang telah dibahas di atas yaitu variabel 

tangible,responsiveness, reliability,assurance dan emphati berdasarkan basil 

kuesioner yang telah peneliti sebarkan ke masyarakat pengguna layanan di KU A 

pada Kantor Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung mendapakan nilai 

diatas tiga artinya layanan yang diberikan telah dapat memuaskan masyarakat, 

dimana nilai terendah ada pada variabel assurance yaitu dengan rata-rata 3,50 

artinya petugas pelayanan KU A cukup cakap dalam melayani pelanggan, namun 

masyarakat menilai bahwa pengetahuan terhadap fungsi KUA ada beberapa hat 

yang meski harus diperdalam. 

Nilai rata-rata teringgi adalah variabel tangible dengan nilai rata-rata 3,71 

artinya responden aau masyarakat menilai bahwa loket pelayanan dan peugas 
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pelayanan dinilai cukup memadai dalam pelayanan publik. Dari kelima 

varibeltersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa secara parsial sangat berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pengguna layanan yang ada di KUA pada Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung namun dari kelima variabel 

tersebut yang paling dominan dalam mempengaruhi kualitas layanan KUA 

K.abupaten Tana Tidung adalah variabel tangible, karena dengan adanya tempat 

pelayanan yang nyaman dan memadai akan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Sedangkan keempat variabel yaitu: re.\ponsiveness, reliability, 

assurance dan emphaty merupakan faktor pendukung dalarn mencapai kepuasan 

pelayanan masyarakat. 
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A. Kesimpulan 

BABV 
KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan basil penelitian dan pembahsan pada Bab IV dapat diambil 

kesimpulan bahwa : 

I. Variabel tangible secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan masyarakat pengguna layanan KUA pada Kementerian 

Agama Kabupaten Tana Tidung. 

2. Variabel responsiveness secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan masyarakat pengguna layanan di KUA pada 

Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung. 

3. Variabel reliability secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan masyarakat pengguna layanan di KU A pada 

Kementerian Agama K.abupaten Tana Tidung. 

4. V ariabel assurance secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan masyarakat pengguna layanan di KU A pad a 

Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung 

5. V ariabel emphaty secara parsial memiliki pengarub yang signiftkan 

terhadap kepuasan masyarakat pengguna layanan di KUA pada 

Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung. 

6. Secara keseluruhan variabel tangible, responsiveness, reliability, assurance 

dan emphaty secara bersama·sama berpengaruh terbadap kepuasan 
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masyarakat pengguna layanan di KUA pada Kementerian Agama 

Kabupaten Tana Tidung 

Akan tetapi dari kelima variabel yang paling dominan dalam 

mempengaruhi kualitas layanan KUA Kabupaten Tana Tidung adalah variabel 

tangibel, karena dengan adanya ruang pelayanan yang baik dan memadai maka 

akan meningkatkan kepuasan masyarakat. Sedangkan keempat variabel yaitu: 

re~ponsiveness, reliability, assurance dan emphaty merupakan faktor pendukung 

dalam mencapai kepuasan pelayanan masyarak:at. 

B. Saran 

Berdasarkan basil analisis, pembahasan, dan kesimpulan tersebut di atas 

serta menyadari bahwa kenyataan tentang variabel~variabel yang mempengaruhi 

kepuasan masyarakat pengguna layanan di KUA Kementerian Agama K.abupaten 

Tana Tidung, maka berikut ini ada beberapa hat yang dapat disarankan yaitu 

sebagai berikut: 

a. Secara Teoritis 

Untuk meningkatkan kepuasan masyarakat dalam pelayanan di KUA pada 

Kementerian Agama K.abupaten Tana tidung, yang berkaitan dengan variabel 

pendukung yaitu variabel re5ponsiveness, reliability, assurance dan emphaty 

maka harus lebih diperhatikan dan ditingkatkan lagi agar kualitas layanan 

masyarakat menjadi lebih baik. 
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b. Secara Prak.tis 

Secara prakis, ada beberapa hal yang dapat disarankan yaitu sebagai 

berikut: 

a. Untuk meningkatkan kepuasan masyarakat, yang berkaitan dengan tangible 

maka KUA pada Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung dapat 

memperhaiki sarana dan prasarana fisik yang ada di KUA pada Kementerian 

Agama Kabupaten Tana Tidung. Misalnya, menata ruang tunggu, menata loket 

administrasi sesuai alur kerja pelayanan KU A dan menyediakan pa pan 

infurmasi yang cukup untuk kepentingan pelayanan publik, serta layanan akad 

nikah dengan ukuran yang memadai misalnya 4x6 meter dan sebagianya. 

b. Untuk dimensi ketanggapan (responsiveness) maka pihak KUA pada 

Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidwtg perlu meningkatkan kesigapan 

pegawai dalam melayani masyarakat. KUA Kementerian Agama Kabupaten 

Tana Tidung harus melakukan pelayanan publik sesuai dengan jam kerja dan 

menghindari adanya kekosongan pelayanan yang disebabkan tidak adanya 

petugas loket administrasi. 

c. Untuk dimensi kehandalan (reliability) maka pihak KUA pada Kementerian 

Agama Kabupaten Tana Tidung perlu menyediakan kotak saran yang dapat 

digunakan sebagai media menyalurkan informasi dari masyarakat. Informasi 

ini akan digunakan KUA Kementerian Agama Kabupaten Tana Tidung dalam 

melakukan perbaikan pelayanan untuk kedepannya 

d. Untuk dimensi jaminan (assurance), maka KUA Kementerian Agama 

Kabupaten Tana Tidung perlu meningkatkan kompetensi pegawainya, sehingga 
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pelayanan publik berjalan dengan baik dengan meminimalisasi tingkat 

kesalahan administrasi bagi masyarakat yang hendak mengurus surat-surat 

nikah atau rujuk. 

e. Untuk dimensi empati (emphaty), maka pihak KUA pada Kementerian Agama 

Kabupaten Tana Tidung perlu meningkatkan kompetensi sosial pada diri 

pegawai. Hal ini diharapkan untuk meningkatkan hubungan sosial yang 

semakin baik antara pegawai dengan masyarakat. 

Dalam rangka meningkatkan variabel tangible, responsiveness, reliability, 

assurance dan emphaty maka KU A pad a Kementerian Agama Kabupaten 

Tana Tidung dapat memperbaiki saralla dan prasarana fisik misalnya dengan 

penataan ulang ruang pelayanan, meningkatkan kesigapan pegawai dalam 

melayani masyarakat misalnya melakukan pelayanan sesuai jam kerja, 

menyediakan kotak saran yang dapat digunakan sebagai media menyalurkan 

infonnasi dari masyarakat, meningkatkan kompetensi pegawai dengan cara 

mengadakan bimtek serta senantiasa menerima kritik dan saran demi 

peningkatan kualitas layanan yang ada di KUA Kementerian Agama 

Kabupaten Tana Tidung 
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KUESIONER PENELITIAN 

Dengan hormat, 
Sehubungan dengan penelitian Tesis Program Pascasarjana Universitas 

Terbuka, perkenankan saya yang bernama Puji Rahayu bennaksud untuk 
menyusun Tesis dengan judul: "PENGARUH KUALITAS LAY ANAN NIKAH 
DAN RUJUK TERIIADAP KEPUASAN MASY ARAKAT PENGGUNA DI 
KANTOR URUSAN AGAMA (KUA) PADA KEMENTERIAN AGAMA 
KABUPATEN TANA TIDUNG". 

Peneliti menyadari sepenuhnya, kehadiran kuesioner ini sedikit banyak 
akan mengganggu aktivitas Bapak/Ibu/Sdr yang sangat padat. Namun demikian 
dengan segala kerendahan hati peneliti memohon kiranya Bapak/Ibu/Sdr dapat 
berpartisipasi dalam pengisian daftar pertanyaan berdasarkan keadaan yang 
sebenar-benamya. 

Kerahasian mengenai identitas, data clan jawaban kuesioner ini akan saya 
jaga sesuai dengan etika penelitian. 

Akhimya saya mengucapkan terima kasih atas segala bantuan dan 
partisipasi Bapak/Ibu/Sdr yang telah berkenaan meluangkan waktu untuk mengisi 
daftar pemyataan ini. 

Hormat saya, 

Puji Rahayu 

Petunjuk: 
Berilah jawaban atas pertanyaan yang diajukan dengan menulis huruf kapital a tau 
membubuhkan tanda centang (..J) padajawaban yang telah disediakan. 

I. IDENTITAS RESPONDEN 
1. Nama respond.en ................................... (boleh dikosongkan) 
2. Jenis Kelamin 

D Laki-laki D Perempuan 
3. Usia 

OK-urang dari 25 tahun 
OAntara 25-34 tahun 

4. Pendidikan Terakhir 

D Antara 35-44 tahun 
CJ Lebih dari 44 tahun 

c:::J<;MP CJ Diploma os2 
CJs3 CJsMAJSMK Ds1 

5. Pekerjaan 
C]PNS 
c:lPegawai swasta 

D Wiraswasta 
0Lainnya ......................... . 
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II. V ARIABEL PENELITIAN 
Petunjuk: 
a. Mulai nomor berikut ini dan seterusnya, anda dapat mernilih salah satu 

altematif jawaban yang paling anda anggap tepat dalam merespon pertanyaan 
atau pemyataan yang diberikan. 

b. Berilah tanda eek(.../) pada pilihanjawaban yang sesuai dengan kondisi usaha 
anda. 

c. Keterangan jawaban 
SP : Sangat Puas 
P : Puas 
KP : Kurang Puas 
SKP : Sangat Kurang Puas 

Variabel Tanl!ibles (Xl) 

No Pemyataan 

I Ruang tunggu pelayanan KUA K.abupaten Tana 
TidunR cukuo nwiman 

2 Loket pelayanan KUA Kabupaten Tana Tidung 
cukup memadai untuk pelavanan publik 

3 Penampilan petugas pelayanan KUA K.abupaten 
Tana TidunR cukup rapi 

Vanabel Reliability IX2) 

No Pemyataan 

I Petugas KUA Kabupaten Tana Tidung cukup handal 
dalam memberikan informasi 

2 Petugas KUA Kabupaten Tana Tidung cukup lancar 
dalam menielaskan prosedur pelayanan 

3 Petugas KUA Kabupaten Tana Tidung cukup taktis 
dalam menielaskan informasi 

Variabel Responsiveness (XJ) 

No Pemyataan 

I Petugas KUA Kabupateo Tana Tidung cukup sopan 
dalam menerima keluhan masyarakat 

2 Petugas KUA Kabupaten Tana Tidung menerima 
denaan baik masukan masvarakat 

3 Petugas KUA Kabupaten Tana Tidung menerima 
dengan bail< kritikan yang membangun dari 
masyarakat 

Skor4 
Skor 3 
Skor 2 
Skor I 

SP 

SP 

SP 

Jawaban 
p KP SKP 

Jawaban 
p KP SKP 

Jawaban 
p KP SKP 
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Variabel Assurance (X4) 

No Pemyataan 
Jawaban 

SP p KP SKP 
I Petugas KUA Kabupaten Tana Tidung cakap dalam 

urusan admistrasi 
2 Petugas KUA Kabupaten Tana Tidung cakap dalam 

oelavanan publik 
----·-

3 Petugas KUA Kabupaten Tana Tidung memiliki 
sikao sosial yanlZ baik 

Variabel Emohat .. fY5) 

No Pemyataan 
Jawaban 

SP p KP SKP 
I Petugas KUA Ka bu paten Tana Tidung cukup 

rwrhatian deno:an keinginan masvarakat 
2 Petugas KUA Kabupaten Tana Tidung mau 

membantu kesulitan masvarakat 
3 Petugas KUA Kabupaten Tana Tidung cukup ramah 

dalam bekeria 

Variabel Keouasan Masvarakat IY) 

No Pemyataan 
Jawaban 

SP p KP SKP 
I Saya merasa senang clan puas dengan pelayanan 

\mQIZ diberikatl KUA Kabuoaten Tana Tiduno: 
2 Saya merasa senang dao puas dengan fasilitas 

diberikan KUA Kabuoaten Tana T1dun2 
3 Saya merasa senang dan puas dengan kepedulian 

dari T\l"uawai KUA Kabuoaten Tana Tidun2 
4 Saya merasa senang dan puas dengan kecapakan 

pelayanan yang diberikan KUA Kabupaten Tana 
Tidun2 

5 Sa ya merasa senang clan puas bahwa harapan saya 
terpenuhi setelah menggullakan layanan dari KU A 
Kabupaten Tana Tidun_g; 

Selesai Jan Terima kasih Atas Partisipasi Anda! 
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Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

LAMPIRAN3 

KARAKTERISKTIK RESPONDEN 

Jenls Kelamin 

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Laki-laki 
Perempuan 
Total 

< 25 tahun 
Antara· 2s·~ -34-tahUn---
Antara 35 - 44 tahun 
cetifh <far(;w-.-at.·un ·-
101a1 

14 20.6 20.6 
54 79.4 79.4 
68 100.0 100.0 

Usia 

Frequency Percent 
5 7.4 

45 66.2 
16 23.5 

2 2.9 
68 1015:"0 

Pendldlkan 

Frequency Percent 

Pekerjaan 

frequency 
14 
25 
16 
13 
68 

Percent 
20.6 
36.8 -- ·21:·s~--

1e.1· --
1cx>:o 

Valid Percent 
7.4 

66.2 
23.5 
2.9' 

100.0 

Valid Percent 
1.5 

Valid Percent 
20.6 
36.8 

·23.·5··-
19.1 

100.0 

20.6 
f00.6 

Cumulative 
Percent 

7.4 
73.5 
97.1 

·101fo 

Cumulative 
Percent 

1.5 
47.1 
67.6 

100.0 

Cumulative 
Percent 

20.6 
57.4 
80.9 

100.0 
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LAMPIRAN4 

FREKUENSI JAWABAN RESPONDEN 

Variabel Tangible (XI) 

Valid 15.!:!r~!!~t~.!-!~_s 
Pu as 
San_gat Puas 
Total 

Valid 15.!!.1!1!!9 .~.':I.~~,. 
Puas 

~~-')~~-.!:'~-~-~-
Total 

Valid 15.L:!~~'!!.t~.!:l~.;> 
Puas ··----·- ......... . 
Saf!9:~_.f>_u~~-
Total 

Frequency 
2 

13 
53 
68 

Frequency 
2 

20 
46 
68 

Frequency 
3 

12 
53 
68 

Variabel Responsiveness (X2) 

Valid 
Frequency 

ti;~~9. t:'.~-~-~------"- 8 
Puas 14 

~~r:i.!J_~ -~~~-~
Total 

46 
68 

X1 1 -
Percent Valid Percent 

2.9 2.9 
19.1 19.1 
77.9 77.9 

100.0 100.0 

X1 _2 

Percent Valid Percent 
2.9 2.9 

29.4 29.4 
67.6 67.6 

100.0 100.0 

X1 _3 

Percent Valid Percent 
4.4 4.4 

17:6. 17.6 
77.9 ··77~9 

100.0 100.0 

X2_1 

Percent Valid Percent 
11.8 11.8 
20.6 20.6 
67.6 

100.0 

X2_2 

67.6 
100.0 

Cumulative 
Percent 

2.9 
22.1 

100.0 

Cumulative 
Percent 

2.9 
32.4 

100.0 

Cumulative 
Percent 

4.4 
22.1 

100.0 

Cumulative 
Percent 

11.8 
32.4 

100.0 

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Sangat Kurang Puas 

Pua• 
~~~!!(l_~-':l~_s __ 
Pua• 
~!!ll'!. !='~~!' 
Total 

1 1.5 1.5 

6 6.6 6.6 
17 25.0 25:0 
44 64.7 64.7 
66 100.0 100.0 

~ 

1.5 

10.3 
35.3 

100.0 
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X2 _3 
Cumulative 

Freguenc~ Percent Valid Percent Percent 
Valid ~~!.~~ .. ~.~~~" 6 8.8 8.8 8.8 

Puas 21 30.9 30.9 39.7 
~:~~.a~.?.-~~~-__ 41 6(f3 60.3 100.0 
Total 68 100.0 100.0 

Variabel Reliability (X3) 

X3 1 - Cumulative 
Fre9uenc~ Percent Valid Percent Percent 

Valid K,l,l_f8.1'!9. ~.uas 7 10.3 10.3 10.3 
Puas 16 23.5 23.5 33.6 

~~~~ .. ~~-5:- ... 45 66.2 66.2 100.0 
Tota 68 100.0 100.0 

X3_2 
Cumulative 

Freguenc~ Percent Valid Percent Percent 
Vat id ~.!lr_a!:!._Q_~~~----. 3 4.4 4.4 4.4 

Puas 20 29.4 29.4 33.8 ___ ,. ........ "'"" -. -. ···- --·-
§J~!!Q~ P.!!!~.-- - - 45 66.2 66.2 100.0 
Total 68 100:0· 100.0 

X3_3 
Cumulative 

Valid Sangat Kurang Puas 
Puas 

~~~!!1!9..~.~~--
Puas 

Variabel Assurance (X4) 

Frequency Percent Valid Percent Percent 
1 1.5 1.5 1.5 

9 13.2 
23 33.B 
35 51.5 
88 100.0 

X4_1 

13.2 
33.8 
51.5 

100:0· 

Cumulative 

'"'14~7-

48.5 
100.0 

Freguen~ Percent Valid Percent Percent 
Valid ~.~-'"~-~.~~----·--- 6 8.8 8.B 8.8 

Puas 12 17.6 17.6 26.5 ----·-- ---.. ·---· ' 73-.5 ~8!_12~--~.!~-----··- 50 73.5 100.0 
To"' ·as· foO.o 100.0 

X4_2 
Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 
12 17.6 17.6 17.6 

43839.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



Puas 

s~r:!Q~!-:~~~~ 
Total 

Valid Sangat Kurang Puas 
Puas 

~~,rf,1_1)1t~_uas 
Pu as 
::;:anQ~t Puas 
Total 

Variabel Emphaty (XS) 

17 
39 
68 

25.0 
57.4 

160.o 

X4_3 

Frequency Percent 
2 2.9 

.. 
5 7.4 

22 32.4 
39 57.4 
68 100.0 

X5_ 1 

25.0 
57.4 

100.0 

Valid Percent 
2.9 

7.4 
32.4 
57.4 

100.0 

42.6 
100.0 

Cumulative 
Percent 

2.9 

10.3 
42.6 

100.0 

Cumulative 
Fresuenc:t Percent Valid Percent Percent 

Valid ~t,i_r~_~p i:':las 
Puas 
S_f!nQat Puas 
Total 

Valid Sangat Kurang Puas 
Puas . ---- ·------
-~!Jff,l_~Q_ P.:~~-s 
Puas -.. - ---- -----
~1!~9~_fJ.~a:; 
Total 

Valid Sangat Kurang Puas 
Puas 

~~~a_n.9 _ _1:'._~1!1-~ 
Puas 
Sa_ng~I Puas 
Total 

3 4.4 4.4 4.4 
14 20.6 20.6 25.0 
51 75.0 75.0 100.0 
88 f0i5.'d 160.0 

X5_2 
Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 
1 1.5 1.5 1.5 

4 5.9 
24 35.3 
39 57.4 
88 100.0 

X5_3 

5.9 
35.3 
57.4 

100.0 

i.4 
42.6 

100.0 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

1 1.5 1.5 1.5 

8 11.8 
20 29.4 
39 -57:4 
88 100.0 

11.8 
29.4 
57.4 

100.0 

13.2 
42.8 

fOO:O 

Variabel Kepuasan Masyarakat (Y) 

Valid Puas 

?.~~f!?l_~~a~ 
Total 

Y_1 

Frequency Percent 
16 23.5 
52 76.5 
68 100.0 

Valid Percent 
23.5 
78.5 

100.0 

Cumulatlve 
Percent 

23.5 
100.0 
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Valid Puas 
§i.a.i:!.9.at Puas 
Total 

Valid Kurang Puas 
Puas 
San9at Puas 
To1al 

Frequency 
22 
46 

•• 

frequency 
5 

17 
"46' 

•• 

Y_2 

Percent 
32.4 
67.6 

10().'Q' 

Y_3 

Percent 
7.4 

25.0 
67.6 

100.0 

Y_4 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

32.4 32.4 
67.6 100.0 

100.ci 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

7.4 7.4 
25.0 32.4 
67.6 100.0 

100.0 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Sangat Kurang Puas 
Puas 
1{~~09~~:~~.s __ ·. 
Puas 

~~\ia}·_p~~~.-
Total 

Frequency 
Valid ~~£.al:'[ f.'l_lfi!_S .. 2 

Puas 18 
·45 
68" 

~~~iJ~(P_liclS ~: -
Total 

1 1.5 1.5 1.5 

15 
51 .. 

Y_ 5 

Percent 
2.9 

26.5 
to:e· 

100.0 

1.5 
22.1 
75.0 

1.s·· 
22.1 

-:.,.5·~0-" 

2.9 
25.0 

--100:0 
100.0 ..... ·-100:0· 

Cumulative 
Valid Percent Percent 

2.9 2.9 
26."s 29.4 
70.6 100·.o 

100.0 
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LAMPIRANS 

UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 

Reliability X1 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 
N °/o 

Cases Valid 
ExCluded8 

··- ··--··---
Total 

68 
0 

68 
a. Listwlse deletion based on au variables in the 
procedure. 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.666 3 

100.0 
.0 

100.0 

Item-Total Statistics 
Seate Mean if Item Scale Variance if Corrected Item-

Deleted Item Deleted Total Correlation 

X1~ 1 7.38 
~"!_..,,? 7.49 
X1 3 ·1.-.rcf .... 

Reliability X2 

Scale: ALL VARIABLES 

Cases 

Case Processing Summary 
N 

Valid 
Excluded.-~--
------------'' 
Total 

68 
0 

68 

.777 

.701 

.840 

% 

a. listwise deletioo based on all variables in the 
procedure. 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.901 3 

100.0 
.0 

100.0 

Item-Total Statistics 

.525 

.550 

.369 

Scale Mean if Item 
Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item
Total Correlation 

~~~--- -

Xf-2_ ~ 
X2 3 

7.0441 
1.01·35 
1:oaa2 

1.685 
1.621 
1.753 

.795 

.801 

.821 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

.511 

.468 

.711 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

.867 

.863 

.847 
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Reliability X3 

Scale: ALL VARIABLES 

cases 

Case Processing Summary 
N 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.789 3 

% 
100.0 

.0 
100.0 

Item-Total Statistics 
Scale Mean if !tern 

Deleted 
Scale Variance if 

!tern Deleted 
Corrected Item
Total Correlation 

6.9706 
6~91-18 -
i.fi65 

1.372 
1·:594 
1.222 

Reliability X4 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 
N 

cases Valid 
EXCIUded11 

TOt'i.i(--~· 

68 
0 

66 
a. Ustwlse deletion based on all variables in the 
procedure. 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.763 3 

% 
100.0 

.0 
100.0 

Item-Total Statistics 

.679 

.594 

.646 

Seate Mean if Item Scale Variance if Corrected Item-
Deleted Item Deleted Total Correlation 

X4 1 6.8382 1.809 .591 -----=----·-··-- 7llaa2-· :s1o ~~=? __ 1.485 
X4 3 .. '7'.0441"" 1.535 .597 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

.660 
~761" 
.710 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

.696 

.667 
""".682' 
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Reliability XS 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 
N 

Cases Valid 
e·XCiU'deda 
Total 

68 
0 

88 
a. listwise deletion based on all variables ln the 
procedure. 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.718 3 

% 
100.0 

.0 
100.0 

Item-Total Statistics 
Scale Mean if Item Scale Variance if 

Deleted Item Deleted 

x~,,..1 6.9118 1.634 
~-!?-? .. ___ ,, 7.1324 1.2s·1 
X5 3 '7.1912 1.023 

Reliability Y 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 
N 

Cases Valid 
EXC!Uded·a· ·-··--- - .. • 
Total 

88 
0 

68 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

Reliablllty Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.751 5 

% 

Corrected Item-
Total Correlation 

.453 

.562' 

.631 

100.0 
.0 

100.0 

Item-Total Statistics 
scale Mean if Item Scale Variance if Corrected Item-

Deleted Item Deleted Total Correlation 
Y_1 14.6618 2.705 .458 
Y...,2 14.7500 2.399 .624 
y~~- 14.8235 2.356 .407 
Y...,4 1•(7206 2.324 .501 
y 5 14.·75·00 i.'220 .'i:~51 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

.728 

.598 

.508 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

.729 

.674 

.758 

.714 
:ese· 
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UJI ASUMSI KLASIK 
Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
Unstandardized 

Residual 
N 
NOriTial P·arametersa,l'I 

Most Extreme Differences 

Test Statistic 
Asymp. Sig. (2-tailed) 
a. Test distribution is NOfmal. 
b. Calculated from data. 

Mean 
Std. Deviation 
Absolute 
POsili-Ve 
Negative 

c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 

[ ,, 
• 

0 .. ~ .. ·,~···1•'""'°M'"--·""·" ,.._ .... , ..• 
' 

Normll P.P Plot oll'logr11llon ._,d•llz•d Ruld~ol 

01p1ndtnt Vorftl>lo ' KtJIUlllMI P1'9nggan 

•• .OOooOOo 
1.25-0-76567 

.093 

.093 
-.056 
.093 

.2o0°·d 

LAMPIRAN6 
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Uji Autokorelasi 

Model Summaryb 

Adjusted R Std. Error of the 
Model Square Estimate R R square Durbin-Watson 
1 .887' .769 .903 1.820 .787 
a. Predictors: (Constant), Emphaty, Assurance, Tangible, Reliability, Responsiveness 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Uji Multikolinieritas 

Model 
1 (Constant) 

T.~~~t;ll_e __ . 
~~.~!1~ivene:ss 
.~~lia~!!_i!Y .. _ . 
A_~s_ur.an~ 
Emphaty 

Uji Heteroskedastisitas 

Collinearity Statistics 
Tolerance VJF 

.668 1.453 

.393 
.. 2547-

.410 2.440 

.465 2.149" 

.551 1.815 

Scatterplot 

Dependent Variable: Kepu111n Pelangg1n 

0 

0 0 
0 • 0 

0 
0 0 0 • 0 

0 0 • 0 

• 0 
0 eiOo ,00 • 0 • 'bo' 0 0 0 

0 
0 0 

0 0 
0 

0 
i 

' ' • 
Regression Standardized Predicted Value 

0 
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ABSTRAK 

PERAN KEPALA DINAS 
DALAM MELAKUKAN FUNGSI PENGA WASAN KINERJA PEGA WAI 
DI DINAS PERTANIAN, PANGAN DAN PERIKANAN KABUPATEN 

TANATIDUNG 

Jhon Sarwad 
jhonsarwad@gmail.com 

Program Pascasarjana Universitas Terbuka 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) Bagaimana pengawasan 
kinerja pegawai Dinas Pertanian, Pangan dan Perikanan Kabupaten Tana Tidung, 
(2) Faktor-faktor apa saja yang memepengaruhi pengawasan kinerja pegawai 
Dinas Pertanian, Pangan dan Kabupaten Tana Tidung. 

Bentuk penelitian yang digunakan adalah kualitatif, sedangkan metode 
yang digunakan adalah metode deskriptif. Sumber data yang digunakan terdiri 
dari infonnan, tempat dan peristiwa, dan dokurnen. Teknik sampling yang 
digunakan teknik bola salju (Snowball Sampling). Teknik pengumpulan data yang 
digunakan adalah wawancara, observasi langsung, dan dokumentasi. Untuk 
mengukur validitas data digwiakan triangulasi sumber (data) dan metode. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ( l) pelaksanaan pengawasan di 
Kantor Dinas Pertanian, Pangan dan Perikanan Kabupaten Tana Tidung sebagai 
berikut: (a) Jenis pengawasan menurut pelaksananya yaitu pengawasan melekat, 
pengawasan fungsional dan pengawasan masyarakat, (b) metode pengawasa n 
yaitu pengawasan langsung dan tidak langsung, (c) Waktu pengawasan dilakukan 
sebelum kegiatan dan sesudah kegiatan, (d) Sistem pengawasan inspektif atau 
rnemeriksa sendiri, (e) Proses pengawasan dengan menentukan kualitas, menilai 
dan memperbaiki, (f) Adanya tindaklanjut dari pengawasan. (2) Faktor yang 
mempengaruhi pelaksanaan pengawasan pegawai sebagai berikut: (a) Kualitas 
somber daya rnanusia, (b) Kemampuan manajerial, (c) Motivasi yang dilakukan 
pimpinan terhadap pegawai, (d) Intensitas komunikasi, (e) tindak lanjut dari 
pengawasan. 

Kata kunci: Peran, Fungsi Kepengawasan. 
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