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ABSTRACT

Analysis Of Public Service Performance In Office Of Religious Affairs
Of South Dullah Sub-District, Tual City.
(Study In Marriage Registry Service Field)

Muhammad Yusribau
Universitas Terbuka
muhammadyusribau@gmail.com

This study examined on the quality of service performance of the marriage
registry provided by Office of Religious Affairs of South Dullah Sub-district, Tual
City based on 5 Servqual dimensions, Customer Satisfaction Index and
Importance Performance Analysis.

Based on the Service Quality gap, the result shows-that the marriage
registry service in Office of Religious Affairs of South, Dullal” Sub-district still
has significant gap between the users’ perception and expectation of the service.
Although, the general public’s assessment of 4ihe ‘marriage registry service
indicated a satisfactory level.

The factors that should be the priority \for/improvement as perceived by
public include accuracy and clarity of the ‘service schedule, the affordability, the
reasonability and clarity of the marriage'registry cost details, the simple procedure
and the workflow of marriage registry. service, the capacity of the service officers,
the speed and accuracy of respofise\to users’ problems, the trust to users, and
officers’ friendliness. These factors\aré determinant to the successful effort of the
Office of Religious Affairs(of-South Dullah to improve the quality of marriage
registry service.

Keywords: Public Sefvices, Servqual, Marriage Registry, Office of Religious
Affairs.
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ABSTRAK

Analisis Kinerja Pelayanan Publik Pada KUA Kecamatan Dullah Selatan
Kota Tual (Studi Di Bidang Pelayanan Pencatatan Nikah)

Muhammad Yusribau
Universitas Terbuka
muhammadyusribau@gmail.com

Penelitian ini mengkaji tentang kualitas kinerja pelayanan pencatatan
nikah yang diselenggarakan oleh KUA Kecamatan Dullah Selatan Kota Tual
berdasarkan 5 dimensi Servqual, Customer Satisfaction Index dan~Importance
Performance Analysis.

Berdasarkan Servqual gap, hasil penelitian menunjukkan'baliwa pelayanan
pencatatan nikah pada KUA Kecamatan Dullah Selatan “masih memiliki
kesenjangan yang cukup signifikan antara persepsivdanharapan pengguna
layanan. Meskipun demikian secara keseluruhan fenilaian masyarakat terhadap
pelayanan pencatatan nikah sudah berada pada lével cukp memuaskan.

Sesuai dengan persepsi masyarakaty faktof<faktor yang harus menjadi
prioritas untuk ditingkatkan meliputi ketepatan dan kejelasan jadwal pelayanan,
keterjangkauan, kewajaran dan kejelasan rincian biaya pencatatan nikah,
kesederhanaan prosedur dan alur¢pelayanan pendaftaran nikah, kompetensi
petugas pelayanan, kecepatan dan ketepatan merespon permasalahan pengguna
layanan, kepercayaan kepada pengguna layanan dan keramahan petugas. Faktor-
faktor ini menjadi kunci/ keberhasilan KUA Dullah Selatan untuk dapat
meningkatkan kualitas pelayanafn’pencatatan nikah.

Kata kunci : Pelaydnan Publik, Servqual, Pencatatan nikah, KUA.
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BABII
KAJIAN PUSTAKA
A. Kajian Teori
1. Pelayanan publik

Berbagai definisi mengenai pelayanan banyak dikemukakan oleh
para ahii, seperti Lukman dan Sugiyanto (2002:4) yang mendefinisikan
pelayanan sebagai usaha untuk membantu menyiapkan atau mengurus
keperluan orang lain. Definisi yang sama dikemukakan ‘ofeh Sinambela
(2011:4), yaitu pelayanan merupakan upaya-pemenuhan keinginan dan
kebutuhan masyarakat. Dari definisi tersebtit” dapat dipahami bahwa
hakikat pelayanan adalah usaha “yang “dilakukan oleh penyelenggara
pelayanan untuk memenuhi kepérluan, keinginan dan kebutuhan penerima
layanan.

Secara kopseptual, pelayanan mencakup dimenst yang luas karena
meliputi wilayah privat (privafe sector) maupun wilayah publik (public
domainy Albrecht (dalam LAN, 2000) mendefinisikan pelayanan sebagai
“\a lotal organizational approach that makes quality of service as
perceived by the customer, the number one driving force for the operation
of the business”. Pendapat ini menunjukkan dimensi privat dari pelayanan
yang dikaitkan dengan kegiatan bisnis dan apa yang diterima oleh
pelanggan atau konsumen. Sementara dimensi publik dari pelayanan
tampak dari pendapat yang dikemukakan Thoha (dalam LAN, 2000},
bahwa pelayanan masyarakat adalah suatu usaha yang dilakukan oleh

seseorang dan/atau kelompok orang atau instansi tertentu untuk
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memberikan bantuan dan kemudahan kepada masyarakat dalam rangka
pencapaian suatu tujuan tertentu. Dengan kata lain, pelayanan masyarakat
dalam pendapat Thoha berkaitan dengan pemenuhan kepentingan umum
atau publik. Kepentingan umum merupakan konsep vyang multi
interpretatif khususnya menyangkut siapa yang dimaksud dengan umum
atau publik tersebut.

Menurut Franklin (2001:126) sebagaimana dikutip Alamsyah
(2011:353), publik merujuk populasi penduduk secara.keseluruhan yang
juga dimaknai sebagai sekelompok orang vyang bérdomisili di wilayah
geografis tertentu yang memiliki karakterykebutuhan, kepentingan, dan
ketertarikan isu yang sama {misalnya, Kelompok kepentingan). Dalam
perspektif instrumentalis, publik /diartikan sebagai setiap orang yang
berstatus sebagai konsumembarang dan jasa publik (Lubienski, 2003: 478
dalam Alamsyah/2013/7353) Definisi yang agak berbeda dikemukakan
oleh Syafiieidik sebagaimana dikutip Sinambela, (2011 4), publik adalah
sejumlah, manusia yang memiliki kesamaan berpikir, perasaan, harapan,
sikap, dan tindakan yang benar dan baik berdasarkan nilai-nilai norma
yang mereka miliki.

Dalam kaitannya dengan pemerintahan, kata umum atau publik
mengandung arti sebagai masyarakat umum sehingga kepentingan umum
diartikan sebagai kepentingan masyarakat luas. Pengertian masyarakat
umum tampak dalam definisi yang dikemukakan Moenir (2002:15) tentang
kepentingan umum vyaitu sebagai suatu bentuk kepentingan yang

menyangkut orang banyak atau masyarakat, tidak bertentangan dengan
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norma dan aturan, yang kepentingan tersebut bersumber pada kebutuhan
(hajat/hidup) orang banyak atau masyarakat.

Penggunaan istilah pelayanan publik (public service) dalam
konteks ke-Indonesia-an dianggap memiliki kesamaan arti dengan isttlah
pelayanan umum atau pelayanan masyarakat bahkan akhir-akhir ini
pelayanan publik lebih dipopulerkan dengan istilah pelayanan prima,
pelayanan satu atap, pelayanan satu pintu yang kesemuanya bermuara pada
upaya pemenuhan kepuasan masyarakat (pelanggan)=Qieh karenanya
ketiga istilah tersebut dipergunakan secara inferepdnigeable dan dianggap
tidak memiliki perbedaan mendasar

Pelayanan publik diselenggarakan oleh organisasi sektor publik
selaku penyeienggara pelayanan{ vyaitu Pemerintah/Negara, Lembaga
Independen yang dibéntuk. oleh negara dan Lembaga Swasta. Bagi
pemerintah, penyelenggaraan pelayanan publik merupakan perwujudan
salah satu furtigsiyang dijalankan pemerintah yaitu fungsi pelayanan,
fungsi pembangunan dan fungst pemerintahan umum (LAN: 2008).

2. Kualitas pelayanan publik

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan. Banyak akademisi yang mengidentikkan kepuasan
pelanggan dengan kualitas jasa (pelayanan). Namun sebenarnya kedua
konsep ini kerap kali didefinisikan secara berbeda sebab memang memiliki
konstruk yang berbeda pula. Beberapa pakar meyakini bahwa kepuasan

pelanggan akan menimbulkan kualitas pelayanan jasa sehingga
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Parasuraman, Zeitham! & Berry (1998) menempatkan kepuasan pelanggan
sebagai anteseden kualitas jasa (Tjiptono & Chandra: 2011: 32).

Kata kualitas sendiri mengandung banyak pengertian. Garvin
dalam Hollins & Shinkins (2006:143) mendefinisikan kualitas sebagai
kesesuaian dengan tujuan (fitness for purpose). Senada dengan itu Crosby
dalam Omachonu & Ross (2004:10) mendefinisikan kualitas sebagai
kesesuaian dengan kebutuhan (conformance to requirements).

Fandy Tjiptono (2005: 2) menegaskan ,bahwa ‘kualitas dapat
didefinisikan sebagai kesesuaian dengan pefsyarafdan, kecocokan untuk
pemakaian, perbaikan berkelanjutap/ “bebas dari kerusakan/cacat,
pemenuhan kebutuhan pelanggan sejak awal dan setiap saat, melakukan
segala sesuatu secara benar_darsesuatu yang bisa membahagiakan
pelanggan.

Lebih lanjut, Garvin dalam Hollins And Shinkins (2006: 144)
menggunakan'$ péndekatan untuk mendefinisikan kualitas yaitu:

a. Pendekatan transenden
Dalam pendekatan ini kualitas dimaknai dengan keunggulan
bawaan. Oleh karenanya kualitas dapat didefinisikan sebagai sesuatu
yang mutlak terbaik dalam hal produk atau spesifikasi layanan.
b. Pendekatan manufaktur
Dalam pendekatan ini kualitas diartikan sebagai sesuatu yang
terbebas dari kesalahan dan kerusakan serta item yang sesuai persis
dengan spesifikasi desain yang ditentukan organisasi.

c. Pendekatan berbasis pengguna

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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Kualitas dalam pendekatan ini baik itu kualitas jasa atau atau
Kualitas produk harus memenuhi atau sesuai dengan spesifikasi yang
diinginkan oleh pengguna dimana faktor keandalan dari sebuah jasa
atau produk menjadi kuncinya.
d. Pendekatan berbasis produk
Dalam pendekatan ini kualitas adalah seperangkat karakteristik
yang tepat dan terukur yang diperlukan untuk memuaskan pelanggan.
e. Pendekatan berbasis nilai
Pendekatan nilai adalah istilah )yang diberikan untuk
mendefinisikan kualitas dalam hal brayd dan harga. Hal ini didasarkan
pada kenyataan bahwa pelanggarhmemiliki pemahaman tentang apa
yang mewakili nilai uangdaginiereka.

Adapun ciri-ciriataw atnbut-atribut yang ikut menentukan kualitas
pelayanan publik tersebut antara lain ketepatan waktu pelayanan yang
meliputi wakty tunggu dan waktu proses, akurasi pelayanan, yang meliputi
bebas darh Kesalahan, kesopanan dan keramahan dalam memberikan
pelayanan, kemudahan mendapatkan pelayanan, misalnya banyaknya
petugas vang melayani dan banyaknya fasilitas pendukung seperti
komputer, kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, berkaitan dengan
lokasi, ruang tempat pelayanan, tempat parkir, ketersediaan informasi dan
adanya pendukung pelayanan seperti ruang tunggu yang nyaman, bersih
dan lain-lain.

Untuk dapat menilai sejauh mana kualitas pelayanan publik yang

diberikan oleh aparatur pemerintah, perlu ada kriteria yang menunjukkan
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apakah suatu pelayanan publik yang diberikan dapat dikatakan baik atau

buruk. Parasuraman, Zeithaml & Berry, (1985) dalam Tjiptono (2011:

216) mengemukakan dalam mendukung hal tersebut, ada 10 dimensi yang

harus diperhatikan dalam melihat tolok ukur kualitas pelayanan publik,

yaitu sebagai berikut :

a. Tangible, terdin atas fasilitas fisik, peralatan, personil dan komunikasi;

b. Reliable, terdiri dart kemampuan unit pelayanan dalam menciptakan
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat;

c. Kesponsiveness, kemauan untuk membantu_ kensumen bertanggung
jawab terhadap kualitas pelayanan yang'dibérikan,

d. Competence, tuntutan yang dimilikinyd, pengetahuan dan ketrampilan
yang baik oleh aparatur dalam memberikan pelayanan;

e. Courtesy, sikap atau perildku ramah, bersahabat, tanggap terhadap
keinginan kopsumen’ serta mau melakukan kontak atau hubungan
pribadi;

f. Credibility; sikap jujur dalam setiap upaya untuk menarik kepercayaan
masyarakat;

g. Security, jasa pelayanan yang diberikan harus bebas dan berbaga
bahaya dan resiko;

h. Access, terdapat kemudahan untuk mengadakan kontak dan pendekatan;

1. Communication, kemauan pemberi pelayanan untuk mendengarkan
suara, keingir;an atau aspirasi pelanggan, sekaligus kesediaan untuk

selalu menyampaikan informasi baru kepada masyarakat;
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j. Understanding the customer, melakukan segala usaha untuk
mengetahui kebutuhan pelanggan.

Organisasi pelayanan publik mempunyai ciri public accountability,
dimana setiap warga negara mempunyai hak untuk mengevaluasi kualitas
pelayanan yang mereka terima. Adalah sangat sulit menilai kualitas suatu
pelayanan tanpa mempertimbangkan peran masyarakat sebagai penerima
pelayanan dan aparat pelaksana pelayanan itu. Evaluasi yang berasal dari
pengguna pelayanan, merupakan elemen pertama dalam. analisis kualitas
pelayanan publik. Elemen kedua dalam analisig-addlah kemudahan suatu
pelayanan dikenali baik sebelum dalam/prdses atau setelah pelayanan itu
diberikan,

Adapun dasar untuk. menMai suatu kualitas pelayanan selalu
berubah dan berbeda. Hal ‘varig dianggap sebagai suatu pelayanan yang
berkualitas saat ifi)tiddk’ mustahil dianggap sebagai sesuatu yang tidak
berkualitas pada sdat yang lain. Maka kesepakatan terhadap kualitas sangat
sulit untuksdicapai. Dalam hal ini yang dijadikan pertimbangan adalah
kesulitan atau kemudahan konsumen dan produsen di dalam menilai
kualitas pelayanan.

Berdasarkan uraian tersebut, maka kualitas dapat diberi pengertian
sebagai totalitas dari karakteristik suatu produk (barang dan/atau jasa)
yang menunjang kemampuan dalam memenuhi kebutuhan. Kualitas sering
kali diartikan sebagai segala sesuatu yang memuaskan pelanggan atau

sesuai dengan persyaratan atau kebutuhan.
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Model Servqual yang dikembangankan oleh Parasuraman,
Zeithaml, & Berry walaupun berasal dari dunia bisnis tetapi dapat
digunakan untuk pelayanan sektor publik. Kriteria servqual banyak dipakai
dan menjadi inspirasi baik untuk kajian teoritis maupun kegiatan praktis.
Walaupun demikian konsep tersebut tidak sepenuhnya dapat diterapkan
untuk pelayanan sektor publik. Ada beberapa item yang pertu disinkronkan
dengan kondisi pelayanan sektor publik.

Jika Servqual berasal dari dunia bisnis dan‘dilakukan oleh dunia
usaha pada para pelanggannya, maka pelayanan publik instansi pemerintah
tentu saja adalah pelayanan yang diberikan‘¢leh aparatur atau instansi atau
unit pelayanan dari birokrasi pemerintah sesuai tata aturan dalam instansi
atau unit pelayanan publik-.agar’dapat dilaksanakan sesuai harapan.
Pemerintah lazimnya wmengelaarkan kebijakan atau peraturan tentang
pelayanan publiktensebat.

Menygrut_Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1990), keputusan
seseorang konsumen untuk mengkonsumsi atau tidak mengkonsumsi suatu
barang -atau jasa dipengaruhi oleh berbagai faktor antara lain adalah
persepsinya terhadap kualitas pelayanan. Dengan kata lain, baik buruknya
kualitas pelayanan yang diberikan oleh provider tergantung dari persepsi
konsumen atas pelayanan yang diberikan. Pernyataan ini menunjukkan
adanya interaksi yang kuat antara “kepuasan konsumen” dengan “ kualitas
pelayanan “.

Lebih lanjut Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1990) menyebutkan

bahwa kualitas pelayanan yang baik adalah pertemuan atau melebihi apa
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yang diharapkan konsumen dari pelayanan yang diberikan. Tinggi
rendahnya kualitas pelayanan tergantung pada kinerja yang diberikan
dalam konteks apa yang mereka harapkan.

Berdasarkan persepsi konsumen, Servqual dapat didefinisikan
sebagai tingkat kesenjangan atau gap antara harapan-harapan atau
keinginan-keinginan konsumen dengan kenyataan yang mereka alami
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990:19). Disebutkan selanjutnya
bahwa harapan konsumen terhadap kualitas pelayarfan-sangat dipengaruhi
oleh informasi yang diperolehnya darn mulut, k& mulut, kebutuhan-
kebutuhan konsumen itu sendiri, pengalaman masa lalu dalam
mengkonsumsi suatu produk, dan”kemunikasi eksternal melalui media.
Menurut Zeithaml, Parasuraman, Berry (1990) untuk mengetahui kualitas
pelayanan yang dirasakan“secara nyata oleh konsumen, ada indikator
ukuran kepuasan” komsumen yang terletak pada 5 dimensi kualitas
pelayanan menUrut‘apa yang dikatakan konsumen. 5 dimensi Servqual ini
sebagai \\penyempurnaan darn penelitian sebelumnya dimana pada
penelitian sebelumya, Parasuraman, Zeithaml, & Berry menyajikan 10
dimensi kualitas pelayanan yang menjadi ukuran namun pada penelitian
berikutnya dirangkum menjadi 5 dimensi kualitas layanan. Kelima dimensi
servqual itu sudah mencakup beberapa dimensi dari 10 dimensi pada
penelitian sebelumnya. Kelima dimensi tersebut adalah:

a. Tangibles (kualitas pelayanan yang berupa sarana fisik perkantoran,
komputerisasi administrasi, ruang tunggu dan tempat informasi).

Dimenst int berkaitan dengan kemodernan peralatan yang digunakan,
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daya tarik fasititas yang digunakan, kerapian petugas serta kelengkapan
peralatan penunjang (pamflet atau flow chart).

b. Reliability (kemampuan dan keandalan untuk menyediakan pelayanan
yang terpercaya). Dimensi berkaitan dengan janji menyelesaikan
sesuatu seperti diinginkan, penanganan keluhan konsumen, kinerja
pelayanan yang tepat, menyediakan pelayanan sesuai waktu yang
dijanjikan serta tuntutan pada kesalahan pencatatan.

¢. Responsiveness (kesanggupan untuk membantu -dan” menyediakan
pelayanan secara cepat dan tepat, serta tanggap terhadap keinginan
konsumen). Dimensi respc;nsiveness mencakup antara lain
pemberitahuan petugas kepada” konsumen tentang pelayanan yang
diberikan, pemberian pelayanan” dengan cepat, kesediaan petugas
memberi bantuan kepada konsumen serta petugas tidak pernah merasa
sibuk untuk meidyant’permintaan konsumen.

d. Assurance (kethampuan dan keramahan serta sopan santun pegawai
dalam, ‘meyakinkan kepercayaan konsumen). Dimensi assurance
berkaitan dengan perilaku petugas vang tetap percaya diri pada
konsumen, perasaan aman konsumen dan kemampuan (ilmu
pengetahuan) petugas untuk menjawab pertanyaan konsumen.

e. Empathy (sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai terhadap
konsumen). Dimensi empathy memuat antara lain : pemberian perhatian
individual kepada konsumen, ketepatan waktu pelayanan bagi semua

konsumen, perusahaan memiiiki petugas yang memberikan perhatian
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khusus pada konsumen, pelayanan yang melekat di hati konsumen dan

petugas yang memahami kebutuhan spesifik dari pelanggannya.

Secara garis besar, model pengukuran kualitas layanan dengan

metode Servqual ini didasarkan pada 2 proposisi. Proposisi pertama adalah

pelanggan menilai kinerja pelayanan berdasarkan 2 standar yaitu apa yang

mereka inginkan (desired service) dan apa yang mereka anggap bisa

diterima (adequate service) dan proposisi kedua adalah Zone of tolerance

yang memisahkan antara apa yang mereka inginkan\(@esired service) dan

apa yang mereka anggap bisa diterima (adequare-service) (Tjiptono, 2011:

226). Penilaian konsumen pada kualitas{ pelayanan (servqual) dapat

digambarkan sebagai berikut -

Dari mulut
ke mulut

Kebutuhan
Individu

Pengalaman Komunikasi
masa lalu ‘ eksternal

5 Dimensi
kualitas
pelayanan

Tangible
Reliability
Responsiveness
Assurance
Empathy

!

Harapan konsumen terhadap Kualitas
pelayanan pelayanan
yang
dinilai
| Kenyataan pelayanan yang konsumen
dirasakan konsumen

Sumber : Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1990)

Gambar 2.1 Model Kepuasan Pelanggan

Servqual atau kualitas pelayanan mengkaitkan dua dimensi

sekaligus, vyaitu satu pihak penilaian servqual pada dimenst konsumen

(customer ). Sedangkan di pihak lain juga dapat dilakukan pada dimensi
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provider atau secara lebih dekat lagi adalah terletak pada kemampuan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh  orang-orang yang melayani “ dari
tingkat manajerial sampai ke tingkat fronr line service. Kedua dimensi
tersebut dapat saja terjadi kesenjangan atau gap antara harapan-harapan
dan kenyataan-kenyataan yang dirasakan konsumen dengan persepsi
manajemen terhadap harapan-harapan konsumen tersebut. Hasil penelitian
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1990) menguraikan adanya 35
kesenjangan atau gap pada kedua dimensi (customerdan.provider) seperti

digambarkan dalam skema sebagat berikut:

Komunikasi dari | Kebutuhan | | Pengalaman Masa
mulut ke mulut ‘ Personal Lalu
—>| Ja$ayang Diharapkan
.................. ) y Y t
Gap S v
Jasa yvang Dirasakan |€—
Gap 4
- Komunikast
Peg:;alran Penyampaian Jasa e > Eksternal
Gap 3 iT T
Penjabaran Spesifikast |
A
Gap 2 I P
sesssssmneeannd | Persepsi Manajemen

Sumber : Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1990)

Gambar 2.2 Model Kualitas Jasa
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Gap 1 disebut juga “ketidaktahuan tentang apa yang konsumen
harapkan” dengan dimensi manajemen tingkat atas. Faktor-faktor kunci
yang menjadi penyebab adalah :

a. Perusahaan atau organisasi kurang orientasi pada riset pasar atau kurang
menggunakan temuan-temuan riset yang berfungsi untuk pengambilan
keputusan tentang keinginan ataupun keluhan konsumen.

b. Ketidakcukupan komunikasi ke atas, vyaitu arus informasi yang
menghubungkan pelayanan di tingkat fromt <line. service dengan
kemauan d1 tingkat atas (miscommunicationy.

c. Terlalu banyaknya tingkatan atau hierarki manajemen.

Gap 2 disebut sebagai * kesalahan standarisasi kualitas pelayanan *
(the wrong quality service standards). Faktor-faktor kunci yang menjadi
penyebab pada gap ini1 adalah:

a. Komitmen pada mianajemen belum memadai terhadap kualitas
pelayanan.

b. Persepsiiméngenai ketidaklayakan.

c.\Tidak adanya standarisasi tugas.

d. Tidak terdapatnya penentuan tujuan.

Gap 3 disebut sebagat kesenjangan kinerja pelayanan (the service
performance gap). Tidak terdapatnya spesifikasi atau suatu citra pelayanan
yang khas pada suatu organisasi akan menyebabkan kesenjangan pada
penyampaian pelayanan pada konsumen. Faktor kunci yang menjadi

penyebab utama antara lain:
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a. Ketidakjelasan peran (role ambiguiry) atau kecenderungan yang
mentmpa pegawai pemberi pelayanan terhadap kondisi bimbang dalam
memberikan pelayanan karena tidak terdapatnya kepastian/standarisasi
tugas-tugas mereka.

b. Konflik peran (role conflict), kecenderungan pegawai merasa tidak
memiliki kemampuan untuk memuaskan pelanggan.

¢. Ketidakcocokan antara pegawai dengan tugas yang dikerjakan.

d. Ketidakcocokan antara teknologi dengan tugas\ (me? knowing what
customers expecf). Gap im terjadi pada/dimensi konsumen vyang
dikerjakan.

e. Ketidakcocokan sistem pengendalian atasan.

f. Kekurangan pengawasan.

g. Kekurangan kerja tim

Gap 4 disebut sebagai ketidaksesuaian antara janji yang diberikan
dengan pelayaran/yang diberikan (when promises do not match delivery).

Faktor-takterkunci yang berperan sebagai penyebab gap ini adalah:

a. “T1dak memadainya komunikasi horizontal.

b. Kecenderungan memberikan janji kepada konsumen secara berlebihan
(muluk-muluk).

Gap 5 disebut juga sebagai kesenjangan jasa yang dipersepsikan
dan jasa yang diharapkan. Gap im terjadi ketika jasa yang dipersepsikan
oleh pelanggan tidak konsisten dengan jasa yang diharapkan. Gap ini dapat

menimbulkan sejumlah konsekuensi negatif seperti kualitas jasa yang
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buruk dan masalah kualitas lainnya seperti citra perusahaan/organisasi
penyedia jasa. Penyebab adanya gap ini antara lain:
a. Pelanggan mengukur kinerja perusahaan/organisasi berdasarkan kriteria
yang berbeda.
b. Pelanggan keliru menginterpretasikan kualitas jasa penyedia jasa.
3. Kepuasan pelanggan

Konsep mengenai apa sebenarnya kepuasan pelanggan banyak
telah dinyatakan oleh para pakar. Nasution (2004).mengutip Tse dan
Wilton menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpudsan pelanggan adalah
respons pelanggan terhadap evaluasiketidaksesuaian/diskormasi yang
dirasakan antara harapan sebelumnya, (atau norma kinerja lainnya) dan
kinerja aktual produk yang_dirasakan setelah pemakaiannya. Kotler
sebagaimana dikutip oleh Surijadi (2012: 49) menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan adalah™fingKat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja atau\hasil’yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Ini
berarti kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja suatu
barang atau jasa dan harapan-harapannya.

T)iptono (2011:313 ) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai
titik pertemuan antara tujuan organisasi (pemberi layanan) dengan
kebutuhan dan keinginan pelanggan (penerima layanan). Tujuan organisasi
menghasilkan produk sesuai dengan nilai produk bagi pelanggan,
sedangkan kebutuhan dan keinginan pelanggan adalah harapan pelanggan

terhadap produk.
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Dari definisi tersebut dapat diketahui bahwa kepuasan pelanggan
merupakan hasil dari adanya perbedaan-perbedaan antara harapan
konsumen dengan kinerja yang dirasakan oleh konsumen tersebut. Dengan
demikian maka ada dua atribut penting yang membentuk kepuasan
pelanggan terhadap jasa yaitu persepsi dan ekspektasi.

Ekspektasi konsumen adalah keyakinan tentang penghantaran jasa
yang berfungsi sebagai standar atau titik referensi dalam bertindak, dimana
performansi sebagai pertimbangan. Menurut Olson-dan” Dover datam
Zetthaml, Berry, & Parasuraman, (1993) harapan-pelanggan merupakan
keyakinan pelanggan sebelum mencobasatag meémbeli suatu produk, yang
dijadikan standar atau acuan dalam menilai kinerja produk tersebut.

Menurut Zeithaml & Berry,/£1990), tingkatan ekspektasi konsumen
terdiri dari dua tingkatan yait(: (a) Jasa yang diinginkan, yaitu tingkat
pelayanan yang difiarapKan akan diperoleh dan merupakan paduan dari apa
yang dianggap(konsumen dapat dilakukan dan harus dilakukan. (b) Jasa
yang dianggap cukup, vaitu tingkat pelayanan yang masih dapat diterima
konsumen.

Di antara kedua tingkatan ekspektasi konsumen ini adalah daerah
toleransi yang dapat diterima konsumen. Kedua tingkatan ekspektasi
konsumen ini berbeda untuk masing-masing konsumen dan juga berbeda
pada kategori dan level pemberi jasa yang berbeda.

Sementara itu, persepsi konsumen didefinisikan sebagai keyakinan
menyangkut atribut produk atau jasa, tingkat atribut atau hasil yang

diterima (Sperng, MacKenzie & Olshavsky, 1996 dalam Tjiptono, 2011 :
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308). Dari definisi ini dapat dipahami bahwa persepsi konsumen lebih
mengacu pada perasaan konsumen terhadap jasa yang diterimanya,
berdasarkan apa yang dibayangkan akan diterimanya. Bila jasa yang
diterimanya lebih besar dari yang dibayangkan, maka konsumen akan
merasa puas, dan kualitas jasa perusahaan akan dipersepsikan tinggi,
sebaltknya jika konsumen merasa bahwa jasa yang diberikan tidak sesuai
dengan yang diharapkan, maka terjadi ketidakpuasan gdan kualitas jasa
dipersepsikan rendah.
Persepsi konsumen terhadap jasa yang-ditérimanya dipengaruhi
oleh:
a. Cara penyampaian jasa
Setiap peristiwa dalam/ penyampaian jasa, seringkali secara
potensial dapat menjadis hal kritis dalam menjamin kepuasan dan
loyalitas konsumen?” Jika konsumen berinteraksi dengan sebuah
perusahadn @ntk pertama kalinya, penyampaian jasa pertama kali akan
menciptakan kesan pertama terhadap organisasi. Pada situasi ini
konsumen seringkali belum mempunyai dasar penilaian terhadap
organisasi, sehingga interaksi pertama akan sangat penting dalam
membentuk persepsi konsumen akan kualitas. Ketika seseorang telah
mempunyai banyak interaksi dengan perusahaan, setiap penyampaian
jasa sangat penting dalam membentuk citra gabungan akan perusahaan
dalam ingatan konsumen. Setiap pengalaman positif akan menambah
citra gabungan terhadap mutu yang tinggi, sementara pengalaman

negatif akan membuat konsumen merasa ragu atau tidak pasti akan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



3]
41641.pdf

kualitas perusahaan. Gabungan pengalaman-pengalaman tersebut
membuat konsumen menerka-nerka kualitas perusahaan dan merasa
tidak pasti atas apa yang diharapkan akan diterimanya pada kunjungan
berikutnya.
b. Bukti pelayanan

Ada tiga kategon bukti pelayanan, yaitu yang berhubungan
dengan orang, misalnya keramahan, pengetahuan, dan kesabaran
karyawan; bukti proses, misalnya kemampuan perusahaan
menyelenggarakan jasa sesuai dengan (Jamjiniya, dan bukti fisik,
misafnya kebersihan dan kenyamanan'tetpat pelayanan.

. Image perusahaan

Image perusahaancadalali persepsi tentang suatu organisasi yang
ada dalam ingatar\ konsimen dan dibangun konsumen melalui
komunikasi, plisalnya tklan, humas, citra fistk dan oleh pengalaman
nyata terhadap/perusahaan. Image perusahaan dapat menjadi penyaring
yang ‘menipengaruhi persepst konsumen akan pelayanan perusahaan.
Image positif akan meredam kekecewaan atas pelayanan yang jelek,
atau konsumen yang mempunyal image sangat positif terhadap
perusahaan, ketika mengalami sebuah pengalaman buruk tidak akan
menyebabkan akibat fatal terhadap kepuasannya, karena image yang
positif dapat mengurangt pengalaman buruk. /mage yang negatif, akan
menyebabkan konsumen cepat marah dan tidak puas apabila terjadi
pengalaman buruk dan perlu banyak pengalaman baik untuk mengubah

keseluruhan image jelek itu.
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d. Harga

Harga jasa banyak mempengaruhi persepsi, kualitas, kepuasan
dan nilai jasa. Karena jasa tidak berwujud dan sering sulit dinilai
sebelum terjadinya pembelian, maka harga seringkali dikaitkan sebagai
indikator pendukung yang mempengaruhi harapan dan persepsi jasa.

Pada harga yang tinggi, konsumen akan menuntut kualitas yang
tingg: dan persepsi mereka akan mempengaruhi ekspektasi mereka.
Sebaliknya, bila harga rendah konsumen akan meragukan kemampuan
perusahaan untuk penyampaian jasa.

Dari uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa yang ditunjukkan konsumen setelah
membandingkan hast! kerja caktualdengan harapannya atas barang atau
jasa setelah mereka memperoieh dan menggunakannya. Jika persepsi
pelanggan terhaddp )predok atau jasa yang diterima kurang dari harapan
maka hasilnya‘addlah ketidakpuasan. Jika layanan jasa atau produk yang
diterima ‘sesuai dengan harapan maka pelanggan mungkin merasa lega atau
sentang tetapr tidak berlebihan atau sangat gembira. Namun jika melebihi
harapan, maka akan tercipta pelanggan yang puas.

Untuk mengukur kepuasan masyarakat digunakan atribut yang
berisi tentang bagaimana masyarakat menilai suatu produk atau layanan
yang ditinjau dari sudut pandang pelanggan. Menurut Dulka (1994:41)
sebagaimana dikutip Mote, (2008: 23), kepuasan masyarakat dapat diukur

melalui atribut-atribut pembentuk kepuasan yang terdiri atas:
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a. Value to price relationship. Hubungan antara harga yang ditetapkan
oleh badan usaha untuk dibayar dengan nilai/manfaat yang diperoleh
masyarakat.

b. Product value adalah penilaian dari kualitas produk atau layanan yang
dihasilkan suatu badan usaha.

¢. Product benefit adalah manfaat yang diperoleh masyarakat dari
mengkonsumsi produk yang dihasilkan oleh badan usaha.

d. Product feature adalah ciri-ciri atau karaktepstik ‘tertentu yang
mendukung fungsi dasar dari suatu produk jsehingga berbeda dengan
produk yang ditawarkan pesaing,

e. Product design adalah proses untuk merancang tampilan dan fungsi
produk.

f. Product reliability and consistency adalah konsistensi dan keandalan
produk yang dihasilkan oleh suatu badan usaha.

g. Range of \prodact or services adalah macam dari produk atau layanan
yang ditawarkan oleh suatu badan usaha.

Sementara itu, menurut Kotler ef al. (2004) sebagaimana dikutip
Tjiptono, (2011 : 314) ada beberapa metode yang dapat digunakan untuk
mengukur dan memantau kepuasan pelanggan vaitu :

a. Sistem keluhan

Sistem keluhan adalah metode pasif dimana organisasi
menunggu inisiatif pengguna jasa untuk menyampaikan keluhan dan
pendapatnya. Keluhan dan pendapat pelanggan ini dapat diperoleh

organisasi dengan menyediakan kesempatan dan akses yang mudah
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bagi pelanggannya untuk menyampaikan saran, kritik, pendapat dan
keluhan mereka. Media yang digunakan dapat berupa kotak saran yang
ditempatkan pada lokasi-lokasi tertentu yang mudah dijangkau oleh
pelanggan atau dengan menggunakan media website yang dapat diakses
secara luas oleh pengguna jasa.

b. Ghost shopping

Ghost  shopping merupakan salah satu_ metode untuk

memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan” yaitu dengan
mempekerjakan beberapa orang ghost shopper-antuk berperan atau
berpura-pura sebagai pelanggan padapenisahaan competitor. Para ghost
shopper akan diminta oleh perisahaan untuk mengamati dan menilat
cara  perusahaan compefitor” melayani permintaan  spesifik
pelanggannya Dart pengalaman tersebut kemudian mereka melaporkan
hasi| temuannyaerkdit dengan kelemahan dan keiebihan competitor.

c. Lost Custonter/Analysis

Perusahaan berusaha menghubungi pelanggannya yang telah

berhenti menggunakan produk/jasanya atau yang beralih ke perusahaan
lain. Yang diharapkan adalah memperoleh informasi penyebab
terjadinya hal tersebut.

d. Survei kepuasan pelanggan
Pada umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan
dilakukan dengan menggunakan metode survei, baik melalui pos,
telefon ataupun wawancara pribadi. Melalui survei perusahaan akan

memperoleh tanggapan dan umpak balik secara langsung dari
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pelanggan sekaligus memberikan tanda positif bahwa perusahaan

memberikan perhatian terhadap pelanggannya. Pengukuran pelanggan

menggunakan metode ini dapat dilakukan dengan berbagai cara, antara

lain:

1) Directly reported satisfaction
Pengukuran dilakukan secara langsung melalui pertanyaan seperti
“ungkapan seberapa puas saudara terhadap pelayanan perusahaan
tersebut”

2) Derived dissatisfaction
Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal utama, yaitu besarnya
harapan pelanggan terhadap “atribut tertentu dan besarmya kinerja
yang mereka rasakan.

3) Problem analysis
Pelanggan yang dijadikan responden diminta untuk mengungkapkan
dua hal“pokok. Pertama, masalah-masaiah yang mereka hadapi
berkaitan dengan penawaran dari perusahaan. Kedua, saran-saran
nntuk melakukan perbaikan.

4) Importance performance analysis
Cara ini diungkapkan oleh Martilla dan James. Dalam teknik ini,
responden diminta untuk merangking berbagai elemen dari
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen tersebut.
Selain itu responden juga diminta merangking seberapa baik kinerja

perusahaan dalam masing-masing elemen tersebut.
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Dengan 4 metode tersebut penyelenggara layanan dapat mengukur
tingkat kepuasan masyarakat terhadap produk atau jasa yang mereka
terima. Meskipun demikian untuk mengetahui apakah layanan yang kita
berikan telah membuat pelanggan puas atau tidaklah mudah sebab yang
dapat merasakan kepuasan dari suatu layanan hanyalah pelanggan yang
bersangkutan dan tingkat kepuasan masing-masing pelanggan adalah
berbeda sesuai dengan persepsi dan pengharapan_ masing-masing
pelanggan. Bisa jadi pelanggan “A * menyatakdn-sangat puas, “B”
menyatakan puas, atau mungkin saja “C"¢ menvatakan kurang puas.
Seseorang dapat dikatakan puas dengawm’ [d¢anan yang diberikan (kinerja
layanan) jika terdapat kesesvaian antara yang diterima dengan apa yang
diharapkan, demikian juga sebalikiiya. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat
gambaran dibawah int (Barata, 2003 38):
a. Kinerja < Harapan (Performance < Expectation)

Bila“kinerja layanan menunjukkan keadaan dibawah harapan
pelanggan, maka pelayanan kepada pelanggan dapat dianggap tidak
mesniaskan.

b. Kinerja = Harapan (Performance = Expectation)

Bila kinerja layanan menunjukkan sama atau sesual dengan
yvang diharapkan pelanggan, maka pelayanan dianggap memuaskan,
tetapi tingkat kepuasannya adalah minimal karena pada keadaan seperti
ini dapat dianggap belum ada keistemewaan layanan. Jadi pelayanan
dianggap biasa atau wajar-wajar saja.

¢. Kinerja > Harapan (Performance > Expectation)

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



37
41641.pdf

Bila kinerja layanan menunjukkan lebih dari yang diharapkan
pelanggan, maka pelayanan dianggap istimewa atau sangat memuaskan
karena pelayanan yang diberikan ada pada tahap yang optimal.

Berdasarkan uraian tersebut dapat ditanik benang merah bahwa
kepuasan adalah sesuatu hal subjektif, dan kita tidak akan pemah tahu
secara pastl apakah pernyataan dari pelanggan itu benar-benar tulus atau
hanya sekedar basa-basi. Namun, bagaimana pun juga pihak penyedia
layanan tentu saja harus berupaya seoptimal mungkin memberikan layanan
yang terbaik kepada pelanggan. Upaya optimal“ini‘ddpat dilakukan dengan
mengukur atribut-atribut yang membentuk”Keépuasan pelanggan melalui
berbagai cara salah satunya adalah dengan-survey kepuasan pelanggan.

4. Customer Satisfaction Index (('ST)

Indeks kepuasan pelanggan adalah indeks yang menggambarkan
tingkat kepuasan~pelarggan berdasarkan pengukuran variabel-variabel
tertentu. Variabel “yang diukur dapat berbeda untuk masing-masing
perusahaan,atdu organisasi penyelenggara layanan. Hal int tergantung pada
kebutithan informasi yang ingin didapatkan oleh perusahaan atau
organisasi (Massnick, 1997).

Pada dasarnya model indeks kepuasan pelanggan berdasar pada
sebuah model terstruktur yang mengasumsikan kepuasan pelanggan
sebagai akibat oleh beberapa factor seperti perceived quality, perceived
value, ataupun oleh citra perusahaan. (Turkylmaz & Ozkan, 2007). Faktor-
faktor ini adalah anteseden dari kepuasan pelanggan secara keseluruhan.

Model indeks kepuasan pelanggan ini juga mengestimasikan hasil ketika
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pelanggan puas atau tidak. Hasil dar kepuasan ini merupakan faktor-faktor

konsekuen seperti keluhan pelanggan ataupun loyalitas pelanggan. Setiap

faktor dalam model indeks kepuasan pelanggan merupakan sebuah
konstruk laten yang dijelaskan oleh banyak indikator (Fornell, 1992 dalam

Alamsyah, 2012).

Pengukuran terhadap indeks kepuasan pelanggan (Customer
Satisfaction Index) sangat diperlukan karena hasil dari pengukuran tersebut
dapat digunakan sebagai acuan untuk menentukan- sasaran-sasaran
perbaikan kualitas pelayanan di tahun-tahun”thendatang. Tanpa adanya
indeks kepuasan pelanggan tidak mangkin” top management dapat
menentukan target dalam peningkatarnkepuasan pelanggan dalam rangka
meningkatkan kualitas pelayanan.Selain itu indeks juga diperlukan karena
proses pengukuran kepuasanipelanggan bersifat confinue.

Secara spesifile)” manfaat dari pengukuran indeks kepuasan
pelanggan bagi(pefusahaan atau organisasi adalah (Irawan, 2003}

a. Hasil‘\pengukuran selalu digunakan sebagai acuan untuk menentukan
gasaran di tahun-tahun mendatang. Tanpa ada indeks kepuasan
pelanggan, perusahaan/organisasi sulit menentukan tujuan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan.

b. Indeks diperlukan karena proses pengukuran kepuasan pelanggan
bersifat kontinyu. Proses tracking ini baru menghasilkan sesuatu yang
bermanfaat bila dapat disimpulkan bahwa apa vyang dilakukan
perusahaan adalah sudah benar. Hal ini tercermin dari indeks kepuasan

pelanggan yang meningkat atau menurun. Bila meningkat tajam, maka
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ada indikast awal bahwa program kepuasan pelanggan berjalan dengan
efektif Bila turun, maka sebaliknya

c. Indeks diperlukan juga karena adanya keperluan untuk melakukan
benchmarking antara tingkat kepuasan pelanggan suatu perusahaan dan
tingkat kepuasan dari pelanggan pesaing. Suatu perusahaan tahu bahwa
indeks kepuasan meningkat. Hal tersebut tidak sigmfikan apabila
ternyata indeks pesaing, rata-rata mengalami kenaikan, 10%.

Adapun untuk mengetahui besarnya CSI “dalam penelitian ini
dilakukan dengan menentukan bobot tingkat Keperitingan responden yang
diperoleh dari kuesioner. Tingkat kepenptingan adalah penilaian pelanggan
terhadap karakteristik dalam keputisannya untuk menggunakan jasa
(Tjiptono, 2011: 277).

Langkah-langkah mengukur kepuasan pelanggan diawali dengan
menentukan Medn) Imiportance Score (MIS) dari penilaian tingkat
kepentingan\responden. Kemudian menentukan nilai Mean Satisfaction
Score_(MSS) atau nilai rat-rata kepuasan yang diukur dari persepsi
pelanggan, membuat Weight Factor (WF) sebagai pembobotan dan semua
atribut, membuat Weight Score (WS) dan menentukan CSI (Antonang,
2005).

Selanjutnya Nilai CSI dalam penelitian ini dibagi ke dalam lima
kriteria dari tidak puas sampai sangat puas. Kriteria-kriteria tersebut yaitu

sebagai berikut:
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Tabel 2.1 Kriteria Nilai Customer Satisfaction Index (CSI)

| NILAI CSI Kriteria CSI

 0,81-1,00 Sangat puas
0,66-0,80 Puas
0,51-0,65 Cukup puas

- 0,35-0,50 Tidak puas

‘L 0,00-0,34 Sangat tidak puas

Sumber : (Peterson & Wilson dalam Q-Mark, 2001)
5. Imporiance Performance Analysis (IPA)

Importance performance Analysis (IPA) agdalah salah satu alat
analisis yang digunakan dalam befbagat” penelitian dan telah
dikembangkan dari tahun ke tahurn agntuk mengukur kualitas dan
kepuasan konsumen dalam iridustri jasa pelayanan. Tujuan penggunaan
alat analisis ini diantatanya adalah untuk menunjukkan kepentingan
relatif berbagai atribut terhadap kinerja organisasi atau perusahaan
(Wijaya, 2041.,785).

Teknik”™ Importance Performance Analysis pada awalnya
digunakan sebagai alat untuk menyusun strategi manajemen perusahaan.
Teknik 1m1 dikemukakan pertama kali oleh Martilla & James. Dalam
teknik ini responden diminta untuk menilai tingkat kepentingan berbagai
atribut yang relevan dan tingkat persepsi pada masing-masing atribut
tersebut. Kemudian mlai-rata-rata tingkat kepentingan atribut dan
persepsi akan dianalisis menggunakan matriks IPA dimana nilai tingkat
kepentingan diplotkan sebagai sumbu horisontal dengan menggunakan
nilai rata-rata yang terdapat pada atribut tingkat kepentingan dan persepsi

sebagai pusat pemotongan garis. Matriks 1ni1 sangat bermanfaat terutama
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sebagai acuan untuk mengalokasikan sumber daya organisasi dalam

rangka peningkatan kualitas jasa. Selain itu matriks imi  juga

menunjukkan  atobut-atribut  jasa  yang periu prioritaskan untuk
dikembangkan dan dipertahankan dan atribut-atribut yang perlu
dikurangi prioritasnya (Tjiptono, 2011:319). Secara lebih rinci, matriks

IPA dapat dilihat pada gambar berikut:

Tingkat Kepentingan Tinggt

4

Focus ! Maintain |
Improvement Performance J
Kinerja Rendah< P Kinerja Tinggi
Medium — Low J - - :
Prioritp 1 T Reduce
, : L 1 Emphasis

Sumber : Tjiptono (2011: 139)

\ 4

Tingkat Kepentingan Rendah

Gambar 2.3 Importance Performance Matrix

B. Pencatatan Nikah

Pencatatan nikah/pencatatan perkawinan adalah salah satu pelayanan

administrasi kependudukan yang disediakan oleh pemerintah bagi warga

negara. Pelaksanaan pencatatan nikah dilakukan oleh instansi pemerintah

tertentu berdasarkan ketentuan perundang-undangan dengan tujuan agar
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setiap pernikahan yang dilakukan oleh warga negara mempunyai kekuatan
hukum.

Dalam Undang-undang nomer 23 tahun 2006 tentang Kependudukan
ditegaskan bahwa ada 3 peristiwa penting dalam kehidupan setiap orang yang
wajib dicatatkan yaitu peristiwa kelahiran, peristiwa kematian dan peristiwa
perkawinan. Selanjutnya Undang-undang ini juga mengatur secara tegas
tentang instansi pelaksana pelayanan pencatatan peristiwa_ penting tersebut.
Adapun instansi yang diberi kewenangan untuk mencatatkan peristiwa yang
dialami oleh setiap warga negara yaitu instansi Fencatatan Sipil dan Kantor
Urusan Agama (KUA). KUA selanjutnya ‘diberi kewenangan oleh UU
tersebut untuk mencatatkan setiap peristiwa perkawinan yang dilakukan oleh
warga negara yang beragama Islam.

Pelaksanaan pencatatarh nikah di KUA didasarkan pada ketentuan
undang-undang nomior 1-fahun 1974 tentang perkawinan. Dalam pasal 2
Undang-undang, terse¢but dinyatakan bahwa Perkawinan yang sah adalah
perkawinan‘\yang dilakukan menurut hukum masing-masing agamanya dan
tiap-tiap perkawinan dicatat menurut perundang-undangan yang berlaku.

Dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa pencatatan nikah
adalah wujud pelaksanaan tugas dan fungsi pemerintah dalam hal ini
Kementerian Agama dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat
khususnya di bidang perkawinan. Kewenangan untuk mewujudkan tugas dan
fungsi tersebut kemudian didelegasikan kepada unit pelaksana teknis di setiap

kecamatan yaitu KUA.
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Pencatatan nikah sendiri adalah kegiatan yang meliputi pengawasan,
pencatatan dan sertifikasi pernikahan yang dilakukan oleh umat Islam. Istilah
pencatatan nikah sebenarnya bermakna sama dengan pencatatan perkawinan
meskipun pada prakteknya pencatatan perkawinan di KUA lebih dikenal
dengan istilah pencatatan nikah sebab dalam berbagai peraturan perundang-
undangan yang mengatur tentang pencatatan perkawinan bagi umat Islam,
istilah pencatatan nikah digunakan untuk menggantikan istilah pencatatan
perkawinan. Dalam perkembangannya istilah nikah..'sendiri sering
diasosiasikan pada perkawinan yang dilakukan ol¢fiumat Islam.

Secara teknis pelaksanaan kegiatari( pencatatan nikah di KUA
dilakukan Pegawai pencatat Nikah (PPN}yang dijabat oleh Kepala KUA dan
Penghulu. Bagi PPN dan Penghulu, pencatatan nikah merupakan tugas pokok
dan kewajiban yang harus dilaksarnakan,

Selanjutnya sfiengefai pengawasan nikah yang dilaksanakan oleh
PPN/Penghulu dalam’kegiatan pencatatan nikah, Undang-undang no 32 tahun
1946 Tentang'Pencatatan Nikah Talak Dan Rujuk mendefinisikannya sebagai
berikut:

“Yang dimaksud dengan mengawasi ialah kecuali hadir pada ketika
perjanjian nikah itu diperbuat, pun pula memeriksa, ketika kedua belah pihak -
(wali dan bakal suami) menghadap pada pegawai pencatat nikah ada tidaknya
rintangan untuk nikah dan apakah syarat-syaratnya yang ditentukan oleh
hukum agama Islam tidak dilanggar”. (Ditjen Bimas Islam, 2010: 343)

Jika dicermati dari definisi pengawasan tersebut, maka setiap

perkawinan yang dilakukan oleh umat Islam harus dilaksanakan di hadapan
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Pegawai Pencatat Nikah (PPN) atau penghulu. Dengan demikian keberadaan
PPN/Penghulu dalam sebuah perkawinan menjadi sangat penting sebab jika
suatu perkawinan yang tidak dilangsungkan di hadapan PPN/Penghulu maka
dapat dipastikan bahwa perkawinan tersebut tidak memenuhi unsur
pengawasan sebagaimana yang diatur dalam Undang-undang.

Berdasarkan vraian tersebut maka dapat dipahami bahwa pencatatan
nikah adalah kegiatan pengawasan, pencatatan dan sertifikasi pernikahan
yang dilakukan oleh umat Islam dimana kewenangan itu berada pada KUA.
KUA menjadi satu-satunya instansi yang diberi kéwenangan oleh pemerintah
untuk memberikan pelayanan pencatatan nikali bagi umat Islam dan secara
teknis kewenangan itu dijalankan oleh’Pegawai Pencatatan Nikah (PPN) dan
Penghulu.

Dalam perkembangan pelayanan pencatatan nikah di KUA, salah satu
atribut pelayanan yang ~sélalu mendapat perhatian masyarakat adalah
mengenai biaya ‘pepcdtatan nikah. Antara satu KUA Dengan KUA lain
menerapkar, jenis tanf yang berbeda sesuai dengan jarak antara lokasi
pernikahan-dengan KUA.

Pada dasarnya biaya pencatatan nikah adalah termasuk salah satu jenis
pendapatan negara bukan pajak (PNBP) yang merupakan pungutan wajib
yvang diberlakukan pada setiap warga negara atas pelayanan yang
diterimanya. Biaya pencatatan nikah sebagaimana diatur dalam Peraturan
Pemerintah nomor 47 tahun 2004 tentang Tarif Atas Jenis Penerimaan Negara
Bukan Pajak Yang Berlaku Pada Kementerian Agama, setiap pasangan calon

pengantin dikenakan biaya sebesar Rp. 30 mbu. Biaya tersebut merupakan
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tanf layan resmi yang berlaku di seluruh KUA di Indonesia. Namun pada
prakteknya KUA juga menetapkan biaya-biaya lain sebagai konsekuensi
pelayanan yang diterima. Misalnya jika pelaksanaan pernikahan dilakukan di
luar Kantor maka setiap calon pengantin dikenakan biaya tambahan untuk
transportasi Penghulu ke tempat pelaksanaan akad nikah (Zubir: 2010:1).
C. Penelitian Terdahulu

Penggalian dari wacana penelitian terdahulu dilakukan sebagai upaya
memperjelas tentang variabel-variabel dalam penelitian lini, sekaligus untuk
membedakan antara penelitian ini dengan peneli{ian seébelumnya. Umumaya
kajian yang dilakukan oleh peneliti-penelitidari kalangan akademisi dan telah
mempublikasikannya pada beberapa yurnal cetak dan jumal online (internet).

Sesuai dengan penelusuran penelitl, sudah banyak penelitian yang
mengambil fokus kajian kualitas” pelayanan publik di instansi pemerintah.
Namun sampat saat”ini b¢lum ada penelitian yang secara khusus berfokus
pada pelayanaf “pericatatan nikah di KUA Kecamatan Dullah Selatan.
Meskipun ‘demKian, setidaknya ada beberapa penelitian yang mengkaji
tentang kinerja KUA Kecamatan, diantaranya adalah:

a. Al Puteh, Muh. Daud Abdullatif (Mada-o A. Puteh), (2006), Akuntabilitas
pelayanan publik Kantor Urusan Agama Kecamatan Depok Sleman
Yogyakarta, Tesis, Administrasi Negara Universitas Gadjah Mada.

Masalah yang dikaji dalam penelitian Ai Puteh adalah mengenai
akuntabilitas dalam penyelenggaraan pelayanan publik di Kantor Urusan

Agama Kecamatan Depok, Kabupaten Sleman Yogyakarta dan faktor-faktor
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yang mempengaruhinya dengan menggunakan desain penelitian deskriptif
kualitatif.

Akuntabilitas dalam penelitian Al Puteh ini didefinisikan sebagai
suatu ukuran yang menunjukkan seberapa besar tingkat kesesuaian
penyelenggaraan pelayanan dengan ukuran nilai-nilai atau norma eksternal
yang ada di masyarakat. Nilai dan norma pelayanan yang berkembang dalam
masyarakat tersebut diantaranya meliputi transparansi pelayanan, prinsip
keadilan, jaminan penegakan hukum, hak asasi magusia, dan orientasi
pelayanan yang dikembangkan terhadap masyarakat.pengguna jasa. Al Puteh
menulis 4 kesimpulan penelitiannya, yaitu {1 pAkuntabilitas penyelenggaraan
pelayanan publik di KUA Kecamatan ‘Depok masih dalam kondisi yang
buruk; (2) Pelayanan tidak sepenuhnya mengikuti peraturan yang berlaku.
Petugas cenderung mengabatkan peraturan yang ada; (3) Penarikan biaya
administrasi yang lebih tinggi dari yang seharusnya; (4) Fungsi kontrol publik
terhadap penyelenggdraan pelayanan publik belum berfungsi.

Adapun ~persamaan penelitian in1 dengan penelitian Af-Puteh
diuraikap sebagai berikut: (1) Mengukur kinerja pelayanan pubhk yang
diselenggarakan oleh KUA Kecamatan di bidang pencatatan nikah; (2}
Indikator yang digunakan adalah akuntabilitas dimana dalam penelitian ini
peneliti juga mengukur dimensi akuntabilitas pelayanan yang merupakan
salah satu indikator pelayanan pencatatan mkah. Sedangkan perbedaannya
adalah: (1) Penelitian Al Puteh menggunakan desain penelitian metode
deskriptif dengan pendekatan kualitatif, sedang penelitian ini menggunakan

desain penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif; (2) Penelitian Al
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Puteh menggunakan teknik pengumpulan data dengan cara wawancara
sedangkan dalam penelitian ini penulis menggunakan teknik survey.

b. Cahyono, Giri, 2008, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Pelayanan
Terhadap Masyarakat (Studi Kasus Di KUA Serpong), Tesis Administrasi
Publik, Universitas Terbuka.

Dalam penelitiannya, Cahyono menguji interdependensi antara
kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan masyarakat, harga pelayanan
terhadap tingkat kepuasan masyarakat dan kualitas ‘pelayanan dan harga
pelayanan terhadap tingkat kepuasan masyarakat)Melalui desain deskriptif
dengan pendekatan kuantitatif, Cahyono menulis Kesimpulan: (1} Tidak ada
pengaruh kualitas pelayan terhadap “kepuasan masyarakat disebabkan,
masalah pelayanan pernikahan terkait’dengan masalah religius sehingga jika
masyarakat menganggap ada pelayanan yang tidak memuaskan, dikembalikan
kepada masalah agafiia, {2) Terdapat pengaruh yang kuat harga pelayanan
terhadap kepuasan mdsyarakat

Adapun ~persamaan penelitian ini dengan penelitian Cahyono
diuraikap sebagai berikut: (1) Menggunakan desain deskriptif dengan
pendekatan kuantitatif; (2) Indikator yang digunakan untuk mengukur
kualitas layanan adalah keadilan, responsivitas dan efisiensi pelayanan.
Sedangkan perbedaannya, Cahyono melakukan uji korelasi dua variabel
bebas yakni (kualitas dan harga pelayanan) dengan satu variabel terikat
(kepuasan masyarakat). Sedangkan penelitian ini melakukan pengukuran
kualitas layanan berdasarkan 5 dimensi Servqual. Dengan perbedaan fokus

kajian in tentu saja akan menghasilkan kesimpulan yang berbeda pula.
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D. Kerangka Pikir
Kualitas pelayanan yang menghasilkan kepuasan masyarakat menjadi
tujuan dari penyelenggaraan pelayanan publik di KUA Kecamatan Dullah
Selatan. Kesenjangan yang terjadi antara harapan yang diinginkan pengguna
berdasarkan tingkat kepentingannya dengan kinerja pelayanan yang diberikan
merupakan permasalahan yang dianalisis dalam penelittan ini. Adapun

kerangka pikir penelitian ini sebagai berikut:

’L KUA Kecamatan Dullah Selatan T'i_“—*
- v
Pelayanan Pencatatan Nikah

A

5 Diménsi Sérvqual:
Tangible

Keliability
Responsiveness
Assurance

Fmpathy

v \l/

v S —
] Tingkat
Harapan Persepsi ‘ Kepentingan
x
RN —| l
"
GAP '

L

S
J \

Studi O l Customer Importance
tuc Satisfaction Performance
Pustaka } Index Analysis Analysis

1 I —
—

Kualitas Pelayanan, Indeks Kepuasan Masyarakat daTI
Dimensi Prioritas Pengembangan Kualitas Layanan

R

] Saran Untuk Peningkatan Kualitas Layanan

Gambar 2.4 Kerangka Pikir Penelitian

<

L
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Dari gambar tersebut dapat dijelaskan bahwa kualitas kinerja
pelayanan pencatatan nikah pada KUA Kecamatan Dullah Selatan dianalisis
menggunakan metode Servqual dengan 5 dimensi kualitas pelayanan yang
terdiri dari dimensi fangible (penampilan fisik), dimensi reliability
(keandalan), dimensi responsiveness (daya tanggap), dimensi assurance
(yaminan) dan dimensi empathy (empati). Dan 5 dimensi tersebut kemudian
dibuat kuesioner yang berisi indikator-indikator berupa pernyataan yang
terdiri dari 3 bagian yaitu bagian persepsi, harapan dan, tingkat kepentingan.
Dari hasil kuestoner yang diisi oleh pengguna‘responden dapat diketahui
kesemjangan (gap) antara persepsi dan harapan dan tingkat kepentingan.
Adapun untuk mengetahui indeks kepuasan” masyarakat dilakukan analisis
gap pelayanan dengan menggunakan metode Customer Satisfaction Index
(CSI) sedangkan dimensi-dimensi pelayanan yang harus mendapat prioritas
untuk  dikembangkdn dapat diketahut dengan metode /mporiance
Performance Analysis (IPA).

E. Definisi Konsep'dan Operasional
1. Definisrkonsep
Penelitian ini dimaksudkan untuk menganalisis kualitas kinerja
pelayanan yang diberikan oleh KUA Kecamatan Dullah Selatan Kota Tual
dengan membandingkan persepsi masyarakat dan harapannya. Adapun
definisi konsep dalam penelitian ini diuraikan sebagai berikut:
a. Kinerja pelayanan adalah tingkat pencapaian hasil yang dilakukan KUA

Kecamatan Dullah Selatan dalam memberikan pelayanan kepada
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masyarakat dalam hal pencatatan nikah yang divkur dari persepsi
pengguna layanan.

b. Tangible atau bukti fisik yaitu kemampuan KUA Kecamatan Dullah
Selatan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak pengguna
layanan. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik KUA
Kecamatan Dullah Selatan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pember1 pelayanan
meliputi fisik (gedung, gudang, dan lain sebagainya);-perlengkapan dan
peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta-penampilan pegawainya.

c. Reliability atau keandalan yaitu kemampuan KUA Kecamatan Dullah
Selatan untuk memberikan pelayanan” sesuai yang dijanjikan secara
akurat dan terpercaya. Kinerja.Harus sesuai dengan harapan pelanggan
yang berarti ketepatan ‘waktu, pelayanan yang sama untuk semua
pelanggan tanpakesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi
yang tinggi,

d. Responsiveness atau ketanggapan yaitu suatu kemauan petugas KUA
Kecamatan Dullah Selatan untuk membantu dan memberikan petayanan
yang cepat (responsive) dan tepat kepada pengguna layanan dengan
penyampaian informasi yang jelas.

e. Assurance atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan,
kesopansantunan dan kemampuan para pegawai KUA Kecamatan
Dultah Selatan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan

kepada organisasi yang terdiri dari beberapa komponen antara lain
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komunikasi (Communication), kredibilitas (credibility), keamanan
(security), kompetensi (competence), dan sopan santun (courfesy).

f. Empathy atau kepedulian para pegawai KUA Kecamatan Dullah
Selatan untuk memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual
atau pribadi yang diberikan kepada para pengguna layanan dengan
berupaya memahami keinginan mereka.

g. Pencatatan nikah adalah pelayanan administrasi kependudukan bagi
warga negara yang melakukan perkawinan meanumt hukum agama
Islam. Pelayanan ini terkait dengan proses’pengdwasan, registrasi dan
sertifikasi sehingga perkawinan tersebut miemiliki kekuatan hukum
sesuai dengan ketentuan perundangsundangan.

h. Kualitas pelayanan adalah _kesesyaian pelayanan dengan persepsi dan
harapan masyarakatyang diukur dengan kesenjangan antara persepsi
dan harapan berdasaskan 5 dimensi Servqual.

i. Gap adalalivkesenjangan antara harapan atau keinginan pengguna jasa
dengan kenyataan pelayanan yang mereka terima.

j. \Indeks kepuasan masyarakat adalah sebuah angka yang menyatakan
seberapa besar tingkat kepuasan masyarakat (konsumen) akan
produk/jasa tertentu. Angka tersebut merupakan indikator utama dari
standar suatu fasilitas produk atau jasa dan juga merupakan suatu
ukuran mutu pelayanan

2. Definisi operasional
Definisi operasional adalah sebagai petunjuk pelaksanaan tentang

bagaimana cara mengukur variabel yang diteliti. Variabel dalam penelitian
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ini adalah 5 dimensi Servqual yakni tangible (X1), reliability (X2),

responsiveness (X3), assurance (X4) dan empathy (X5) sebagai variabel

independent (X) dan kualitas kinerja (Y) sebagai variabel dependent.

Selanjutnya variabel diukur dengan menggunakan beberapa indikator

sebagaimana diuraikan dalam berikut 1ni:

Tabel 2.2 Variabel Penelitian

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

o ] . Alat _ Skala |
No Variabel Indikator Ukur F Hasil W Ukur
1. Tangible Meliputi sarana fisik Kuesioner (Gap antara Nominal
(X1) perkantoran, komputerisasi persepsi dan
administrasi, ruang tunggu ekspektasi
dan tempat informasi,
| kebersihan dan keindahan
2. Reliability Kerilampuan dan keandalan » (Kuesioner |  Gap antara Nominal |
| (X2) petugas pelayanan untuk persepsi dan
menyediakan pelayanan.yang ekspektasi
terpercaya
3. | Responsiveness | |—Kesanggupan petugas Kuesioner Gap antara | Nominal |
(X3) pelayanan ufituk‘'membantu persepsi dan
dan mepyediakan pelayanan ekspektasi
secard cepat-dan tepat, serta
tanggap-terhadap keinginan
konsumen
4. Assurance femampuan dan keramahan | Kuesioner Gap antara Nominal |
(X4) serta sopan sanun pegawat persepsi dan
dalam meyakinkan ekspektasi
kepercayaan konsumen
5. Empathy Sikap tegas tetapi penuh Kuesioner Gap antara Nominal
(X3) perhatian dari pegawai persepsi dan
terhadap konsumen ckspektasi
6 Kinerja | Tingkat pencapaian hasil IPA dan Kualitas Interval
Pelayanan yang dilakukan KUA CSI Layanan, Indeks
) Kecamatan Dullah Selatan Kepuasan
dalam membertkan Masyarakat dan
pelayanan kepada masyarakat Dimensi-
dalam hal pencatatan nikah dimensi yang
yang diukur dari selisib gap diprioritaskan
| | Pelayanan. R ]
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BAB 111
METODOLOGI PENELITIAN
A. Desain Penelitian
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
deskriptif. Metode deskriptif adalah metode yang bertujuan untuk
menggambarkan suatu objek penelitian secara mendalam (Irawan, 2010; 47).
Agar penelitian ini lebih terarah serta sesuai dengan tujuan yang diinginkan
berdasarkan konsep yang diajukan, maka pendekatan ‘penelitian yang
digunakan adalah pendekatan kuantitatif yakni mericari data/informasi dari
realitas permasalahan yang ada dengan mehgdcu pada pembuktian konsep
atau teori yang digunakan.
B. Lokasi Penelitian
Penelitian in1 dilakSanakan di Kantor Urusan Agama Kecamatan
Pulau Dullah Selatan-Kota/ Tual. Dipilihnya lokasi penelitian im didasarkan
belum adanya pen¢litian yang mengkaji tentang kualitas kinerja pelayanan
pencatatanvaikah di lokasi KUA Kecamatan Pulau Dullah Selatan.
C. Populasi) dan Teknik Penarikan Sampel
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdin atas objek/subjek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya, (Sugiyono: 2012:
90).
Berdasarkan hal tersebut maka populasi dalam penelitian ini adalah
pengguna jasa KUA Kecamatan Dullah Selatan dalam rentang waktu tahun

2009 sampai 2012 yang berjumlah 456 pasang pengantin. Adapun teknik
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pengambilan sampel yang digunakan yaitu teknik simple random sampling
yaitu pengambilan sampel responden dari masyarakat pengguna pelayanan
pencatatan nikah yang dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata
yang ada dalam populasi itu dimana setiap unsur populasi memiliki peluang
untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2012: 92).

Populasi yang dijadikan sampel pada penelitian ini sebanyak 100 yang
didasarkan atas rumus Slovin (Umar, 2005: 78) dengan menggunakan rumus:

N
n——_———"——
1+ N.e-2

Dimana:

n= ukuran sampel (orang)

N = ukuran populasi

e = persentase kesalahan yang\dunginkan atau ditolerir (digunakan sebesar
10%)

Dan hasil perielitian didapat data secara kuantitatif berapa perhitungan
angka tingkat-kinerja pelayanan dan tingkat kesesuaian antara kinerja dengan
harapan,hasyarakat.

D. Teknik’Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan teknik
berikut:
[. Surver
Survei dilakukan untuk mengetahui kepuasan masyarakat dalam
hal ini adalah pengguna jasa KUA Kecamatan Dullah Selatan, dengan cara
mengamati keadaan yang sebenarnya di lapangan dengan pengisian

kuesioner Servqual. Kuesioner disebar kepada masyarakat pengguna
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layanan administras: pencatatan nikah di KUA Kecamatan Dullah Selatan
Kecamatan Dullah Selatan, menggunakan skala Likert yang dimodifikasi
sesuai dengan fenomena yang diteliti dengan indeks skor 1 sampai S.

Skala I.ikert merupakan metode skala bipolar yang mengukur baik
tanggapan positif ataupun negatif terhadap suatu pernyataan (Wikipedia,
2012). Dalam kuesioner ini peneliti menggunakan 5 skala dengan
pertimbangan agar tidak memaksa responden untuk memilih salah satu
kutub (positif-negatif) terhadap satu pernyataan @leh.sebab itu dalam
kuesioner in1 ditambahkan pilihan “netral” (cuKup“sétuju, cukup puas dan
cukup penting) yang diberi skor 3.

Instrumen dikelompokkan “menjadi 3 bagian yakni instrumen
persepsi, harapan dan tingkat Kepentingan. Untuk tingkat persepsi
responden, kategori sangat'tidak puas, diberi nilai persepsi 1; tidak puas
diberi nilat persepsh2;.eutkup puas diben nilai persepsi 3, puas diberi nilai
persepsi 4; sangat’puas diberi nilai persepsi 5. Selanjutnya untuk tingkat
harapan‘responden, kategon sangat tidak setuju, diberi nilai persepsi 1,
tidak setuju, diberi nilai persepsi 2, cukup setuju diberi nilai persepsi 3,
setuju dibenn nilai persepsi 4; sangat setuju diberi nilai persepsi 3
sedangkan untuk tingkat kepentingan responden, kategon sangat tidak
penting, diberi nilai persepsi 1; tidak penting, diberi nilai persepsi 2;
cukup penting diberi nilai persepsi 3, penting diberi nila: persepsi 4; sangat
penting diberi nilai persepsi 5.

Selanjutnya agar skor penilaian responden tersebut dapat lebih

mudah diinterpretasikan maka 5 butic jawaban tersebut dilakukan
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pengelompokan kategori berdasarkan rentang skala interval. Adapun

interval dari skala Likert dengan 5 butir jawaban diperoleh dari persamaan:

Nilai Terting gi — Nilai Terendah  5—1
Banyaknya butir 5

Range = =08

Dimana nilai kemungkinan skor persepsi tertinggi yang diberikan
responden adalah 5 dan skor terendah adalah 1

Tabel 3.1 Indeks Skor dan Interval Jawaban Responden

Jawaban Responden l‘ |
Persepsi Harapan Tingl::at skor| - Range
Kepentingan
'Sangat tidak puas Sangat tidak setuju  |Sangat tidak penting 1 1-1,80
Tidak puas Tidak setuju Tidak{penting 2 | 1,81-2,60
|Eukup puas (netral) |Cukup setuju (netral)_r—Cukup penting {netral) | 3 | 2,61 - 3,40
Puas Setuju Penting 4 1341420
'Sangat puas Sangat setuju Sangat penting | S 421-5

Status responhd€n akan gugur/tidak valid apabifa ditemukan ada
salah satu pétanyaan yang diajukan dalam Servqual tersebut tidak
terjawab‘atau-kosong,

Setelah data dikumpulkan, data tersebut akan dianalisis
menggunakan SPSS 16.0 untuk menghasilkan informasi yang berguna.

2. Stud pustaka

Studi pustaka dilakukan untuk mencari landasan teori dan kerangka
berpikir yang kokoh bagi penelitian ini dimana data yang didapatkan
berupa data sekunder yang berasal dari sumber-sumber tertulis baik yang
sifatnya kajian teoretik maupun dokumen-dokumen yang berkaitan dengan

administrasi pelayanan pencatatan nikah.
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E. Jenis dan Sumber Data
Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini terdiri dari 2 jenis yaitu ;

1. Data primer, yang diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan kepada
responden.

2. Data sekunder, diperoleh melalui studi kepustakaan yang bersumber dari
literatur dan dokumen-dokumen, tulisan-tulisan serta studi-studi penelitian
sejenis yang ada hubungannya dengan permasalahan penelitian.

F. Teknik Analisis Data
Langkah-langkah penyusunan Analisis/Kinerja Pelayanan Publik

KUA Kecamatan Pulau Dullah Selatan dalanichal pencatatan nikah, meliputi

tahapan berikut:

1. Upn validitas dan reliabilitas
a. Uji validitas

Uji validitas”digunakan untuk melihat instrumen mana yang
dapat digunakan sebagai alat ukur, Hanya instrumen yang valid yang
dapat\_diginakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur
{Sugiyono, 2012:137).

Pengujian validitas tiap indikator dalam penelitian ini yaitu
dengan mengkorelasikan skor tiap butir dengan skor total yang
merupakan jumlah skor tiap indikator.

Metode yang digunakan dalam uji validitas ini adalah uji
validitas internal dengan menggunakan korelasi product moment. Suatu
data dikatakan valid jika korelasi butir dengan faktor positif dan

peluang ralat p dari korelasi tersebut maksimal 5%. Jika tidak memiliki
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kaidah uji tersebut, maka butir indikator dibuang. Ukuran valid

tidaknya sebuah indikator dapat dilihat dari nilai korelasi Pearson yang

ditampilkan dari hasil analisanya (Corrected Item-Total Correlation)
vang nilainya harus lebih besar dari » tabel. Untuk jumlah responden

100 orang maka nilai » tabelnya 0.195 (Sugiyono, 2012 : 136).

b. Uji rehabilitas
Instrumen yang reliabel adalah instrumen yang bila digunakan
beberapa kali untuk mengukur obyek yang samal.akan” menghasilkan
data yang sama. Uji reliabilitas instpitmen—"pada penelitian ini
menggunakan koefisien relabilitas ,Crgnbach alpha dengan kriteria

konsistensi jawaban terletak antdra(.64 sampai 0.99.

2. Teknik analisis data kuantitatif
Setelah data terkumpul’dar hasil penyebaran kuesioner Servqual,
selanjutnya dilakgkan.Kegiatan analisis data. Kegiatan analisis data ini
terdiri dari epigattahap yaitu:
a. Tahap persiapan

Padatahap awal ini dilakukan beberapa kegiatan antara lain :

1) Memindahkan isi data kuesioner tertulis kedalam bentuk digital
dengan menggunakan alat bantu komputer dengan software
Microsoft Excel, dan menggunakan SPSS 16.0 untuk memudahkan
pengolahan data.

2) Memeriksa kelengkapan isian data oleh responden.

3) Memisahkan data-data yang dianggap tidak valid.
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b. Tahap tabulasi
Pada tahap ini data SERVQUAL dikelompokkan ke dalam tabel
Frekuensi untuk mempermudah pengolahan data.

Tabel 3.2 Contoh Tabel Frekuensi Untuk Satu Pertanyaan

Kategori Frekuensi % 1
Sangat tidak puas
Tidak puas )
Cukup puas
Puas
—Sangat puas
{ Total 100%

Selanjutnya akan dihitung rata-ratanya‘dengan rumus sebagai berikut :

£fx

c. Tahap perhitungan gap Seryqual

X =

Pada tahap™ini dilakukan perhitungan gap Servqual dengan

metade sebagaiberikut (Wijaya, 2011: 101):

1} Menepntukan nilai Servqual (S7) bagi setiap pernyataan untuk setiap
responden/ pelanggan, dengan menggunakan persamaan : Si = P/ —Ef
Dimanal=123, .. . n
Pi : nilai persepsi responden/pelanggan untuk pernyataan ke-I
Ei : nilai ekspektasi responden/pelanggan untuk pernyataan ke-i

2) Menjumiahkan nilai servqual yang didapat untuk setiap kriteria
untuk setiap responden/pelanggan, dan bagi jumlahnya dengan
banyaknya pemyataan yang mewakili kriteria tersebut dengan

persamaan :
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n_ Si
SKi—2

T

Dimana :

! = Banyaknya pernyataan

Ski = nilai rata-rata Servqual untuk setiap kriteria

Selanjutnya masing-masing kriteria diberi bobot tertentu, nilai

Servqual dihitung dengan memperhitungkan bobotnya. Langkahnya
dilakukan dengan cara:
1) Menentukan bobot setiap dimensi dengan Cara membagt jumlah nilai

tiap dimenst dengan jumlah total senfua dimensi dengan persamaan :

Ski
¥ Ski

Wi =
2) Nilai Ski dikalikans demgan bobot (Wi) yang dialokasikan untuk
kriteria tersebuf, sehingga didapat nilai Servqual terbobot (Sqi) untuk
kriteria ~terSebut bagi setiap responden/pelanggan, dengan
persamaan’ Sqi= Ski* Wi, I1=1,23, ..., n
3) Menjamlahkan nilai Ski tersebut untuk mendapatkan nilai total
Servqual bagi setiap responden dengan persamaan : TSQ = 3 Ski
4) Jika nilai TSQ dibagi dengan jumlah responden (N} untuk
mendapatkan rata-rata nilai total servqual terbobot (TSQr) dengan
persamaan . TQSr= (TQS/N)
d. Perhitungan kulitas kinerja secara keseluruhan

Pada tahap im nilai gap dikelompokkan dengan rumus:

RS =(M-N)K
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Dimana :
RS = Rentang Skala
M = Nilai maksimum yang mungkin diberikan responden
N = Nilai minimum yang mungkin diberikan responden
K =Jumlah Kelas
Untuk nilai Servqual, nilai maksimum yang mungkin diberikan
oleh responden adalah 5 (persepsi) — 1 (ekspektasi) = 4, dan nilai
minimum adalah | {persepsi) — 5 (ekspektasi) =\-4,.dan jumlah kelas

yang dibuat adalah 5 sehingga nilai RS adaldh.;
F{s = (4- (4585216 ]

Berdasarkan milai RS tersebut, dibuat pembagian skala tingkat
kualitas kinerja berdasarkan nilaj'Servqual yang diperoleh seperti pada
tabel berikut :

Tabel 3.3 Skala Kualitas Kinerja Berdasarkan Nilai Gap

Réntang Skala (Servqual) B Tingkat Kualitas Kinerja
4 < KK< 24 Sangat Buruk
-2,4< KK < -0,8 Buruk
-0,8< KK < 0,8 Sedang
08< KK < 24 Baik
24<KK < 4 Sangat baik |

e. Customer Satisfaction Index (CSI)
Untuk mengetahui besarnya CSI, maka dapat dilakukan
langkah-langkah sebagai berikut (Aritonang, 2005):

a) Menentukan Mean Importance Score (M1S)
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MIS adalah nilai rata-rata tingkat kepentingan konsumen tiap
variabel atau atribut yang dapat dihitung dengan menggunakan

persamaan:

Q- ¥

n

MIS, =

Dimana:
n = jumlah responden
Y, = Nilai Harapan , Indikator Y ke-i
b) Menentukan nilai Mean Satisfaction Score (MSS)
MSS merupakan nilai rata-rafa’-tingkat kenyataan yang
dirasakan pengguna layanan (persepsi) tiap variabel atau indikator.

MSS dapat dihitung dengan menggunakan persamaan:

MSS, = &= X))
1

Dimana:
n = jumlahdesponden
X, = NilahKenyataan Indikator X ke-i
c)yMembuat Weight Factor (WF)
Bobot ini merupakan nilai MIS per atnbut terhadap total MIS
seluruh atribut. WF ini dapat dican dengan menggunakan
persamaan:

wr = M5
‘IR MIS,

d) Membuat Weight Score (WS)
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Bobot ni merupakan perkalian antara WF dengan rata-rata
tingkat kenyataan pelayanan yang dirasakan pengguna jasa sebagai

MSS (Mean Satisfaction Score). Persamaan yang digunakan yaitu:
WS, = WF,x MSS,
e) Menentukan CS1

Persamaan yang digunakan untuk menentukan CSI adalah

sebagai berikut:

P ws,
CSI= =2 v 100%
HS
Dimana:
P = atribut kepentingan ke-p

HS = (Highest Scalé)ySkdla maksimum yang digunakan

Nilai CSI'dalam” penelitian ini dibagi ke dalam lima kriteria
dari tidak uas_Sampai sangat puas. Kriteria-kriteria tersebut yaitu
sebagai berikut:

Tabel 3.4 Kriteria Nilai Customer Satisfaction Index (CSI)

| NILAICSI Kriteria CSI
0,81-1,00 Sangat Puas |
0,66-0,80 Puas
0,51-0,65 Cukup Puas
0,35-0,50 Kurang Puas

| 0,00-0,34 Tidak Puas

Sumber : (Peterson & Wilson dalam Q-Mark, 2001)
f. Importance-Performance Analysis (IPA)
Pada tahap ini dilakukan penentuan prioritas perbaikan dimensi
berdasarkan metode pemetaan kepuasan pelanggan dengan

menggunakan matnks Importance-Performance Analysis yang
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dikembangkan oleh Martilla dan James (Tjiptono & Chandra,
2011:319).

Dalam metode pemetaan kepuasan pengguna, data akan
dikelompokkan ke datam matriks mportance-Performance Analysis
sehingga dimensi-dimensi yang terdapat dalam kategori penting dan
memerlukan kinerja yang tinggi menjadi prioritas utama dalam
membuat atau menetapkan strategi perusahaan sebingga kinerja yang
dilakukan dapat memenuhi harapan kepuasanspenggunanya. Setiap
pertanyaan dari masing-masing dimepsi) dalam Servqual yang
ditanyakan kepada responden dapat “dipetakan berdasarkan tingkat
kepentingan yang menjadt harapan’ pengguna kedalam matriks

Importance Performance Analysis seperti pada gambar berikut:

—
Prioritas Utama Prestasi Yang Dipertahankan
A B
&
)
3
Q
]
5
Prioritas Rendah Berlebihan
C D
Perception
(Sumber : Martilla & James, 1977 dalam Tjiptono & Chandra, 2011:
321)

Gambar 3.1 Matriks Perception-Expectation
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Gambar tersebut membagi kepentingan/harapan pengguna

layanan menjadi empat kuadran yaitu:

1) Kuadran A — Prioritas Pertama
Menunjukkan  faktor atau atribut yang  dianggap
mempengaruhi kepuasan pengguna layanan, termasuk unsur-unsur
jasa yang dianggap sangat penting, namun ¢manajemen belum
melaksanakannya sesuai keinginan pengguna ‘layanan sehingga
mengecewakan/tidak puas.
2) Kuadran B - Pertahankan Prestdsi
Menunjukkan unSur., jasa pokok vyang telah berhasil
dilaksanakan oleh pérusahaan, untuk itu wajb dipertahankan sebab
dianggap sangat-penting dan sangat memuaskan oleh pengguna
layanan,
3) Kuadran C'— Prioritas Rendah
Menunjukkan beberapa faktor vang kurang penting
pengaruhnya bagi pengguna. Pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-
biasa saja. Dianggap kurang penting dan kurang memuaskan oleh
pengguna layanan.
4) Kuadran D — Berlebihan
Menunjukkan faktor yang menurut pengguna layanan kurang
penting, akan tetapi pelaksanaannya berlebihan. Dianggap kurang

penting tetapi sangat memuaskan.
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BABYV
SIMPULAN DAN SARAN
A. Simpulan
Berdasarkan analisis dan pembahasan tentang kinerja pelayanan
pencatatan nikah di KUA Kecamatan Dullah Selatan maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil analisis kualitas kinerja pelayanan pencatatan nikah pada KUA
Kecamatan Dullah Selatan berdasarkan S dimenst Servqual (sangible,
reliability, responsiveness, assurance dan emipathy) masih terdapat gap
yang cukup signifikan dan bernilai negatif/yang berarti bahwa pelayanan
pencatatan nikah pada KUA Kecarnatan Dullah Selatan belum memenuhi
harapan pengguna layanan, Dimensi Servqual yang sangat memenuhi
harapan pengguna .Jayanan adalah dimensi yang mempunyat
gap/kesenjangan tetkecit-yaitu dimenst responsiveness. sedangkan dimensi
yang sangat ‘tidak memenuhi harapan adalah dimensi reliability sebab
memiliki gap-yang terbesar diantara dimensi lainnya. Meskipun demikian
secard umum penilaian masyarakat berdasarkan skor rata-rata 5 dimensi
Servqual berada pada skala cukup memuaskan yang berarti bahwa
masyarakat cukup puas dengan kinerja pelayanan pencatatan nikah pada
KUA Kecamatan Dullah Selatan.

2. Hasil pengukuran indeks kepuasan masyarakat berdasarkan Customer
Satisfaction Index (CSI) menunjukkan hal yang positif dan dikategorikan
dalam kondisi yang baik atau memuaskan. Dengan demikian maka dapat

disimpulkan bahwa pengguna layanan merasa puas dengan kinerja
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pelayanan yang diberikan oleh KUA Kecamatan Dullah. Walaupun
memuaskan, namun masth perlu terus ditingkatkan kualitasnya dengan
mengacu pada /mportance Performance Analysis
3. Hastl dari /mportance Performance Analysis melalui diagram kartesius
terdapat dua bagian penting yang patut mendapatkan priontas dalam
peningkatan dan pengembangannya yaitu pada bagian kuadran A dan
kuadran C. Indikator yang berada pada kuadran A_harus mendapat
prioritas untuk ditingkatkan. Indikator-indikator tersébut-adalah:
a. Dimensi fangible meliputi indikator-indikatOr:
1) Kerapian lay out/ tata letak ruangan K{JA’Dullah Selatan
2) Ketersediaan fasilitas penduklung, pelayanan
3) Ketersediaan sarana dan prdsarana pelayanan yang mutakhir dan
modern
b. Dimensi assurdnce mi¢liputi indikator-indikator:
1) Ada ufsur kéadilan dalam mendapatkan pelayanan
2) Karyawan KUA Dullah Selatan memiliki pengetahuan dan
keterampilan teknis yang luas
3) Petugas pelayanan meyakinkan dalam kepercayaan pelanggan
4) Keamanan lingkungan kantor
c¢. Dimensi empathy meliputi indikator-indikator:
1y Kemudahan menyampaikan keluhan pelanggan kepada pthak KUA
Dullah Selatan
2) Petugas pelayanan mudah ditemui dan dihubung)

3) Karyawan dapat mengenali pelanggan dengan baik
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4) Petugas pelayanan tegas dan penuh perhatian
Indikator pelayanan yang perlu mendapat prioritas untuk dikembangkan
adalah indikator yang terdapat pada kuadran C yaitu
a. Dimensi reliability, meliputi indikator-indikator:
1) Jam buka-tutup kantor yang tepat waktu
2) Jadwal pelayanan sangat jelas
3) Biaya pencatatan nikah terjangkau
4) Rincian biaya pelayanan sangat terbuka
5) Prosedur dan alur pelayanan pendaftdran-mkah sangat sederhana
6) Petugas menyelesaikan suaty” pelayanan sesuai dengan target
dalam standar waktu pelayanan
b. Dimensi responsivenessymeliputi indikator-indikator
1) Kecepatan dalam mierespon keluhan dan permasalahan pelanggan
2) Ketepatdn ljafiji’ pihak petugas dalam menyelesaikan masalah
pelanggdn
3) Kecepatan dan ketepatan dalam memberikan informasi yang
dibutuhkan pelanggan
¢. Dimensi assurance , meliputi indikator: Petugas pelayanan sangat
sopan dan ramah
B. Saran
1. KUA Kecamatan Dullah Selatan harus terus berupaya meningkatkan
kualitas kinerja pelayanan pencatatan nikah dengan cara mengurangi
kesenjangan antara persepsi dan ekspektasi pengguna layanan sebab

kualitas layanan akan ditentukan oleh besar kecilnya kesenjangan antara
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harapan dan kenyataan yang diterima oleh pengguna layanan. Gap
pelayanan dapat dikurangi dengan meningkatkan kualitas kinerja sehingga
dapat sebanding atau minimal sama dengan harapan pengguna layanan.
Keberhasilan mengurangi kesenjangan harapan dan kenyataan dengan
sendirinya akan meningkatkan kepuasan masyarakat.

. KUA Kecamatan Dullah Selatan perlu melakukan pengukuran kepuasan
masyarakat secara periodik sehingga dimensi-dimensi layanan yang tidak
memuaskan masyarakat dapat diketahui selanjutiiya—dapat melakukan
upaya-upaya yang mengarah pada peningkatai kualifds kinerja pelayanan.

. Hasil analisis Importance Performance/Anélysis diperoleh dari penelitian
ini dapat digunakan sebagai pijakan untuk memperbaiki kinerja pelayanan
pencatatan nikah pada KUA&ecamatan Dullah Selatan. Perbaikan kinerja
dapat dilakukan dengan ‘mémfokuskan pada dimensi yang tingkat
kepentingannya tinggi“fiamun memiliki performance rendah.

. Penelitian ini Hapya mengukur kualitas kinerja pelayanan pencatatan nikah
pada KUA“Kecamatan Dullah Selatan secara umum oleh karena itu pada
masa, mendatang diperlukan penelitian lebih lanjut dengan mengkaji
aspek-aspek pelayanan lainnya secara lebih terfokus seperti aspek
akuntabilitas pelayanan pencatatan nikah sebagai salah satu isu yang selalu
mengemuka di kalangan masyarakat saat ini.

. Dalam penelitian ini masih terdapat beberapa kelemahan antara lain
penentuan variabel-variabel yang hanya didasarkan pada konsep yang
ditawarkan oleh Zeithaml, Parasuraman dan Berry dalam model Servqual

yang diintegrasikan dengan Customer Satisfaction Index dan Importance
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Performance Analysis. Hal int disebabkan karena terbatasnya literatur
yang didapatkan oleh penulis dan juga karena constrain waktu yang sangat
sempit. Oleh karenanya diharapkan bag: mereka yang berminat untuk
mengembangkan penelitian 1ni, agar menggunakan konsep-konsep
pengukuran kualitas layanan lainnya dengan mengintegrasikannya dengan
metode-metode lain seperti Quality Function Development (QFD),

Internal Service Quality (INTQUAL), Kano dan sebagainya.
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Lampiran 1
VISI DAN MISI KUA KECAMATAN DULLAH SELATAN

VISI:

“Terwujudnya keluarga bahagia dan sejahtera [ahir batin yang mampu memahami,

mengamalkan dan menghayati nilai-nilai keimanan, ketakwaan dan akhlakul

karimah dalam kehidupan bermasyarakat”

MISI -

e. Meningkatkan kualitas pembinaan calon pengantin “ke¢laarga sakinah dan
pembinaan keagamaan.

f. Mewujudkan pelayanan yang cepat, tepaf, murah, akuntabel dan berkeadilan.

g. Menmingkatkan efisiensi dan efektivitas pelayanan administrasi.

h. Menyediakan sistem data berbasis teknologi informasi
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Lampiran 2
Struktur Organisasi KUA Kecamatan Dullah Selatan
KEPALA KUA
PENGHULU PENYULUH AGAMA ISLAM
BENDAHARA PEMBANTU PELAKSANA STATISTIK PELAKSANA PELAYANAN PELA%&&EJ%% UK
D
DAN DOKUMENTAS! ADMINISTRASINR HALAL
L | | |
| 1 -1 e |
PELAKSANA PELAYANAN PELAKSANA PELAKSANA PELAKSANA PELAYANAN
KEMASJIDAN PELAY ANAN WAKAF KETATAUSAHAAN IBADAH SOSIAL DAN
KEMITRAAN UMAT
PELAKSANA BIMBINGAN
KEUARGA SAKINAH
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Lampiran 3
STANDAR PELAYANAN
KANTOR URUSAN AGAMA KECAMATAN PULAU DULLAH SELATAN

No Jenis layanan Satuan Standar/ Realitas
Target
1 |Pendafiaran Nikah / Rujuk Menit ) 10
| 2 Pengumuman Kehendak Nikah Menit 5 5
3 {Khutbah Nikah Menit 10 15
Pemeriksaan Administrasi Menit/
4 . 10 30
I Calon Pengantin Pasang
. Menit/
5 |Pengawasan dan Pencatatan Nikah 15/1 15
pasang
6 [Penyerahan Kutipan Akta Nikah Nt/ 10/1 60/1
pasang
Penyerahan Kutipan Menit/
7 Buku Pencatatan Rujuk pasang 10/1 1571
8 |Pembuatan Rekomendasi Nikah Menit/ 15/1 15/1
orang
9  |Legalisir Kutipan Akta Nikah Menit/ | 5, 3/1
lembar
Pembuatan Surat Keterangan Menit/
!0 Pernah/Belum Meénkah orang 15/1 151
| Pembuatan Duiplikat Menit/
1 [Kutipan Akth Nikah (DN ) orang | 11 | 3%1
| s
Pembuatan Akta Menit/
12 krarWakal7APAIW bidang | >0 | 21
13 [Konsiitasi BP4 Menit/| 150 | 20n
orang
| 14 | Mediasi Perselisihan Menit /i 30/1 60/1
Pasang
15 | Kursus Calon Pengantin Menit/ )~ 20/1 3071
Pasang
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Prosedur Pendaftaran Nikah

1. Calon pengantin datang ke KUA untuk mengisi formulir pendaftaran

nikah yang Telah disediakan.

2. Waktu pendaftaran minimal 10 hari sebelum han pelaksanaan Akad
Nikah.

3. Membawa :

a.

b.

o A o

h

g

Foto copy KTP dan Kartu Keluarga

Rekomendasi Nikah bagi Catin vang berdomisili di luar wilayah
Dullah Selatan

Surat keterangan untuk nikah (model N1)

Surat keterangan asal-usul (model N2}

Surat keterangan tentang orang tua (modeldN4)

Bukti imunisasi TT 1 bagi calon perigaiitin wanita darn
Puskesmas/Rumah Pemerintah:

Pas photo ukuran 2x3 sebanyak 3 lembar,

4. membayar biaya pencatatap nikah sebesar Rp. 30.000
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Lampiran 4

KUESIONER
SURVEI KINERJA PELAY ANAN PUBLIK
DI KUA KECAMATAN PULAU DULLAH SELATAN KOTA TUAL
( STUDI DI BIDANG PELAYANAN PENCATATAN NIKAH )

Kepada:

Yth. Bapak / Ibu / Saudara /i

Masyarakat Penerima Pelayanan Pencatatan Nikah
Pada KUA Kec. Pulau Dullah Selatan

Di Tempat

Dengan hormat,

Sehubungan dengan tugas akhir kami sébagai Mahasiswa Program Pasca
Sarjana Magister Administrasi Publik Universitas’ Terbuka, kami bermaksud
untuk mengadakan penelitian mengenai Kinerja' Pelayanan Publik di di KUA
Kecamatan Pulau Dullah Selatan (Stidi-Kasus Di Bidang Pencatatan Nikah),
kami mohon kesediaan Bapak / Ibu./~8dudara / i untuk mengisi Kuesioner
terlampir sebagai bahan informdsi @tad bahan masukan yang berguna untuk
pelaksanaan penelitian kami.

Besar harapan kami dapa; menerima kembali kuesioner yang telah Bapak /
Ibu / Saudara / 1 isi. Ata$ banthan dan partisipasi yang Bapak / Ibu / Saudara / i
berikan, kami mengucapkan banyak terima kasih.

Hormat kamt,

Muhammad Yusri Bau
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PERHATIAN

1. Tujuan surver im adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif
mengenai Kinerja Pelayanan Publik di Bidang Pencatatan Nikah pada XUA
Kecamatan Dullah Selatan.

2. Nilai yang diberikan oleh masyarakat diharapkan nilai yang dapat
dipertanggungjawabkan.

3. Hasil survei ini akan digunakan untuk menganalisis kinerja pelayanan publik
di bidang pencatatan nikah pada KUA Kecamatan Dullah Selatan

4. Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan.

5. Jawaban yang Bapak / Ibu / Saudara / 1 berikan tidak akan berdampak negatif
terhadap diri Bapak / Ibu / Saudara /i Hasil dari pengisian Kuesioner ini
semata-mata hanya akan digunakan untuk keperluan penulisan tugas akhir
(Tesis) peneliti sebagai tugas akhir Mahasiswa Program Pascasarjana
Magister Administrasi Publik Universitas Terbuka.

PETUNJUK PENGISIAN
1. Lengkapilah Identitas Bapak / Ibu / Saudara’/ 1 Sesuai dengan format yang ada
dan tidak perlu menuliskan nama. Dan ngmér responden dibiarkan kosong
2. Bapak/lbu/Saudara/t diminta mengisi kolom rating mengenat harapan dan
kenyataan tentang kualitas layanan(yang Bapak/Ibu/Saudara/i tenma di KUA

Kecamatan Dullah Selatan dengan.carg”

a. Tingkat layanan yang Bapak/tbu/Saudara/i harapkan dengan melingkari
salah satu pilihan dari ‘angke 1 sampai 5 pada kolom 3 (kolom harapan)
sesuai dengan kecenderungan Bapak/Tbu/Saudara/i.

b. Tingkat layanan/ yang ‘Bapak/lbu/Saudara/i terima (persepsi) dengan
melingkari salah satu/pilihan dari angka 1 sampai 5 pada kolom 4 (kolom
persepsi) sesuas dengan kecenderungan Bapak/Ibw/Saudara/i.

c. Tingkat kepentingan pelayanan yang Bapak/Ibu/Saudara/ inginkan dengan
melingkari‘salah satu pilihan dan angka 1 sampai 5 pada kolom 5 (kolom
persepsi) sesuai dengan kecenderungan Bapak/Ibu/Saudara/i.
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KUISONER
ANALISIS KINERJA PELAYANAN PUBLIK
DI KUA KECAMATAN DULLAH SELATAN
(STUDI KASUS DI BIDANG PELAYANAN PENCATATAN NIKAH)

Identitas Responden
No. Responden

Umur : Tahun
Jenis Kelamin - 1. Laki-laki 2. Perempuan
Pendidikan Terakhir 1. 8D 4 DI,D2, D3
2. SLTP 5.81
3.SLTA 6. S2 atau lebth

- 1. PNS/TNI/POLRI

2. Pegawar Swasta

3. Wiraswasta / Usahawan

4. Pelajar / Mahasisva

5. Lainnya (sebutkari, )

Pekerjaan utama

Pendapat Responden tentang Kinerja Pelayanan Publik di Bidang
Pencatatan Nikah pada KUA Kec¢amatan Dullah Selatan

o ‘ Dimensi Tangible Harapan |5 » eyl
\ L
1 X1.1. | Lay out/ tata letak ruangan 112134!ls
B KUA Dullah Selata yangsapi | }4 o
2 [X1.2. | Luas ruangan yag/memadai [1(2]3]4]5F1
3 [X1.3. | Jumlah petugas pelayanan e
| sebanding'dengan jenis 1/2|3]|4|5
pelayanan ' *‘
4 X1.4. | Fasilitas pendu@ng pelayanan 1l2l3lalsh
sangat memadat -
| 5 X1.5. | Sarana dan prasarana pelayanan
. 1/2|3/4 |5}
‘ | yang mutakhir dan modern _
| 6 XL6. | Kebersihan ruangan 123415
| 7 X.1.7 | Petugas berpakaian rapi 112|345}
Dimensi Reliability n
8 [X2.1. | Jam buka-tutup kantor yang 1121314 I 5
| tepat waktu R
9 EZZ Jadwal pelayanan sangat jelas 123145
10 f(.2.3. Bla?,ya pencatatan nikah 1l2lstals
| | terjangkau e
11 EZA. Bta.ya pencatatan nikah sangat 11213145
L wajar o
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]x.z.s. '

Rincian biaya pelayanan sangat
| terbuka

o |

[
X2.6.

Prosedur dan alur pelayanan
pendaftaran mkah sangat 1
sederhana

14

2.7,

Petugas menyelesaikan suatu
pelayanan sesuai dengan target | 1
dalam standar waktu pelayanan

Dimensi Responsiveness

X3.1

Kecepatan dalam merespon
keluhan dan permasalahan 1
pelanggan

X3.2

Ketepatan janji pihak petugas
dalam menyelesaikan masalah | 1
pelanggan

17

X3.3

Kecepatan dan ketepatan dalam
memberikan informasi 1
| yang dibutuhkan pelanggan

Dimensi Assurance

X4.1

N

Petugas pelayanan sangat sopan
dan ramah

X4.2 1 Ada unsur keadilan dalam

mendapatkan pelayanan

Fu..ﬂ Karyawan KUA Duliah Selatan

memiliki pengétaliuan’dan 1
keterampilan teknis yang luas

X.4.4

Petugaspelayarian meyakinkan
dalam kepercayaan pelanggan

X.4.5

Keamanan lingkungan kantor 1

Dimensi Emphaty

Xs.1

Kemudahan menyampaikan
keluhan pelanggan kepada 1
pihak KUA Dullah Selatan

5.2

Petugas pelayanan mudah —\ 1
ditemui dan dihubungi

Karyawan dapat mengenali T 1
| pelanggan dengan baik [

Petugas pelayanan tegas dan '
| penuh perhatian |
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Lampiran 5

DATA MENTAH / HASIL KEY INI DATA

| ]

Data Responden

Nomor | Umur | Kelamin i_Pendidfkan i’ekerjaan

1 20 1 2 3
2 | 36 1 3 5 *

3 40 2 3 1

4 "F23 | 3 5
| s | 33 2 4 SO~ |
G 23 1 4 3

7 | 34 ] 3 s )3 |

8 | 45 l 3 4 |
9 43 2 3 2

10 21 1 3 3

| 19 ] 2 3 3

12 21 1 A 3

13 22 |1 3 3

14 | 19 | A 5 3

15 | 42 e 13 5

16 39 i 4 2
B T

18 [\'85 2 4 2|

19 41 2 4 1

20 34 1 4 2

21 45 1 5 | 1

2 |49 | 2 | s 1

23 | 32 | 2 4 3

24 20 2 3 4
25 | 20 2 3 4

26 20 P 3 4

27 25 EE s ]

2 | 23 | 1 | 3 | 5
29 8 | 2 | 30 | 5 l

30 29 2 3 5

3 36 1 3 | s

32 [ 40 | 0 3 |3

33 38 R 1

34 30 1 5 1 j
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1

Pekerj aanﬁ

Pendidikan

Data Responden

1

2

—

19 [~

27
28
35
25
39
36
36
34
39
29 |
39
43
43
26
27
30
29

35
36
37
40
41
42
43
44
45
46
47
49
50
51
52
53
54
55
56
57

Nomor | Umur | Kelamin

2
2

1

35

26

50
s

38

30

30 |

38

32

42

58
60
61
64
65
| 66
68
69
70

L 59
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Data Responden
NomorT Umur | Kelamin | Pendidikan Pekerjaan
EZ 35 2 5 a1
74 2 | 1 5 2
75 32 2 5 1
76 32 1 3
77 42 1 3 3
18 [ 40 2 1 3
79 s | 1 s
0 | 31 | 2 5 1 ]
HE 34 2 4 A
82 22 2 4 2 %
83 | 28 i 3 N3
| 84 | 35 1 5 1
85 al | 1 5 | i
86 | 27 | 1 . | 2
87 25 I 5 2
| 88 19 [ 1 3 4 #
89 | 19 2 3 4
B :
9] 35 2 3 2
92 35 [ 3 5
R A ]
94 [\ 2 3 s
95N\ 34 I 3 s |
95 36 2 3 5
07 29 | 1 3 5
98 27 |1 3 5
ﬁ 99 23 | 1 3 5
| 100 | 28 | 2 5
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PERSEPSI RESPONDEN
e ] PERSEPSI RESPONDEN B
.§' Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy \
& 1 2 3 4_4 5 6 7 8 9 w | 11|12 3| 1w s 5 | 17 I 18 P9 | 20 7|7214[ 2 | 23 | 24 | 25 | 26 |
2 Tx1a w12 | %3 | xtal xas | x16 | xa7 | x21 | x22 | x23 | x2.4 | x25 X256 | X27 | X3.1 | X3.2 |33 WET | Xa.2 | Xa3 | x44 ‘ X4.5 | X5.1 | x5.2 | X5.3 x;ﬁ
1 3 | 3 | 3 3 3 | a 3 3 3 3 3 | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3‘| 3 3 3 3 3 J
2 3 3 3 3 3 4 a 3 3 3 4 3 3 a 3 4 3 4 3 3 3 | 3 3 3 3 3 [
3 3 3 3 3 3 4 a 3 3 1»3 3 3 3 2 c 3 3 | a4 | 3 3 | a 3 3 3 3 3 ’
a 3 3 3 3 3 3 P 3 ] 3 3 3 | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
s a ﬂ 4 T a 4 a a 3 4 a 4 a I 4 K = 4 4 l ] a a ] | 4 4 : P 3 4 |
6 4 q a 4 q a 4] a 4 4 4 i>4 4 a a 4 q 3 3 3 3 4 a 3 4 4 |
|7 3 4 4 4 4 q 3 a 4 a 3 4 2 2 2 2 2 4 4 4 3 4 3 4 a a |
B 3 4 a 4 3 4 a ] a 4 3 i 4 a 4 a 3 q 4 a a a 4 4 L] 4 3 W
g 3 3 4 3 3 a 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 34
10 | 3 3 3 3 3 4 ' 3 3 3 3 3 3 3 | 3 3 3 ﬁ 3 3 3 3 3 3 3 3|
11 3 4 4 3 3 4 a | 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 F 3 3 3 3 3 |
12| 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3|3 3 3 3 3 3 | 3 | 3 3 3 | 4 3 |
13 | 3 3 4 3 3 a 3 3 a 3 3 3 3 3 3 3 a 3 3 3 3 3 3 3 | 3 3
" 1a L u a a a a 4 a 4 4 a 3 A a a a 4 4 a a # 3 4 4 4 a 3
Fs— a | a a 4 4 3 q 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 EY a 4 4 s |
6| a | 4 | a 4 4 4 a | 3 3 3] s 4| 3 | 4 a3 4 a 3 1 4 3 3 3 3 3 3
I — —
17 3_73 4 3 3 3 3 3 3 3 ] 3 i 3 l 3 I 3 3 b 3 3 3 3 3 3 3 _.:_J_ L 3
149
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c PERSEPS! RESPONDEN

‘é Tanglble Reliabllity | Res;siveness Assurance Empathy

ﬁ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 ‘ 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 |‘

Zc'; ¥1,1 | x1.2 | X1.3 | X1.4 | xX1.5 | X1.6 | X1.7 | X211 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | X2.5 | X2.6 | X2.7 | X3.1 | X3.2 | X33 ) X4.1gt XaZ I'x43 | ¥44 | X45 [ X5.1 | X5.2 | X5.3 | X5.4

18 3 3 3 2 3 L} 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 T
I 19 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

20 3 4 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2

21 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 E] 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

22 4 4 4 L) 4 4 4 a4 4 4 ] 4 4 3 3 3 L) 3 4 3 4 4 4 4 4 2

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

24 4 q 4 ) 4 L} 4 4 2 3 3 3 3 4 4 2 3 2 3 4 3 4 3 3 3 3

25 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 ’_3 k] 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3—1

26 3 3 ) 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

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

28 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

29 4 L] 4 L] 4 4 q ) 4 4 q # 4 4 [ 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

30 4 4 4 4 4 4 4 4 L] 4 4 4 4 L] 4 4 4 q 4 4 4 4 4 q 4 q

31 4 4 L] [ ] ] 4 4 L) 4 4 q 4 4 4 L] 4 4 4 4 4 4 4 3 q q ’Tﬁ
—32 4 4 3 4 a 4 4 4 4 a 4 4 4 4 a 4 4 a ] 4 4 3 4 a4 4 I

33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3

34 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

35 3 3 3 3 3 r 4 4 3 3 q 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 E) 3 3 3

36 3 3 q 3 3 3 3 3 q 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3

a7 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
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1

E PERSEPS! RESPONDEN
§_ B Tanglble Reliability Responsiveness Assurance Empathy
E 1 2 3 4 5 4] 7 8 9 10 11 12 13 14 15 —‘ 16 ﬁ? 18 19 20 217’722 23 24 25 26
g X1.1 | 1.2 | X1.3 | X1.4 | X1.5 | X1.6 | X1.7 | X2.1 | X2.2 | X23 | X2.4 | X255 | X2.6 | X2.7 | X3.1 | X3.2 | X33 | X4.1 | X2 "X3.3 | X4.4 | X45 | X5.1 [ X5.2 | X5.3 | x5.4
_38 4 4 4 4 q 4 4 44‘ 4 4 4 4 4 4 L] q a4 LS 3 [ ] 4 4 4 4 L] 4 i
39 4 4 4 q 4 4 4 4 4 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
40 3 4 4 a 4 4 4 4 4 a 4 4 3 4 4 2 4 4 4 a a a 3 I P! 4
41 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1
42 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 |
43 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 Sﬁ
a4 3 3 3 3 3 3 3 3 E] 3 3 3 3 i 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3
a5 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
—46 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3
47 3 3 74 3 3 4 E] 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
48 4 4 4 4 4 4 4 r 4 4 4 a4 4 4 4 4 4 'l 4 4 4 4 4 4 4774
WT [} 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4
50 4 4 4 L) 4 4 4 3 3 4 a 4 4 4 4 4 4 4 4 q 4 [ ] 4 4 4 4
51 L 4 4 4 4 4 4 4 4 L] 4 q 4 4 q L} q 3 3 a 3 4 4 4 4 4 |
52 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 |
53 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1
| 54 4 3 4 3 3 4 L] 3 3 3 4 3 3 4 3 3 L] 3 3 3 3 3 3 3 3 3
55 3 4 ’_4 3 3 4 a 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
56 3 3 L} ‘ 3_73_r 3 3 3 3 3 3 3 3 3 g—?ni 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
57 4 4 4 [ 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 u 4 4 4 L] L q q 4 4 L] 4
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< PERSEPS! RESPONDEN

3 -

E Tanglble Retiability Responsiveness Assurance Empathy

) —T | j —‘ —
g 1 2 3 4 5 b 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
g X1.1 1 %1.2 | x2.3 [ 1.4 | X1.5 ) X106 | X1.7 | X2.1 | %2.2 | X2.3 | X2.4 | X2.5 | 2.6 | X2.7 | X3.1 | ¥3.2 } X33 | X410 XaZ "X43 | Xa4 [ Xa5 | X511 | X5.2 | X53 | X5.4
_58 4 a 4 4 4 4 a 4 2 a 4 4 a a q 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

S E—
59 4 & 4 4 4 a 4 8 4 4 4 4 4 ] 4 a 4 a a 4 4 4 4 4 a 4
! ) 4 4 4 q a a 8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 a 4 a 4 4 a a q 4
—

61 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 |
B2 4 4 4 4 4 4 a 4 q 4 4 4 4 q [} 4 4 4 a 4 4 q 4 q L} 4
—_ B
63 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
64 3 3 3 3 3 4 4 | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
65 2 3 q 3 3 4 4 W 3 3 3 3 3 3 3 3 ‘ 3 3 3 l 3 3 3 3 3 3 3 3 J
66 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 ‘]
67 3 3 3 3 3 L} L] 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 ‘l

—
68 3 3 4 3 3 q 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3T
_ —
69 3 3 L} 3 3 3 4 3 q 3 3 ¥ 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 l
70 3 3 3 3 3 4 q 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3_‘|
-1
71 4 a4 4 4 q 4 4 4 4 q q 4 4 a 4 4 4 4 4 4 4 a q 4 4 4 —\
—_— |
\ 72 4 4 4 4 4 4 4 4 a 4 4 a 3 3 L} 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4
] [ 1
73 4 a4 J q 4 4 4 4 a 4 4 9 4 4 4 4 l 4 4 4 4 4 q q U L} 4 4
— L —
74 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
i —
75 3 3 [ ] 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
S —
76 2 3 2 3 3 L} q 3 3 3 3 3 3 3 | 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
77 3 3 4 3 3 3 q 3 3 3 3 3 3 3_‘ 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
| L -
152
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< PERSEPSI RESPONDEN

E Tanglble Reliability ] Responsiveness Assurance Empathy

5 1 2 3 4 5 [ [} 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26

g X11 [ X1.2 | X1.3 | X214 | X1.5 | X1.6 X;{ X2.1 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | X25 | X2.6 | X2.7 [ X3.1 | X3.2 | X33 | X4} [ A42 | X4.3 | X4.4 ; X45 [ X51 | X5.2 | X5.3 | X5.4

78 3 3 4 3 3 4 4 3 | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 ]

79 3 3 4 3 3 4 q 3 _3 T_3 3 3 3 | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
m 3 3 4 3 3 q 4 3 3 3 3 * 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 T

81 q 4 4 4 a 4 4 4 4 a 4 4 4 4 4 4 4 4 a 3 _4 4 4 q 'y 4 B

82 q 4 ] 3 4 L) 4 q q 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

83 4 & 2 4 a 4 4 4 a | a 4 ] 8 4 4 (] 4 4 4 4 q 4 a q 4 T

84 4 4 4 a a ) q 'y 4 74 q 4 I 4 4 a 4 ] 4 q L 4 4 ) 4 4|

85 4 4 W 3 | a 4 'y 4 a r] 4 4 4 4 3 4 q q 4 4 4 q 4 4 4 4 4<]

86 3 3 . | 3 3 a 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

87 3 3 4 3 3 4 L] 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
_88 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 k] 3 3 3 3 3 3 3 ] 3 3

89 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 B 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

20 3 3 4 3 3 mhd 4 3 3 3 34.‘—3 3 3 3 3 3 B 3 3 T_3 3 3 3 3 3

91 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3— 3 3 3 N

23 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3

34 3 3 J 4 3 3 4 L] 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

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

96 4 q 3 4 q 4 Ld 2 2 2 3 4 4 4 q q L} L 4 4 4 4 4 q 4 4
’—97 4 4 4 4 q 4 4 4 4 4 4 4 ;4 4 4 4 4 4 q q q 4 4 4 _4774_
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PERSEPSI RESPONDEN

§_

g Tangible Reliabliity Responsiveness Assurance Empathy

§ 1 2 3 | 4 5 6 7 g o |10 11 12 13| 14|15 | 16| 17 18| 19|20 2 |22728]|2]|325] 26
$ [xaa | x12 | x13 | xra | x5 | xue | x17 | x21 | x22 [ x23 | x24 | x25 | x26 | %27 [ 081 | x3.2 | x3.3 | xan | %oz [xas | xaa [ xas [ 5.1 | %52 | %53 | x5
(a8 | 3 | 3 3 | 3 3 a | a 3 3 3| 3 3 3| 3 3 | 3 3 [o% 3 a 3 3 3 3 3 3
99 | 3 | 3 | 2 3 3 | a 3 3 3 3| 3 3 | 3 3 | 3 3 3N 3 3 | 3 3 3 3 | 3 3 3 |
100] 4 4 4 ] [ 4 4 4 4 2 4 3 u ¢ 3 3 | e 4 3 ¢ |2 3 2 | 3 4 2 4
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5 EKSPEKTAS] RESPONDEN
E_ Tangible Reliabiliti Responsiveness Assurance Empathy
,;:8 1 ! 2 3 4 5 3 7 8 9 10 11 12 13 14 15 1€ 17 18 19 20_‘ 21 22 23 24 25 26
2_9. X1.1 | X1.2 | X1.3 | X1.4 | X1.5 | X1.6 | X1.7 | X2.1 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | X25 | X2.6 | X2.7 | X3.1 | %32 |"X33 | X4.1 | X4.2 | X43 [ X44 | X4.5 | X5.1 | X5.2 | X53 | 5.4
’f_a 4 4 a a 4 4 a4 4 4 a 4 4 4 4 8 4 4 4 4 a 4 4 4 a a
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 L} 4 5 4 5 4 5 4 q 5 5 5 5
5 5 5 5 4 5 q 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 H 5 5 5 5 5 5 5 5
6 4 4 4 4 4 5 4 5 L] 4 4 4 4 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
7 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8 5 5 5 5 S 5 5 5 5 5 5 5 5 5 S 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5
9 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 H 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5
10 4 4 4 4 4 4 4 a 4 4 4 a a a 4 4 4 a 4 a a 4 4 4 4 9
B 11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
12 5 5 5 5 5 4 5 S 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 S 5 5 5 5
13 4 5 4 5 a ] 4 4 5 4 q 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 a
’_14 5 5 5 5 5 5 ] 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 S
15 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 L 4 4 4 4 5 4 4_ 4 5 4 4 4
16 5 | 5 5 5 5 5 | 5 5 5 _5 5 L 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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S EKSPEKTASI RESPONDEN
‘é Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy
E 1 2 3 4 5 B 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
g X11 | %12 | ¥2.3 1 x14 | x1.5 | X1.6 | X1.7 | x2.1 | X2.2 | %23 [ x2.4 [ x25 | x2.6 | 2.7 | X3.1 | K32 | x3.3 | X44 ['¥427) x4.3 | %44 | %45 | X5.1 | ¥5.2 | X5.3 | X5.4 |
17 5 5 5 [) 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
_13 5 5 4 4 5 5 5 5 5 a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 |
’719 5 5 H 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
20 a ] ) 4 1 4 4 q a4 ] 4 L) 4 ] 9 4 4 4 4 ] 4 4 4 4 4 4
21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 S 5 5 5 5 5 5 5 5 5
22 5 H 4 5 4 4 q 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 S 5 5 5 S 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
24 L] 4 ) ) 4 4 4 a H 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 ] 4 4 4
25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
27 5 5 5 5 5 S 4 5 4 5 9 a 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 o
8 H H 5 5 - 5 S 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
29 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 S 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
30 5 5 5 5 -1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
31 q 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 ] ] 4 4 4 4 4 4 4 4 ] 4 4
32 5 5 5 5 5 5 5 S 5 5 5 5 5 5 5 5 L] 5 5 5 5 5 5 5 5 5
33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 54
35 5 s 5 5 5 s 5 5 5 5 5 5 5 H 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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§ EKSPEXTASI RESPONDEN

§ Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy

é 1 2 3 4 5 6 7 § 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26

Zc’; ¥1,1 | X1.2 | ¥1.3 | X1.4 | %15 | X1.6 | X2.7 | X2.1 | X2.2 ) 2.3 | X2.4 | %25 [ X2 | X2.7 | X3.1 | X3.2 | X33 | X444 X427} X4.3 | X4.4 | X85 [ X5.1 { X5.2 | X53 | X5.4

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1] 4 4 4 T 4 a4 a 3 4 4 4 a 4 4 a 4 4 P 4 4 4 4 4 4 4 3

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 S 5 5 S

40 4 4 4 a 4 a a4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 [} a 4 4 s |

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

44 5 5 5 5 5_ 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 N

45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
P46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

47 4 a4 4 a a 4 4 a a a 8 a 4 4 a 4 4 q 4 3 5 4 a 4 3 4

48 5 s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 R

49 4 4 4 5 4 5 4 [ ] 5 4 “ q 4 4 5 4 [ ] 4 4 4 q 4 4 4 3 4

50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 E] 5 5 -5 5 5 5 5 s 5 s 5

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

52 5 5 5 5 5 5 5 S 5 5 5 5 5 5 s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 H 5

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

54 4 4 4 a a 4 4 4 4 4 4 a4 4 4 a 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

56 S 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 I_S 5 5 5 5 5 5 5
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r§ B EKSPEKTASI RESPONDEN
§ Tangibie Reliability Responsiveness Assurance Empathy
"
] 1 2 3 4 5 & 7 8 1 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 1 20 21 22 23 24 25 26
g ¥1.1 1 X1.2 | X013 | X1.4 | X1.5 1 X1.6 | X1.7 | X2.1 | X2.2 | X23 | X2.4 | X2.5 | X2.6 | X2.7 | X3.1 | X3.2 | X33 | X444 | K42 |, X433 | X4.4 | X45 [ X5.1 | X5.2 | X5.3 | X5.4

- 4{ _

57 5 5 5 5 5 5 S S 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 H H 5 5 5 5 S
58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 - 5 5 S 5 5 5 5 5
59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
50 5 5 5 S -3 5 5 5 5 5 S 5 5 5 5 5 5 5 H 5 H 5 5 5 5 5
61 5 5 5 5 5 - 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 H 5 5 5 5 5 5
62 4 4 4 4 q 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 L) 4 4 4 4 4 4 4 4 L) 4
63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 S 5 5 5 5 - 5 5 H 5 5 H 5 5
64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 [ 4 4 4 4 4 4 4 4 a 4 4 4 4 4 4 a
65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 S 5 5 5 5 5 5 5 5 s 5 5
66 S 5 S 5 5 5 5 5 5 5 5 H 5 5 5 5 S 5 5 5 5 H 5 5 5 5
67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 N H 5 5 5 5 5 H 5 5 5 5 5
68 5 5 5 5 5 5 5 L 5 S 5 5 5 5 5 5 5 5 5 H 5 H S 5 5 5 |
69 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 ’_4 4 H L) q 5 4 4 5 4 4 4 4 4

- —
70 5 5 5 5 5 5 5 S 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 H 5 5 5 H ‘«

! 71 S 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 H 5 H 5 5 5 5 5 |
72 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 S 5 5 5 5 5 5 s
73 5 5 5 5 S 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
74 [ ] 4 4 [} 4 4 q 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 q 4 4 4
75 I_5 1 5 5 H 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 -3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
6 13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 | 5 5 5 5 s
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5 EKSPEKTAS] RESPONDEN
183. Tanglble Reliability Responsiveness Assurance Empathy ]
é 1 F4 3 4 5 6 7 87 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 z1 22 23 14 25_‘ 26

| g ¥1,1 | Xr2 | X13 | ¥1.4 | X1.5 7)(1.5 X1,7 | X2.1 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | X2.5 | X256 | X2.7 | X3.1 | X3.2 | X33 | X44 | 'X4.Z°| X4.3 | X4.4 | X4.5 | X5.1 | X5.2 | X53 | X5.4
77 5 5 5 5 5 5 s s 5—’74 5 S 4 5 5 5 4 5 5 5 S [} 5 5 S 5_
78 5 5 S 5 5 5 5 5 5 5 5 5 s 5 5 5 S-H 5 5 5 4 5 s 5 5 5
79 4 T—a 4 4 4 ] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 a 4 a 4 4 4 q 4 4

i 80 5 5 5 5 5 5 5 s 5 5 5 5 5 5 - 5 5 5 s 5 5 5 5 5 5 5

il 5 5 | 4 5 5 5 5 5 [ 5 5 5 5 5 5 5 S 5 5 5 5 5 5 5 5 5
82 5 5 5 q 5 5 5 s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
83 1 5 5 5 a 5 L] 5 [} H 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
84 4 4 4 L 5 4 4 a4 5 4 s 5 4 4 5 4 4 4 [ 4 4 4 4 4 4 4
a5 5 5 5 5 5 5 5 5 [} 5 5 5_ 5 5 5 5 s 5 5 s 5 5 5 5 5 5
85 s 5 5 5 5 5 5 5 H] 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 L}
87 5 5 5 S 5 5 5 S 5 5 5 5 5 5 5 5 s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 |
B8 5 5 i H 5 5 5 5 5 5 5 S 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 s 5 5
89 4 4 4 4 [} 4 4 4 [ 4 4 4 [} q 4 q 4 [ 4 q 4 4 4 [] q 4 |
90 s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
91 4 4 4 5 ] 4 4 4 4 4 4 4 L 4 4 q 4 4 ] 4 4 4 4 4 [ ] 4

_ 1

92 4 [} 5 L] 4 4 4 4 4 [ 4 5 q 4 5 4 4 5 q 4 [ 4 q 4 4 4

| 93 q 5 [ 4 [} 4 4 5 4 | 4 5 5 [} s 5 q 5 q 5 4 5 q 5 4 S 4
954 [ a4 4 4 4 a 4 L) 4 4 4 5 [ ] 4 4 4 4 [ ] 5 a a q 4 4 4q 4j
95 4 4 5 4 5 4 ) 5 4 4 s 4 4 q 4 ] 4 4 q 4 q s 4 q q 4

LQG 4 q L] L] 4 q H 4 4 4 . 4 5 q 4 4 q 4 q 4 q | [ ] l_“ q q q . 4j
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< EKSPEKTASI RESPONDEN
o — —
§ Tangible j Rellablity Responsiveness Assurance Empathy
é 1 2 3 4 5 [ 7 8 9 10 11 12 13 14 157’7 16 17 18 19 20 21 22 23 24 | 25 26
2 X1.1 | X1.2 | X1.3 | X244 | X1.5 | X1.6 | X1.7 | X2.1 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | X2.5 | X2.6 [ X2.7 § X3.1 | X3.2 | X3.3 | X442 | %4.2 ; X4.3 | X44 | X45 | X5.1 | %X5.2 | X5.3 | X5.4
T 4 4 4 5 5 4 4 5 a a 4 4 4 4 4 4 a 4 5 a 5 a 4 a 4 a
| 98 4 4 3 4 L] 5 L] 4 H_A 4 4 4 5 5 a 4 4 4 ] a 4 4 a 4 a
| 99 4 4 4 4 4 4 4 q 4 4 4 [ ] 4 4 U_ﬁ q [ ] L} q 4 4 4 4 q l—
100 4 | q _4_J_4 4 L) q 4 4 4 4 4 4 L] 4 47 4 4 4 4 4 4 4 [ ] U 4 |
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rg TINGKAT KEPENTINGAN
g. Tanglble Refiability Responsiveness Assurance Empathy O
& 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 1—12—]_19.7h14 15 16 i7 18 19 | 2 21 2 23 | 24 25 | 26
S D1 | x12 | %3 | x14 ) x15 | X16 | X17 | x2.1 | X22 | X23 | x2.4 | X25 [ X2.6 | x2.7 | x3.1 [ %3.2/(x33 | x4.2 | x4.2 | xa.3 | xa4 | xa5 | x5.1 | x5.2 | x53 | x5.4
1 a 4 a a q 4 a a a a 4 a q 4 a a 4 4 a 4 4 4 8 4 4 a
2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 ] 3 a—ﬁs 5 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 1
'_3 5 5 5 5 5 5 5 5 L1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 s 5 |
4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 3 a 5 a 5 4 5 4 a 5 5 5 5
5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
6 a 4 a a a 5 3 5 a 4 4 q 4 a 3 a a 4 4 4 4 a a a a 4
7 5 5 5 5 ] a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 s |
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5
—_ |
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 a 5 5 -1
10 2 a q 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 a a 4 4 4 3 4 f
11 s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
12 5 5 5 5 5 4 s 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4—73 3 5 5 5 5 U
13 4 5 a 5 4 4 a 4 5 a 3 a a q 4 4 4 a a a [} 4 q 5 a a
14 3 3 3 3 3 3 3 3 a 4 3 3 5 3 ‘ 3 3 3 4 a 3 3 5 5 5 5 s |
15 4 4 5 5 a | 4 3 5 a a a a 5 a La a 4 4 5 4 4 4 5 4 4 a
16 5 5 5 5 5 l: 5 5 5 5 5 5 5 | s ‘ 5 5 5 5 5 5 5 s 3 - 5 ﬂ
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c TINGKAT KEPENTINGAN
§ Tangibie ReliabHity Responsiveness Assurance Empathy
d‘% 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 i 25 26_
g X110 X1.2 | X1.3 | X14 | x1.5 | X166 | X1.7 | X2.1 | X2.2 | X23 | X2.4 | X255 | X2.6 | X2.7 | X3.1 | X3.2 [ X33 | X442 X427} X43 | X44 | X45 | %51 | X5.2 | X33 | X5.4
17 5 5 5 4 5 5 H 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5
18 5 5 4 q 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5_2
19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
20 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 [ ] 4 4 4 4 4 4
21 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 [ L] 3 3 5 4 [ 3 3 5 5
22 E] 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
24 q 4 4 4 4 4 4 q 5 4 4 5 4 5 [} 4 5 4 5 4 [ ] 4 4 4 4 4
F43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
26 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 N
27 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 F 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 S 5 5
28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 q 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
29 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 q 5 5 5 5 5 5 r
30 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 i
Tl 4 4 4 4 4 4 q 4 4 4 4 4 q 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5
32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
33 5 5 5 5 5 5 H 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
34 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5
35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
36 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 q 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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ﬁg_i TINGKAT KEPENTINGAN
E_ Tangible Reliakbility Resp_onslveness | B Assurance Empathy_i_
ﬁ 1 2 3 a 5 6 7 8 g 10 j 11y 12 | 13 | 14 | 15 | a8 | 17 | 18} 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26
S Dxi1|x12 | X13 | x14 ) x1.5 | X16 | x17 | x2.1 | x2.2 | x23 | x2.4 | x25 | xz6 | x2.7 | x31 [ x3.2 | x33 | xa4 |4Z") xa.3 { x84 | xa5 | x51 1 x5.2 | x53 | x5.4

37 5 5 5 5 5 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 s 5 5 5 5 5 5 5 5
a8 4 a 4 4 4 4 4 4 4 a 4 4 3 a 4 a 4 4 4 a 4 4 a 4 a 4

" 39 5 5 5 s 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 5 s 5 5
40 4 a 4 a 4 4 F 3 3 3 3 3 3 3 3 a 4 3 3 5 4 a 4 4 4 '
a1 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 a 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

| & s 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 5 5 s 5 5 5 5 5 5 5 5 5

| a3 5 5 5 5 5 5 s 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 a 3 3 5
aa 3 3 3 3 3 3 3 3 3 a 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
a5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 5 |
a6 5 5 | s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 K 3 3 3 3 3 a 4 3 3 5

& 4 4 a 4 ] 4 4 4 4 4 ] a 4 a 4 4 4 4 4 a 5 a a 4 4 a
a8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 g 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5_1
a9 4 a 4 5 a 5 a 4 5 4 4 4 4 a 5 4 4 4 4 4 a a 4 a 4 a
50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

[ st 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5
52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 s 5 5 |

h53. 5 5 5 s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
54 3 u 4 4 4 ] 4 a 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 a 4 3 3 5 4 4
55 5 s | s 5 s | s 5 5 5 5 5 5 5 5 s 5 5 5 s 5 5 5 5 5 5 5 |
56 5 5 3 3 3 3 3 33 3 4 4 | 3 Q 5 5 5 5 5 | S 5 s 5 5 5 5
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k{'?—]i TINGKAT KEPENTING AN
§_ Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy
E F 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1¢ 11 12 13 14 15 16 1 17 18 19 20 21 22 23 | 24 25 T
g X1.1 ! ¥1.2 1 X133 | X1.4 | X1.5 | X16 | X1.7 | X2.1 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | X2.5 X;;? X3.1 | X3.2 | X3.3 | X444 | K42 [ X4.3 | Xa.4 | X4.5 | X5.1 | X5.2 | X5.3 | X5.4
57 5 5 5 5 5 5 ) 5 5 5 5 r_S 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 |
58 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 q 3 3 5 3 3 3 4 4 3 3 5 5
59 4 4 4 4 q L] 4 4 4 4 4 q q 4 4 [ ] 4 q 4 [ ] 4 4 4 4 4 4
60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 ; 5 5 5 5 5 5 5 5 1
61 5 5 5_ 5 O 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 L] 3 3 5 5 5 5 5 5
62 q 4 4 L] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 [} 4 [ ] 4 4
63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 j 5
64 4 4 4 4 4 a a 4 4 4 4 a I a 4 a a a 4 4 4 a 4 4 4 4
65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5
66 5 5 ] 5 3 3 3 3 3 3 3 3 q 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
| 67 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 k-’ 3 3 4 L 3 3 5 5 S 5 5 5 5 5 5_l
68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 - 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5
69 [} 4 4 S q q 5 4 q L) 4 4 [} [ 5 L) q 5 4 a 5 [ ] q 4 q 4
70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
B T 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5
72 5 5 5 [} 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 s 5 5 5 5 5 5 3 5 5 i
73 5 5 5 5 5 [ ] 5 5 5— 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
lj 4 a a a 4 4 a 2 4 4 4 4 4 4 a 4 4 4 a 4 4 4 a 4 4 4 |
75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 I’—_5 5 S 5 5 5 I 5 5 5 4 5 5 ]
L 76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 \—5\‘ 5 5 5 5 5
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S TINGKAT KEPENTINGAN
§- Tangible . Reliability Responsiveness Assurance Empathy
é’ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
g X1.1 | X1.2 | X1.3 | X1.4 | XI5 | Xl6 | X1.7 | X2.1 | 2.2 | X23 | X2.4 [ X2.5 | X2.6 | X2.7 | X3.1 | X3.2 | X3.3 | X4y X427} ¥4.3 | X4.4 ; X45 | X5.1  X5.2 | X53 | X5.4
77 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 a 4 3 3 s 5 5 5 5 4 s 5 5 5
78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 L] 3 3 5 5
79 [ ] 4 4 4 4 q 4 4 L] 4 4 4 4 4 4 4 [] [ 4 [ ] [ ] 4 q [} 4
BO 5 5 5 5 5 - 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
81 5 5 4 5 5 5 5 5 q 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
82 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 q 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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HASIL UJi VALIDITAS DAN RELIABILITAS PERSEPSI RESPONDEN

Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha | N of Items

979 26
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
Indikator Nomor 1 3.370 5252 100
Indikator Nomor 2 3420 4560 100
Indikator Nomor 3 3590 6371 100
Indikator Nomor 4 3370 5056 {00
Indikator Nomor 3 3.380 4878 100
Indikator Nomor 6 3780 4163 100
Indikator Nomor 7 3.740 A408 100
Indikator Nomor 8 3.330 3136 100
Indikator Nomor 9 3.330 5329 100
Indikator Nomer 10 3.340 4969 100
indikator Nomor 11 3,350 .5000 100
Indikator Nomor 12 3380 4878 100
Indikator Nomeor 13 3300 4820 100
Indikator Nomor 14 3.340 4969 100
Indikator Nomor 15 3.320 4899 100
Indikator Nomeor )6 3.300 5412 100
Indikator Nomior 17 3.350 .5000 100
Indikator Moror J& 3330 3136 100
Indikator-Nomer 19 3.330 AT726 100
Indikator Nemor 20 3.300 5412 100
Indikatar Nomor 21 3.330 4935 100
Indikator Nomor 22 3.330 5136 100
Indikator Nomeor 23 3,300 4820 100
Indikator Nemor 24 3.350 4794 100
Indikator Nomeor 25 3.340 5168 100
Indikator Nomor 26 3300 5222 100
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Item-Total Statistics

Scale Mean if Item| Scale Variance 1f | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation | f Item Deleted
Indikator Nomor 1 84.530 102 211} 901 977
Indikator Nomor 2 84.480 103.101 864 977
Indikator Nomor 3 84.310 107.913% 282 982
Indikator Nomeor 4 84530 102292 920 977
Indikator Nomor 5 84.520 102.495 643 977
Indikator Nomor 6 84.120 108.309 412 980
Indikator Nomor 7 84 160 108.055 A5 980
Indikator Nomor 8 84.570 103.581 785 578
Indikator Nomoer 9 84.57¢ 104.308 685 978
Indikator Nomor 10 84.560 102.916 RB2 977
Indikator Nomor 11 84 550 103.179 849 977
Indikator Noemor 12 84.520 102.636 \528 977
Indikator Nomor 13 84 600 103.535 844 977
Indikator Nomer 14 84.560 103.360 836 977
Indikator Nemor 15 84.580 103660 817 978
Indikator Nomor 16 84.600 103.535 747 978
Indikator Nomor 17 84.550 102977 869 977
Indikator Nomor 18 84 570 103.541 U189 978
Indikator Nomor 19 84.570 103.338 883 977
Indikator Nomeor 20 84 600 102.364 858 977
Indikator Nomor 2} #4.570 103439 834 977
Indikator Nomor 22 84,570 103.399 .803 978
Indikator Nomer 23 84.600 102 869 915 977
Indikator Norfior 24 84.550 102.896 918 977
IndikatordNemor 25 84560 102.734 864 977
Indikator Nomor 26 84.600 103.192 .809 978

Scaie Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of [tems
£7.900 112.051 10.5854 2
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HASIL UJ1 VALIDITAS DAN RELIABILITAS HARAPAN RESPONDEN

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of [tems
991 26

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
Indikator Nomor 1 4.69 465 100
Indikator Nemer 2 471 456 100
Indikator Nemor 3 4.69 465 100
Indikator Nomor 4 4.68 469 100
Indikator Nomor 3 4.70 464 100
Indikator Nomor 6 4.65 A79 100
Indikator Nomor 7 4.68 A69 100
Indikator Nomor 8 472 451 100
Indikator Nomor & 4.67 473 {00
Indikator Nomor 10 4.67 473 100
Indikator Nomor 11 4 456 100
Indikator Nomor 12 473 446 100
Indikator Nomor 13 4.68 469 100
Indikator Nomeor 14 4.71 456 100
Indikator Nomor‘} 5 473 446 100
Indikator Nemat 16 4.69 465 100
Indikater Norof 17 4.68 469 100
Indikator Nomior 18 4.69 A63 100
IndikatorNomor [9 4,70 461 100
Indikator Nomor 20 468 469 100
Indikator Nomor 21 4.71 456 100
Indikator Nomor 22 4 68 A69 100
Indikator Nomor 23 4.70 461 100
Indikator Nomor 24 4.68 469 100
Indikator Nomor 23 4.70 461 100
Indikator Nomor 26 4.69 465 100
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Item-Total Statistics

Scale Mean if Item| Scale Vanance if | Corrected llem- | Cronbach’s Alpha
Deleted Item Deleted Tolal Correlation | if Item Deleted
Indikator Nomor [ 117.33 108.587 983 990
Indikator Nomor 2 117.31 109.004 957 990
Indikator Nomor 3 117.33 109.658 868 991
Indikator Nomor 4 117.34 110.991 720 991
Indikator Nomor 3 117.32 109.533 890 991
Indikator Nomor 6 117.37 110.175 187 901
Indikator Nomor 7 117.34 109419 885 991
Indikator Nomor 8 117.30 109.869 872 991
Indikator Nomor 9 117.33 110311 785 991
Indikator Nomor 10 11735 108.775 946 .990
Indikator Nomor 11 117.31 109.368 w17 961
Indikator Nomor 12 117.29 110.390 825 991
Indikator Nomor 13 117.34 108.954 930 980
Indikator Nomor 14 117.31 109.36% 07 991
Indikator Nomor 135 11729 110228 843 .991
Indikator Nomor 16 11733 109.011 937 950
Indikator Nomor 17 117.34 109247 507 991
Indikator Nomor 18 117.33 109.355 900 991
Indikator Nomor 19 11732 110.200 518 991
Indikator Nomor 20 117.34 108.691 863 .9%0
Indikator Nomor 21 117.3% 109.731 377 591
Indikator Nomor 22 N744 108.934 637 .9%0
Indikator Nomor 23 117.32 109.088 93% 990
Indikator Nomor 24 117.34 109116 918 991
Indikator Noffior-29 117.32 108.725 977 900
Indikater Noror 26 117.33 108.587 983 .950

Scale Statistics

Mean Vanance Std. Deviation N of Items
12202 118.323 10.878 24
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HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS TINGKAT
KEPENTINGAN

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of ltems
948 26

Ttem Statistics

Mean Std. Deviation N
Indikator Nomor 1 4.61 567 100
Indikator Nomor 2 454 658 100
Indikator Nomer 3 449 689 W0
Indikator Nomor 4 4.44 129 100
Indikator Nomor 5 4.37 774 100
Indikator Nomor 6 429 82 100
Indikator Nomor 7 4.30 798 100
Indikator Nomor 8 427 ‘839 100
Indikator Nomor 9 423 802 100
Indikator Nemer 10 422 773 160
Indikator Nomor 11 447 829 100
Indikator Nomor 12 414 .865 100
Indikater Nomor 13 417 842 100
Indikator Nomor 14 4.18 .845 100
Indikator Nomor A5 4.16 851 100
Indikator Nopior, 16 4.20 841 100
Indikator Nomor J} 4.26 799 100
IndikatorNomor'18 432 11 100
IndikatonNemor 19 435 744 100
IndikatorNomor 20 439 751 100
Indikator Nomor 21 443 728 100
Indikator Nomor 22 4.54 .593 160
Indikater Nomor 23 4,58 .606 100
Indikator Nomor 24 452 674 100
Indikator Nomor 25 463 580 00
Indikator Nomeor 26 4.1 456 100
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Item-Total Statistics

Scale Mean if Item| Scale Vaniance if | Corrected [tem- | Cronbach’s Alpha
Deleted ftem Deletled Total Correlation | if ltem Deleted
Indikator Nomor 1 108.90 155162 551 947
Indikator Nomor 2 JOR.97 154.373 5317 947
Indikator Nomor 3 109.02 153.838 524 .947
Indikator Nomor 4 109.07 133.096 534 947
Indikator Nomor 5 109.14 150.849 621 .946
Indikator Nomor 6 109.22 151,406 584 946
Indikator Nomor 7 109 21 150.188 636 946
Indikator Nomor 8 109.24 149174 653 946
Indikator Nomor 9 109 28 150.183 632 046
Indikator Nomor 10 109 29 148915 729 943
Indikator Nomor 11 10934 147 358 756 944
Indikator Nomor 12 109.37 147.003 740 944
Indikator Nomor 13 109.34 147.681 727 945
Indikator Nomor 14 109.33 147.577 29 945
Indikator Nomor 15 10935 147.240 31 945
Indikator Nomor 16 109.31 147.428 741 944
Indikator Nomor 17 10925 148.896 04 945
Indikator Nomor 18 109 19 150.256 651 .946
Indikator Nomor 19 105.16 151604 640 946
Indikator Normor 20 109.12 131763 591 946
Indikator Nomor 21 109.08 Y51.468 628 946
Indikator Nomor 22 10857 154.252 .588 946
Indikaior Nowor 23 10893 155258 506 947
Indikator Nomor 24 1259 154.697 .484 947
Indikator Nomor 25 108:88 156.167 466 947
Indikator Nomor 26 108.80 157.535 482 947

Scale Statistics

Mean Vanance Sid. Deviation N of Items
113.51 163.263 12.777 29
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TABEL FREKUENSI KARAKTERISTIK RESPONDEN
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Cumulative Persen]
Frekuensi | Persen (%) | Valid Persen (%) (%)
Valid <20 10 10.0 10.0 10.0
21-30 34 34.0 34.0 44.()1
3t-40 38 38.0 380 82.
41 - 50 16 16.0 16.0 98.
> 50 2 20 2.0 100.
Totai 100 100.0 IO0.0L
Karakteristiki Responden Berdasarkan Jenis Kelamil
Cumulative Persen
Frekuensi | Persen(%6) | Valid®ersén (%) (%)
Valid  Laki- Laki 58 58.0 58.0 58.04
Perempuan 42 470 42.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Karakteristik Responden Bevrdasarkan Tingkat Pendidikan
Cumulative Persen
Frekuensi { Persen (%) | Valid Persen (%4) (%)
Valid 8D 2 2.0 20 29
SLTP 2 2.0 2.0 4.0
SLTA 49 49.0 49.0 53.0
Ruplema 19 19.0 19.0 72.0
S-1 27 270 27.0 99.0
3-2 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 106.0 100.0
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pekerjaan
Cumulative Persen
Frekuensi | Persen (%) | Valid Persen (%) (%)

Valid  PNS/TNVPOLRI 32 32,0 320 32.0
Pegawai Swasta 17 17.0 17.0 49.04
Wiraswasta 23 23.0 230 72
Pelajar/Mahasiswa 9 9.0 9.0 81 J
Lainnya 19 19.0 19.0 IOO.&
Total 100 100.0 100.0
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TABEL FREKUENSI

PERSEPSI, EKSPEKTASI DAN TINGKAT KEPENTINGAN
Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 1

Persen | Valid Persen | Cumulalive Persen
Frekuensi | (%) (%) (%)

Valid Tidak puas 2 20 20 20
Cukup puas 59 35.0 59.0 61.0
Puas 35 390 350 100 0

Total 100|_ 100.0 160.0

Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 2
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup puas 58 580 58.0 58.08
Puas 42 42.0 420 IOO.d
Total 100 1000 1000

Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomer 3

Persen | Valid Persen
Frekuiensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Tidak puas 8 8.0 8.0 8.01
Cukup puas 25 250 25.0/ 330
Puas 67 G7.0 67.0 100.0
Total 100l 1000 100.0

Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 4

Persen ) Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Tidak puas I 1.0 1.0 1.0
Cukup puas 61 61.0 61.0 62.0
Puas 38 380 380 100.0
Total 100] 1000 100.0

Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 5

Persen | Valid Persen

Frekuensi (%) I (%) Cuwmnulative Persen (%)
Valid Culup puas 62 62.0 62.0 62.0
Puas 38 38.0 38.0 100.0

Total 100/ 1000 ]00'0[
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Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%6)
Valid Cukup puas 22 220 220 22,03
Puas 78 78.0 78.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 7
Valid Persen
Frekuensi Persen (%) (%) Cumulative Persen (%o}
Valid Cukup puas 26 26.0 26.0 26.0r
Puas 74 74.0 74.0 100.0
Toral 100 100.0 1000
Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 8
Persen | ¥alid Persén
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Tidak puas 2 20 2.0 2.0
Cukup puas 63 63.0 630 65.0
Puas 35 35.0 350 100.0
Total 100" 1000 1000
Frekuénsi’Persepsi Responden Indikator Nomor 9
Persen | Vahd Persen
Frekuensi (%) (%) Cumuiative Persen (%)
Valid Tidak phas 3 30 30 3.0
Cukup puas 61 61.0 61.0 64.0
Puas 36 36.0 36.0 100.0
Total 100[ 1000 100.0
Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 10
Persen | Valid Persen
Frekuens: (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Tidak puas 1 1.0 1.0 1.0
Cukup puas 64 64.0 64.0 65.0
Puas s 350 35.0 100.0
Total 100  100.0 100.0
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Frekuepsi Persepsi Responden Indikator Nomor 11

Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%3)
Valid Tidak puas 1 1.0 10 L0
Cukup puas 63 63.0 63.0 4.0
Puas 36 36.0 36.0 iO0.0L
Total 100 1000 100.0
Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 12
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulatiyé Persen (%)
Valid Cukup puas 62 62.0 620 62.0
Puas 38 38.0 38.0 100.0
Total 100{ 1000 1600
Frekuensi Persepsi Respondeq Indikdtor Nomor 13
Persen | Valid Persen
Frekuensi (9%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Tidak puas 1 1.0 1.0 1.0
Cukup puas 68 68.0 68.0 69.0
Puas 3] 310 31.0 100.0
Total 100{  100.0 100.0
Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 14
Persen | Valid Persen
Frekuens: (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Tidak puas i 1.0 1.0 1.0
Cukup puas 64 64.0 64.0 65.0
Puas 3s 35.0 350 IO0,0ﬂ
Total 100| 1000 1000
Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 15
Persen | Valid Persen
Frekuenst (%) (%) Cumulative Persen (%)
Vahd Tidak puas 1 1.0 1.0 I.Or
Cukup puas 66 66.0 66.0 67.6
Puas 33 330 33.0 100.0
Totat 00| 1000 100.0
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Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 16

Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Tidak puas 4 4.0 4.0 4.(}]
Cukup puas 62 62.0 62.0 66.0
Puas 34 34.0 340 100.0
Total 100, 1000 100.0
Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 17
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%} (%) Cumulativé Persen (%)
Valid Tidak puas 1 10 1.0 104
Cukup puas 63 63.0 63.0 64.0
Puas 36 36.0 360 100.0
Total 1000 1000 100.0
Frekuensi Persepsi Respionder’ Indikator Nomor 18
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Tidak puas 2 20 2.0 2.0
Cukup puas 63 63.0 63.0 65.0)
Puas 35 350 350 100.0
Total 100 1000 100.0
Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 19
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup puas 67 67.0 67.0 67.0)
Puas 33 33.0 330 100.0
Total 100 1000 100.0
Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 20
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Tidak puas 4 40 4.0 4,
Cukup puas 62 62.0 62.0 66.0
Puas 4 34.0 34.0 100.0
Total 100] 1000 100.0
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Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 21

Persen | Valid Persen
Frekuensi (%0) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Tidak puas ] 10 1.0 1.0
Cukup puas 635 650 65.0 66.0)
Puas M 3490 340 100.0
Total 100 100.0 100.0
Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 22
Persen | Valid Persen
Frekuens (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Tidak puas 2 20 2.0 2.0f
Cukup puas 63 63.0 63.0 65.0
Puas 35 35.0 330 100.0!
Total 00| 1000 100.0
Frekuensi Persepsi Respenden Indikator Nomor 23
Persen\ Vald Persen
Frekuepsi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Tidak puas | 10 10 1.0
Cukup puas 68 68.0 68.0 69.0
Puas 3t 30 3.0 100.0]
Total 160 1000 100.0
Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 24
Persert | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumudiative Persen (%)
Valid Cukup puas 65 65.0 65.0 65.0
Puas 35 350 35.0 1009
Total 100 1000 100.0
Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 25
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Tidak puas 2 20 2.0 2.01
Cukup puas 62 620 62.0 64.0
Puas 16 36.0 36.0 100.0
Total 100 100.0L 100.0
S
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Frekuensi Persepsi Responden Indikator Nomor 26

Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%0) Cumulative Persen (%)
Vahd Tidak puas 3 30 30 3.0
Cukup puas 64 64.0 64.0 670
Puas 33 33.0 330 100.0
Total lOOL 100.0 100.0
Frekuensi Harapan Responden Indikator Nomor 1
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Setuju 3 31.0 310 3.0
Sangat setuju 69 69.0 690 100 0
Total 100 100.0 10040
Frekuensi Hargpan Respondén Indilator Nomor 2
1 Persen | Walid Persen
Frekuens: ") (%) Cumulative Persen (%)
Valid Setmu 29 29.0 290 29.0
Sangat setuju 71 71.0 o 100.0
Total foo] 1000 100.0
Frtkvensi Harapan Responden Indikator Nomor 3
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%0) Cumulative Persen (%0}
Valid Setuju 31 310 31.0 31.0
Sangat setyju 69 69.0 69.0 100.0
Total 100 100.0 1000
Frekuensi Harapan Responden Indikator Nomor 4
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%o} Cumulative Persen (%)
Valid Setuju 32 320 32.0 320
Sangat setuju 68 68.0 68.0 100.0
Total 100| 1000 100.0

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

pdf



8
4160 paf

Frekuensi Harapan Responden Indikator Nomor 5

Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%o} Cumulative Persen (%)
Valid Setuju 30 30.0 30.0 30.0
Sangat setuju 70 70.0 70.0 100.0
lotal W00 1000 1000
Frekuvensi Harapan Responden Indikator Nomor 6
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%6) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Setwu 35 35.0 350 350
Sangalt setuju 63 65.0 65.0 100.0]
Toual 1000 1000 1000
Frekuensi Harapan Responden Indikatoy Nomor 7
Persen | MahdPersén
Frekuensi (%) %) Cumulative Persen (%)
Valid Setuju 32 320 320 320
Sangal setuju 68 68.0 68.0 100.0
Total 100}/ 1000 100.0
Frekuensit{arapan Responden Indikator Nomor 8
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Setyin 28 280 28.0 28.0
Sangat sefuju 72 72.0 720 100.0
Total 100] 1000 100.0
-
Frekuensi Harapan Responden Indikator Nomor 9
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Setuju 33 33.0 3.0 330
Sangat setuju &7 67.0 67.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Frekuensi Harapan Responden Indikator Nomor [0

] Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumuvlative Persen (%)
Valid Setuju 33 330 33.0 33.0
Sangal setnju 67 67.0 67.0 100.0
Tolal 100] 1000 1000
Frekuensi Harapan Responden Indikator Nomor [}
Persen | WValid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Setuju 29 250 29.0 29.0
Sangat setuju 71 71.0 71.0 100.04
Total 100] 1000 Y
Frekuensi Harapan Respoonden Indikater Nomor 12
Persea’| ValidPersen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Setuju 27 27.0 27.0 27.0H
Sangat setuju 73 73.0 73.0 100.0
Total 10l 1000 H0.0
Frekuerisi H4rapan Responden Indikator Nomor 13
Persen { WValid Persen
Frekuenst (%) (%) Cumulative Persen {%)
Valid Setuju 32 320 320 32.0
Sangat seluju 68 68.0 630 160.0
Total 100, 100.0\_ 180.0
Frekuensi Harapan Responden Indikator Nomor i4
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Setuju 29 29.0 290 29.0
Sangat setuju 71 71.0 71.0 100.0
Total 100 1000 1000
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Frekuensi Harapan Responden Indikator Nomor 15

Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Vahd Setuju 27 27.0 27.0 270
Sangat setmu 73 73.0 73.0 100.0
Total oo 1000 1000
Frekuensi Harapan Responden Indikator Nomor 16
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulauive Persen (%)
Valid Semju 31 310 31.0 31.0
Sangat setuju 69 69.0 690 100.0
Total 100 100.0 1000
Frekuensi Harapan Responden indikator Nomor 17
Persep(| ValidPersen
Frekuenst (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Setuju 32 32.0 32.0 32.0
Sangat setuju 62 68.0 68.0 100.0
Total 0ol 1000 100.0
Frekuensi-Harapan Responden Indikator Nomor 18
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Setuju 31 31.0 31.0 310
Sangat setuju 69 69.0 69.0 100.0
Total 100] 1000 100.0
Frekuensi Harapan Responden Indikator Nomor 19
| Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%4)
Valid Setuju 30 300 30.0 30.0
Sangat setuju 700 700 70.0 100.0
Total 100[ 1000 100.0L
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Frekuensi Harapan Responden Indikator Nomor 20

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Setuju 32 320 20 32.0
Sanpat setuju 68 68.0 068.0 100.0
Total 1000 1000 100.0
Frekuensi Harapan Responden Indikator Nomor 21
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Setuju 29 29.0 29.0 290
Sangat setuju 71 710 71.0 100.0
Total 1000 1000 160.0.
Frekuensi Harapan Responden Indikstor Nemior 22
Persen | /ahd Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Setuju 32 32.0 320 320
Sangat setuju 68! 68.0 68.0 100.0
Total 100" 1000 1000
Frekuensi-Harapan Responden Indikator Nomor 23
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Curnulative Persen (%)
Valid Setju 30 300 30.0 300
Sangat setuju 70 700 70.0 100.6
Total 1001 1000 100.0
Frekuensi Harapan Responden Indikator Nomor 24
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%e) Cumulative Persen (%)
Valid Setuju 32 320 32.04 120
Sangat setyn 68 68.0 68.0 100.0§
Total 100 100.04 100.0
Frekuensi Harapan Responden Indikator Nomor 25
Persen | Valid Persen
Frekuensi | (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Setnju 30 30.0 30.0 30.0
Sangat setuju 70 70.0 70.0 1000
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Frekuensi Herapan Responden Indikator Nomor 25

L

Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Setuju 30 30.0 300 30.0
Sangat setuju 70 70.0 70.0 100.0
Total 1000 1000 100.0
Frekuensi Harapan Responden Indikator Nomor 26
Persen | Valid Persen
Frekuenst {%) (%) Cumuiative Persen (%)
Valid Setuju 31 310 310 310
Sangat setuju 69 69.0 69.0 JO0,0J
Total 100/ 1000 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden’Indikator Nomor 1
Persen |/ Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 4 4.0 4.0 4.0
Penting 31 310 31.0 350
Sangat penting 65 65.0 63.0 100.0
Total W06~ 1000 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 2
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 0 50 9.0 9.0
Penting 28 28.0 28.0 370
Sangal penting 63 63.0 63.0 100.0
Total 100 1000 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 3
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) {%a) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 1 11.0 1.4 11.
Penting 29 29.0 29.0 40.
Sangat penting 60 60.0 60.0 100.0
Total 100/ 1000 100.0
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Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 4

Persen | Valid Perscnj
Frekuens: (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 14 14.0 14.0 14.0
Penting 28 280 28.0 420
Sangat penting S8 58.0 58.0 1006.0
Total 100[ 1000 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 5
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 18 180 18.0 18.0
Penting 27 27.0 270 45.
Sangat penting 55 55.0 550 100.
Totat 100 100.0L 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 6
Persen | ~ahd Persen
Frekuensi %) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 20 20.0 20.0 2004
Penting al)” 310 310 51.0f
Sangat penting 49 490 49.0 100.0
Total 100[ 1000 100.0
Erekuensi ' Tinghat Kepentingan Responden Indikator Nomor 7
Persen | Vaiid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%0)
Valid Cukup penting 21 21.0 21.0 219
Penting 28 280 28.0 49 9
Sangat peniting 51 510 31.0 100.0
Total 100 1000 100.0
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Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 8

Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%0) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 25 250 25.0 250
Penting 23 230 230 48.0
Sungat penting 52 52.0 52.0 IO0.0L
Total 1060 1600 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 9
Persen | Vahid Persen
Frekuensi (%) (%) Cutnulative Persen (%)
Valid Cukup penting 23 230 23.0 23.0
Penting 31 310 300 54.0
Sangat penting 46 46.0 46.0 100.0
Total 00| 100.0 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingam Responden Indikator Nomor 10
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 21 21.0 21.0 21.0
Penting 36 360 36.0 5790
Sangat pentirig 43 430 43.0 loo.oh
Total 100 100.0 100.0
Erekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 11
Persen | Valid Persen
Frekuens: (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 27 27.0 27.0 27.0
Penting 29 29.0 29.0 56.0
Sangat penting 44 44.0 44.0 100.0
Total 100[  100.0 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 12
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 31 310 31.0 31.0
Penting 24 24.0 24.0 55.0
Sangat penting 45 45.0 45.0 100.0
Total 100 1000 100.0
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Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 13

Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 28 28.0 280 280
Penting 27 27.0 27.0 35.04
Sangat penting 45 45.0 45.0 IOO‘OJ
Total 100 1000 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 14
Persen | Valid Persen
Frekuenst (%) (%a) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penling 28 28.0 28.0 28.0
Penting 26 260 260 54.
Sangat penting 46 46.0 46.0 100.0
Total 100| 1000 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingan-Responden Indikator Nomor 15
Persert | Valid Persen
Frekuensi %) (%) Cumulative Persen (%)
Vahd Cukup penting 30 30.0 300 30.
Penting 24 24.0 24.0 54.0
Sangat pentirig 46 46.0 46.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Erekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 16
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 27 27.0 270 27.0
Penting 26 260 26.0 53.0
Sangat penting 47 47.0 47.0 100.0
Total 100} 1000 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 17
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 22 22.0 22.0, 22.0
Penting 30 30.0 30.04 520
Sangat penting 48 48 0 48.0 100.0
Total 100/ 1000 100.0
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Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 18

Persen | Valid Persen | Cumulative Persen
Frekuensi (%) (%) (%)
Valid Cukup penting 19 19.0 19.0 19.0
Penting 30 30.0 300 49.0
Sangal penting 51 51.0 No 1()0.0L
Total 100 100.0L 100.0L
Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 19
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%} (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 16 16.0 16.0 16.0
Penting 33 33.0 330 49.0
Sangat penting 51 51.0 540 100.
Total 100 100.0 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingai'Responden Indikator Nomor 20
Peren | Valid Persen
Frekuénsi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 16 16.0 16.0 16.0)
Penting 29 29.0 29.0 45.0
Sangat penting 55 55.0 55.0 100.0
Tota} 100/ 100.0 1000
Frekuenst Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 21
Persen | Valid Persen
Frekuens (%a) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 14 14.0 14.0 14.0
Penting 29 29.0 29.0 43.0
Sangal penting 57 57.0 570 100.0
Total 100 lO0.0L 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 22
Persen | Valid Persen
Frekuens: (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 5 5.0 50 50
Penting 36 36.0 36.0 41.0
Sangat penting 39 59.0 59.0 100.0
Total 100 1000 100.0
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Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 23

Persen | Vald Persen
Frekuens: (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 6 6.0 6.0 6.0
Penting 30 300 30.0 36.0
Sangat penting 64 64.0 64.0 1006
Total 1o 1000/ 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 24
Persen | Vahd Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 10 100 10.0 10.0
Penting 28 280 280 38.0
Sangat penting 62 62.0 6240 100.0
Total 100 1000 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingan-Responden Indikator Nomor 25
Perseri | Vahd Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Cukup penting 5 5.0 50 50
Penting 27 27.0 27.0 32.0
Sangat penting 68 68.0 68.0 160.0
Total 100 1000 100.0
Frekuehsi Tingkat Kepentingan Responden Indikator Nomor 26
Persen | Valid Persen
Frekuensi (%) (%) Cumulative Persen (%)
Valid Penting 29 29.0 290 290
Sangat penting 7 71.0 7.0 100.0
Total 100 1000 100.0
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TABEL FREKUENSI PER DIMENSI

Frekuensi Persepsi Responden Dimensi Tangible

Persen | Valid Persen |Cumulative Persen
Frekuensi (%) (%) (%)
Valid  Cukup puas 46 46.01 460 46.0
Puas 34 54.0 54.0 100.0
Total 100 100.0 100.6
Frekuensi Persepsi Responden Dimensi Reliability
Persen | Valid Persen (Cumulative Persen
Frekuensi (%) (%) (%)
Valid  Cukup puas 65 65.0 65.0 65.0
Puas 35 350 350 100.0
Total 100 100.0 1004
Frekuensi Persepsi Respondenimensi Responsiveness
Persen | Valid Persen |Cumulative Persen
Frekuensi | %) (%) (%)
Valid  Tidak puas 1 1.0 1.0 1.0
Cukup puas 67 67.0 67.0 68.0
Puas 32 32.0 32.0 100 O
Total 100 100.0 100.0
Frekuensi Persepsi Responden Dimensi Assurance
Persen | Valid Persen |Cumulative Persen
Frekuensi (%) (%) (%)
Valid ' Tidak puas 1 1.0 1.0 1.0
Cukup puas 66 66.0 66.0 67.0
Puas 33 330 33.0 100.0
Total IOOt 100.0 100.0
Frekuensi Persepsi Responden Dimensi Empathy
Persen | Valid Persen |Cumulative Persen
Frekuensi | (%) (%) (%)
Valid  Tidak poas i 1.0 1.0 1.0
Cukup puas 65 65.0 65.0 66.0
Puas 34 34.0 34.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Frekuensi Harapan Responden Dimensi Tengible

Persen | Valid Persen |Cumulative Persen
Frekuenst (%) (%) (%)
Valid  Setuju 25 25.0 250 25.0‘
Sangat setuju 75 75.0 75.0 100.0y
Total 100 100.0 100.0
Frekuensi Harapan Responden Dimensi Reliability
Persen | Valid Persen |Cumulative Persen
Frekuens (%) (%) (%)
Valid  Setujn 26 26.0 26.0 26.
Sangat setuju 74 74.0 74.0 100.
Total 100 100.0 100°0
Frekuensi Harapan Responden Diménsi Responsiveness
Persei, | Vald Persen |Cumulative Persen
Frekuensi (%) (%) (%)
Valid  Setun 23 230 23.0 23.0
Sangat setuju 77 77.0 77.0 1000
Total 100 100.0 IO0.0L
Frekuensi HHarapan Responden Dimensi Assurance
Persen | Vahid Persen |Cumulative Persen
Frekuensi (%) (%) (%)
Valid _ Setuju 28 28.0 28.0 28.0
Sargat setyyu T2 72.0 72.0 100.0
Total 100 100.0 100.0,
Frekuensi Harapan Responden Dimensi Empathy
Persen | Valid Persen {Cumulative Persen
Frekuensi (%) (%) (%)
Valid  Setuju 28 28.0 280G 28.04
Sangat setuju 72 72.0 72.0 100.04
Total 100 100.0 100.0
[
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Frekuensi Tingkat Kepentingan Dimensi Tangible

Persen | Valid Persen |Cumulative Persen
Frekuensi (%) (%) (%6)
Valid  Cukup penting 9 9.0 920 9.0
Penting 32 320 320 41.08
Sargat penting 59 39.0 39.0 100.0f
Total 100 100.0 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingan Dimensi Reliability
Persen | Valid Persen |CumulativePersen
Frekuensi (%) (%) o)
Valid  Cukup penting 18 18.0 18.0 18.0
Penting 6 360 35.0 54.00
Sangat penting 46 46.0/ 46.0 100.0
Total 100 100.UL 10()‘0\_
Frekuensi Tingkat Kepertingan Dimensi Responsibility
Persen | Valid Persen |Cumulative Persen
Frekuensi (%) (%) (%)
Valid  Cukup penting 24 240 24.0 24.0
Penting 24 24.0 24.0 48.04
Sangat pefiting 52 520 320 100.0f
Total 100 160.0 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingan Dimensi Assurance
Persen | Valid Persen |Cumulative Persen
Frekuensi (%) (%0) (%)
Valid  Cukup penting 14 14.0 14.00 14.00
Penting 32 32.0 32.0 46,q
Sangat penting 34 54.0 34.0 IO0.0r
Total 100 100.0 100.0
Frekuensi Tingkat Kepentingan Dimensi Empathy
Persen | Valid Persen {Cumulative Persen
Frekuensi (%) (%) (%)
Valid Penting 34 340 34.0 34.0
Sangat penting 66 66.0 66.0) 100.0
Total 100 100.0 100.0
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TABEL NILAI RATA-RATA INDIKATOR

No. Dimensi Indikator Persepsi Kepentingan | Harapan
| Indikator nomor 1 3,37 | 461 4.69
2 Indikator nomor2 | 3,42 4,54 4,71 |
3 = Indikator nomor 3 3,59 449 4,69
ah Indikator nomor 4 | 3,37 444 | 468 |
= Indikator nomor 5 | 3,38 4,37 4,70
Indikator nomor 6 | 3,78 | 4,29 ) 4,65
Indikator nomor7 | 3,74 | 43 | 468 |
_Indikator nomor 8 3,33 427 4,72

5 U
[ Indikator nomor 9 3,33 4,23 4.67

£ Indikator nomor 10 | 3,34 322 467 |
2 Indikator nomor 11 | 3,35 4,17 | 471
2 {ndikator nomor 12 | 3,38 4,14 4,73
Indikator nomor 13 33 417 4,68
Indikator nomor 14 3,34 4,18 4,71
: Indikator nomor (L5 3,32 4,16 | 473
g Indikator nomobl6 | 3.3 472 14,69
£ Indikator homor 17 } 335 | 426 | 468
Indikator.nienior 18 333 4,32 | 4,65
19 & indikater’iomor 19 | 3,33 435 | 470
20 5 |Andikator nomor 20 4,39 468 |
21 < \ Indikator nomor 2] 4,71
22 Indikator nomor 22 3,33 4,54 | 468
23 5| Indikator nomor 23 | 3.3 4,58 470 |
24 § Indikator nomor 24 | 3,35 452 | 468
25 = Indikator nomor 23 3,34 4,63 4,70
Wmor 26 3.3 471 4 69
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GAP PERSEPSI DAN HARAPAN

_ - I
Indikator Persepsi Harapan GAP
| Lay outttafetak ruangan KUA DQHESelatan vang rapi 337 4,69 132
2 | Luas ruangan yang memadai 3,42 4,71 -1,29
3 Jumlah petugas pelavanaﬂ sehand.mg, dengan jenis pelayanan 3,59 4.69 -1,10
4 | Fasilitas pmdmﬁeﬁymngmﬁm@; 3,37 4,68 131
5 Sarana dan prasarana pelayanan yang mutakhir dan modem - 3,38 - 470 | -1 32
6 | Kebersiban ruangan R % 465 087 |
7 Petugas berpakaian rapi 8,74 468 -0,94
g Jam buka-tutup kantor yang tepat waktu o 3,33 4,72 -1 iJ
9 | Jadwal pelayanan sangat jelas 3.33 4,67 -1,34
10 | Biaya pencatatan nikah terjangkan 3.34 4,67 -1,33
11 | Biaya pencatztan nikah san;\t:a;; N 33 5 4,71 -1,36
Rincian biaya pelayanan sangat terbuka o 3,38— 4,73 -135 1
Prosedur dan alur pelayanan pendaftaran nikah sangat'sedethania i 33 - ,3L

Petugas menyelesaikan suatu pelayanan sesuai dengairtargél dalam standar
waktu pelayanan

Kecepat-tanggapan pihak petugas dalam ményelesaikan masalah pelanggan

Ketepatan janiji pihak petugas dalam menyelesankan masalah pelanggan -1,39
Birokrast yang mudah dan cepat 333 468 | -l ,33 )
Petugas pelayanan sangat sopandantamah 333 | 4.,63 N -1,3 6 |
Ada unsur keadilan dalafirmendapatkan pelayanan 4,70 ] -1,37
w@mi;{;ng K]g:; Dullah Selatan memiliki pengetahuan dan keterampilan 3.3 4,68 ) ___—l &
‘ Petugas pelayanan inevakinkan dalam kepercayaan pelanggan 3,33 471 -1,38
Keamanan lingkungan kantor ?,3?7 4,@ - l.,3 5 |
*;‘ Is(emudahan menyampaikan keluhan pelanggan kepada pihak KUA Dullah 3.3 4.70 W
elatn ] o
Petugas pelayanan mudah ditemui dan dibubung: 3,35 4.68 -1’33,_
Karyawan dapal mengenali pelanggan dengan baik an dapal mengenali pelanggan dengan baik 3,34— 4,70 -1,36
Perugas pelayanan legas dan penuh perhatian. - B 33 4,69 - 1,39 B
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TABEL RATA-RATA GAP PER DIMENSI

Dimensi

Tangible

__Nilai Rata-rata o

Responsiveness
13
Empathy -1,37

Reliability ,

9
41}62?1.pdf

TABEL HASIL PEMBOBOTAN NILAd GAP PER DIMENSI

. . . Servual
Dﬂensy Persepsi | Harapan | Gap Bohot—l Terbobot

: 469 | -1,16 | 024 -0,28
470 | -136 | 028 0,38 |

4,70 138 | 012 0,17
T — — ——

4,69 -1,37 | 0,20 -0,27

4,69 | -137 0,16 -0,22

23,47 -6,04 1,00

_Average 337
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TABEL NILAI PERSEPSI DAN TINGKAT KEPENTINGAN

Indikator Persepsi | Kepentingan
I | Lay out/ tata letak ruangan KUA Dullah Selatan yang rap:
2 | Luas ruangan yang memadai 342 4,54
3 ’Tumlah petugas pelayanan sebanding dengan jenis pelayanan 3,59 4,49
4 | Fasilitas pendukung pelayanan sangat memadai 3,37 4.44
5 | Sarana dan prasarana pelayanan yang mutakhir dan modern 3,38 4,37
6 | Kebersihan ruangan 3,78 4,29
7 | Petugas berpakaian rapi 3,74 4,3
8 | Jam buka-tutup kantor yang tepat waktu RN 3.33 N 4,27
9 | Jadwal pelayanan sangat jelas 3,33 4,23
10 | Biaya pencatatan nikah terjangkau 3,34 422
11 | Biaya pencatatan nikah smgﬂ@rﬁ 3,35 4,17
12 | Rincian biaya pelayanan sangat terbuka 338 | 4,14
Prosedur dan alur pelayanan pendaftaran nikah,sangat sederhana L 3,3 4,17
Petugas menyelesaikan suatu pelayanan sesuai dengan target 334 4,18
dalam standar waktu pelayanan L
Kecepat-tanggapan pihak petugas dalani'menyelesaikan 3,32 4,16
masalah pelanggan N/
16 Ketepatan janji pihak petugas-dalam menyelesaikan masalah 3.3
| | pelan YY)y
17 | Birokrasi yang mudah, dan/eepat 3,35

L8 Petugas pelayanan sangat sopan dan ramah i 333

19 | Ada unsur keadilan dalam mendapatkan pelayanan 3£J
5 | Karyawan KUA Duliah Selatan memiliki pengetahuan dan 3.3
| keterampifan teknis yang luas
L 21 LPetugas peldyanan meyakinkan dalam kepercayaan pelanggan 3,33
22 | Keamananlingkungan kantor 3,33
23 | Kemudahan menyampaikan keluhan pelanggan kepada pihak 33 |
KUA Dullah Selatan o I
24 | Petugas pclayanan mudah ditemui dan dihubungi _3,35 4,52
|25 Karyawan dapat mengenali pelanggan dengan baik 334 | 4,63
26 | Petugas pelayanan tegas dan penuh perhatian. 3,3 4,71
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DAFTAR PERBAIKAN TAPM
“ANALISIS KINERJA PELAYANAN PUBLIK
PADA KUA KECAMATAN DULLAH SELATAN KOTA TUAL
(Studi Di Bidang Pelayanan Pencatatan Nikah)”

MUHAMMAD YUSRIBAU

NIM: 016756362

igunakan pada

e .' ipc a]am

Perumusan masalah no. 1 dan 3 dengan tujuan 11 dan 12)
|| penelitian

2 | Hal. running note ada Sundarso, tidak tercantum di Telah diperbaiki (Halaman 3)
daftar pustaka dan dicantumkan di daftar

pustaka (halaman 134)

3 | Kajian teori pada Bab 11, Peraturan perundangan itu Telal dihilangkan (halaman |
bukan teori, tetapi itu bisa ditulis diawal 14}
permasalahan sebagai wacana

4 | Arguruentasi ilmiah mengapa menggunakan teori dafi’ | Telah diperbaiki (halaman ]
Pasuraman. 21)

5 | Hal 49 ada 4 gap padahal ditulis di teofidarrgambar | Telah diperbaiki (halaman
ada 5 gap 25)

6 | Tabel 4.12 {termasuk tabel lainnya) ada frekuensi Semua tabel analisis |
harapan setuju atau sangat sefuju;’Semua alternatif frekuensi dipebaiki sesuai
jawaban harus ditulis daf langsung disampaikan masukau. (halaman 91
bahwa responden setuju {ald-diinterpretasikan . sampai 103)

Interpretasinya hanis-ada untuk tiap data tabel

7 | Konsistensi kesimpulan jangan terjebak meringkas: Telah diperbaiki. Kesimpulan
Kesimpulan jangan dimasukkan data lagi, simpulan menjadi 3 poin sesuai
tidak perlu lagiada data sebab simpulan itu adalah - | rymusan masalah(halaman
jawaban pertanyaan penelitian/ menjawab pokok ~ 1128) )
permasalahan (ada 3). -

8 [ Harus ada konsistensi penggunaan istilah kmerja | Kiberja pelayanan dibatasi
layanan dan layanan, Apakah yang diukur adalah riang lingkupnya pada
kinerja atau kualitas kinerja. definisi konsep (halaman 49)

9 | Keseimbangan halaman per bab. Kajian teori pada Telah diperbaiki. Jumlah
Bab 2 lebih banyak halamannya dari bab 5. Kajian halaman Bab 2 Kajian teori
teori cukup berist alat analisis. dikurangi menjadi 28

sehingga jumlah halaman
pada bab 2 menjadi 40
halaman, sebelumnya 60
halaman
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Kecamatan Dullah Selatan Kota Tual { Studi Di Bidang
Pelayanan Pencatatan Nikah)

Pembimbing [ - Dr Andreas Savsavubun M Si
Pembimbing I1 : Prof Dr Paulina Pannen, M.Ls
Penguji Ahli : Dr. Roy V. Salomo, M.Soc., Sc.
Ketua Komisi : Suciati, M.Sc., Ph.D

Sekretaris Komisi - FR Wulandari, M. Si

e

1. | Dr. Roy V. Salomo, M Soc | Sc.:
1. Terminologinya dibuat konsisten:

Pokok Perumusan masalah no. 1 dan3 dengan tujuan

penelitian apakah sama?

2. Hal. running note ada Sundarse, dimana ditaruh di Terlewat
daftar pustaka?
3. KUA dimana masalahnya sebab hasilnya positif
Ada yang negative Pak,
4. Jika dilihat dari kuesionernya skala ordinal, tetapi saya berusaha buktikan
hasilnya diukur ddri skala interval sehingga tidak lewat penelitian ini
terlibat daci Kondisi di lapangan. Kelemahan data tetapi hasilnya tidak
Parasuraman-data ordinal diukur. Sebaiknya dari terlihat.

hasil wawancara dengan informan dilakukan secara
menddlam. Bapak ceritakan negative tsb dengan
wawancara mendalam (data kualitatif).

5. Bapak tulis kajian teori pada Bab 11, apa betul yang | Teon
dibahas teori? Tetapi kenapa ada peraturan
perundang-undangan?

6. Peraturan perundangan itu bukan teori, tetapi itu Saya kira itu konsep
bisa ditulis diawal permasalahan sebagai wacana. Pak.

7. Ada argumennya mengapa gunakan teor dari
Pasuraman. Nah, di Bab 11, Bapak harus tulis
argumen ilmiah kenapa menggunakan hanya dari
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