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ABSTRAK

LAYANAN PUBLIK KUA KECAMATAN SUNGKAI UTARA DAN
PENGARUHNYA TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT
Oleh:

SELVI DWI SAPUTRI

Penelitian ini adalah pembahasan tentang pelayanan KUA terhadap
kepuasan masyarakat dengan pendekatan mix methode.Teknik pengumpulan data
menggunakan Kkuesioner, observasi , dokumentasi dan interview. Populasi dalam
penelitian ini adalah masyarakat yang menerima layanan KUA pada satu tahun
terakhir sebesar 305 orang Yyang tersebar di 15 desa kecamatan Sungkai Utara.
Dalam menetapkan sample peneliti melakukan langkah-langkah, pertama
mengclusterkan desa-desa dalam wilyah kecamatan menjadi tiga cluster; terdekat,
menengah dan terjauh dengan KUA, dengan tehnik tersebut ditetapkan bahwa
sampel penelitian ini sebanyak 78 orang. Untuk proses analisis data menggunakan
analisis regresi sederhana, koefisien determinasi dan uji t dengan pelayanan KUA
sebagai Variabel X (Dependen) dan Kepuasan Masyarakat sebagai Variabel Y
(Independen)

Hasil yang ldiperolen adalah Variabel bebas adalah_yvasiabel yang

mempengaruhi yang. menyebabkan ti I berubahnya Wvariabel terikat.
Variabel bebas yang digunakan dalam litian i adalah locusfef control dan
kepuasan Variabel terikat Y=(-Independent Variabel), “variabel bebas adalah
variabel yang mempengaruhi ka a variw Variabel terikat yang
digunakan dalam penelitian ini adalah pSfayanan.

Dari data yang berhasil dihimpun dan pembahasan terhadap data tersebut
dapat disimpulkan bahwa variabel Pelayanan KUA  berpengaruh terhadap
Variabel Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan yang dibentuk oleh pegawai
KUA kepada masyarakat Kecamatan Sungkai Utara. Dalam pandangan islam
menganjurkan melakukan keputusan dalam memberikan pelayanan publik dengan
baik dan benar.

Kata Kunci : Pelayanan KUA Dan Kepuasan Masyarakat
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Layanan publik dapat diartikan sebagai segala bentuk pelayanan,
baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya
mejadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah dipusat,
daerah dan dilingkungan badan usaha milik negara atau badan usaha milik
daerah. Dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun
dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.
Dengan demikian pelayanan publik atau pelayanan umum sangat terkait

dengan upaya penyediaan barang publik atau jasa publik.

an pelayananhlil Aputi pelaksan pelayanan |,
pengelolaan pengaduan Mﬂ, penwmormasi, pengawasan

internal, penyuluhan pada masyarakat dan pelayanan konsultasi. Apabila

Penyeleng

terdapat ketidakmampuan pelanggaran dan kegagalan penyelenggaraan
pelayanan yang bertanggung jawab adalah penyelenggaraan dan seluruh
bagian organisasi.

Dalam penyelenggaraan pelayanan publik, standar pelayanan wajib
disusun oleh penyelenggara dengan memperhatikan kemampuan
penyelenggara, kebutuhan masyarakat dan kondisi lingkungan. Dalam
penyusun tersebut wajib mengikutsertakan masyarakat dan pihak terkait.
Standar pelayanan meliputi dasar hukum, persyaratan, sistem , mekanisme,

dan prosedur jangka waktu penyelesaian. Biaya atau tarif produk



pelayanan, sarana dan prasarana, kompetensi pelaksana, pengawasan
internal, penanganan pengaduan,saran dan masukan.

Dengan menerapkan standar pelayanan publik dengan baik, diharapkan
penyelenggara pelayanan pulik dapat menghasilkan kepuasan masyarakat
sebagai pihak yang menerima pelayanan. Dalam penyelenggara pelayanan
publik penyelenggara dituntut untuk menerapkan prinsip efektif, efisien,
inovasi dan komitmen mutu.

Kepuasan Menurut Philip Kotler yang dikutip dari buku Manajemen
Pemasaran mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kerja

(hasil) produ

dipikirkan ter, dai Wjanya yang di

Kotler men

n bahwa kepuasan pelanggan adal gkat perasaan
seseorang setelah membw kinWasil yang ia rasakan
dibandingkan dengan harapannya. *

Kepuasan merupakan tingkat perasaan konsumen yang diperoleh
setelah konsumen melakukan/menikmati sesuatu. Demikian dapat
diartikan bahwa kepuasan konsumen merupakan perbedaan antara yang
diharapkan konsumen (nilai harapan) dengan situasi yang diberikan
perusahaan (kinerja perusahaan) didalam usaha memenuhi harapan
konsumen.

Dalam rangka menciptakan kepuasan pelanggan, produk barang/jasa

yang ditawarka organisasi/ perusahaan harus berkualitas. Kualitas

'Kotler, philip dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran. Edisi Ketiga Belas,
Jakarta:Indeks:2007. HIm 138



mencerminkan suatu dimensi penawaran produk yang dihasilkan manfaat
(benefits) bagi pelanggan.

Customer satification adalah perasaan senang atau kecewa yang
dirasakan seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya
terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya , dengan
kata lain kepuasan sebagai evaluasi paska konsumsi dimana suatu
alternatif yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan.

Konsumen yang merasa puas adalah konsumen yang menerima nilai
tambah yang lebih dari perusahaan. Memuaskan konsumen tidak hanya
memberikan tambahan produk atau jasa pelayanan ataupun sistem.

an merupakalsuaiuK yang sanga

eradaan pelanggan tersebut untu

Kepuasan p rga demi

mempertahanka

bisnis atau usaha. Q ’«

Dalam konsep kepuasan pelaggan terhadap dua elemen yang memeuhi

berjalannya

yaitu harapan dan kinerja. Kinerja adalah persepsi konsumen terhadap apa
yang diterima setelah mekonsumsi produk. Harapan adalah perkiraan
konsumen tentang apa yang akan diterima apabila ia mengkonsumsi
produk (barang atau jasa) kepuasan pelanggan dapat digambarkan sebagai

berikut:?

? |bid., hlm 139



[ Tujuan Perusahaan ] [ Kebutuhan dan 1

l ,,

[ Produk ] [ Hubungan ]

[ g YWY R

A 4

[ Nilai Produk Bagi Pelanggan }

Hubungan antara kepuasan pelanggan dan pelanggan yang loyal adalah

tidak proporsional, contohnya adalgh kepuasan pelanggan yang diranking

Tingkat Kepuasan

NAlanAa~nAan

dengan skala 1-5 yait{

1. Kepuasan masyarakat pada tingkat tidak puas (tingkat 1),

kinan pelanﬁ Iﬂasyarakat ak inggalkan

perusaha menjelek-jelekan

2. Kepuasan masyarakaada tingat 2 sampai dengan tingkat 4,

pelanggan merasa agak puas, tetapi masih mungkin untuk

k

berpindah ketika suatu penawaran lebih baik muncul.
Kepuasan masyarakat atau pelanggan pada tingkat 5, yaitu
masyarakat sangat mungkin  kembali dan  bahkan
meyebarluaskan kabar baik tentang suatu lembaga tersebut.
Kesenangan atau kepuasan yang tinggi menciptakan suatu
ikatan emosiaonal dengan merek atau perusahaan tersebut dan
tidak hanya terpaku pada pilihan yang masuk akal saja.

Kantor Urusan Agama adalah kantor yang melaksanakan sebagian

tugas kantor Kementrian Agama Indonesia di Kabupaten dan kotamadya



di bidang urusan agama islam dalam wilayah kecamatan. KUA Kecamatan
Sungkai Utara Kabupaten Lampung Utara adalah lembaga yang
melaksanakan tugas kantor kemetrian Agama di wilayah Kecamatan
Sungkai Utara Kabupaten Lampung Utara . evaluasi Kinerja ini sangat
penting bagi kelangsungan hidup organisasi kedepannya, baik itu dalam
manajemen profit maupun non profit.?

Salah satu kegiatan yang dilakukan oleh sebuah organisasi adalah
memberikan pelayanan baik kepada unit-unit kegiatan di dalam organisasi
maupun kepada pihak diluar organisasi. Aktivitas pelayanan sangat
berpengaruh terhadap pencapaian mutu dan kegaiatan organisasi serta

ap pencapahhtuileaorganisasi sec seluruhan.

iberikan.tidak hanya sekedar me kan bantuan

terhadap kebutuhan pelawapi juwerikan pelayanan yang

baik terhadap pelanggan.

berpengaruh

Pelayanan yan

Organisasi publik dalam memberikan pelayanan di KUA yang
baik dituntut untuk dapat bertindak cepat dan akurat. Hal tersebut
merupakan sebuah kewajiban yang harus dilakukan bagi organisasi publik,
pelayanan yang baik tercermin dari setiap efektivitas dan efisiensi kegiatan
yang dilakukan dengan lancar. Semakin cepat dan akurat pelayanan yang
diberikan maka kualitas pelayanan akan semakin baik.

Pemerintah sebagai penyedia layanan publik bertanggung jawab

dan terus berupaya untuk memberikan pelayanan yang terbaik pada

*https://bengkulu, kemenag tugas dan fungsi kantor urusan agama( accesed 16 september 2010)



masyarakat. Rendahnya mutu pelayanan publik yang diberikan oleh
aparatur pemerintah menjadi citra buruk pemerintah ditengah masyarakat.
Sebagai masyarakat yang pernah berurusan dengan birokrasi selalu
mengeluh dan kecewa terhadap layanan yang diberikan. Ada sebagian
masyarakat sampai saat ini masih menganggap rendah terhadap kinerja
birokrasi. Akibat banyak pengguna layanan atau masyarakat mengambil
jalan pintas menggunakan jasa calo untuk mengurus keperluan yag
berhubungan dengan birokrasi pemerintah.*

Kantor Urusan Agama yang berada di Kecamatan Sungkai Utara
Kabupaten Lampung Utara ini sangat berpengaruh besar bagi masyarakat

a itu dalam 2ngfiuwl menjalanka yanan nya

rusan. Agama tersebut diharapka at memenuhi

kebutuhan dan keingianat menya dan harus dapat

mempertahankan citra yang baik dimata masyarakat. Pelayanan KUA

sekitar. Oleh

harus baik. Ka

harus dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat selaku konsumen
dan memberikan citra yang baik dimata masyarakat dengan memberikan
pelayanan yang berkualitas dan berlandaskan nilai-nilai islam.

B. ldentifkasi Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, ada beberapa permasalahan yang dapat
diidentifikasikan sebagai berikut:
1. Kurangnya pelayanan dikantor KUA menghambat kelancaran kegiatan

pelayanan

* Moenir, Manajemen Pelayanan Publik, ( jakarta:Bumi Aksara,2006), him. 27.



2. Tingkat keamanan dan kenyamanan masyarakat selama proses
pelayanan masih rendah

3. Asumsi masyarakat terhadap waktu pelayanan di KUA masih lambat

4. KUA Sungkai Utara belum melakukan analisa kepuasan masyarakat
kepada pelanggan secara berkala

5. Kualitas pelayanan berdasarka tingkat kepuasan masyarakat di KUA
belum diketahui

. Pembatasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, perlu dibatasi cakupan

permasalahan yang sempit, permasalahan dalam penelitian ini difokuskan

pada pelaya blik KUA terrdai Wasan masyar ng belum
diketahui .
. Rumusan Masalah »Q ’«

Berdasarka masalah yang telah dipaparkan diatas, masalah dalam

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Bagaimana pelayanan yang diberikan oleh KUA kecamatan Sungkai
Utara Kabupaten Lampung Utara

2. Bagaimana kepuasan masyarakat terhadap layanan publik KUA
kecamatan Sungkai Utara Kabupaten Lampung Utara

. Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan publik KUA

kecamatan Sungkai Utara kabupaten Lampung Utara.



F. Manfaat Penelitian

Hasil ini diharapkan memberikan manfaat dan kontribusi yang positif bagi

semua pihak. Adapun penelitian ini dapat diklarifikasikan sebagai berikut:

1. Manfaat teoritis

a.

b.

2. Manfaat

a.

Hasil studi diharapkan dapat dijadikan salah satu sumbangan
pemikiran untuk memperkaya khazanah keilmuan pelayanan
publik dan kepuasan pelanggan

Sebagai sumbangan pemikiran dan pertimbangan dalam
meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap layanan publik dan
memperbaiki pelayanan yang diberikan pada KUA.

AlA

itas Islam Negeri Raden Intan Lam

Penelitianﬁpkan Whan tambahan koleksi

sehingga memberikan wawasan dan pengetahuan yang lebih luas

Bagi Un

tentang studi kajian manajemen dakwah yang ada dalam kehidupan
masyarakat

Bagi KUA kecamatan Sungkai Utara Kabupaten Lampung Utara
Hasil penelitian ini dapat menjadi gambaran nyata dan menjadi
bahan pertimbangan bagi kepala KUA dalam membuat kebijakan
yang berkaitan dengan pelayanan publik KUA yang ada di

kabupaten Lampug Utara khusunya di kecamatan Sungkai Utara



c. Bagi masyarakat umum
Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan pemahaman
masyarakat pada umumnya agar lebih peka terhadap masalah-
masalah yang timbul dalam hal pelayanan publik. Sehingga
masyarakat juga berperan aktif dalam pelayanan publik yang di

berikan oleh KUA Sungkai Utara tersebut.

\ TN

*’-




BAB II
KAJIAN PUSTAKA
A. Kajian Teori

a. Pengertian Pelayanan Publik

Layanan publik menurut Ratminto dan Atik Septi Winarsih dapat
diartikan sebagai segala bentuk pelayanan, baik dalam bentuk barang
publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya mejadi tanggung jawab
dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah dipusat, daerah dan
dilingkungan badan usaha milik negara atau badan usaha milik daerah.

Dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam

upaya penyediaan barang Mu jasa W

Definisi Pelayanan publik adalah sebagai berikut:

a. Menurut moenir adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau
kelompok orang dengan landasan faktor material melalui sistem
prosedur dan metode tertentu dalam usaha memenuhi kepentigan orang
lain sesuai dengan haknya.

b. Menurut Wasistiono Hardiyansyah pelayanan publik adalah pemberian
jasa baik oleh pemerintah, pihak swasta kepada masyarakat dengan

atau tanpa pembayaran guna memenuhi kebutuhan masyarakat

% Ratminto dan Atik Septi Winarsih, manajemen pelayanan, Pustaka Pelajar,Yogyakarta 2005.
Him 6



c. Menurut sinambela adalah sebagai setiap kegiatan yang dilakukan oleh
pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan
yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan.

Jadi pelayanan publik yaitu pelayanan yang berupa barang maupun
jasa yang pada prinsipnya sukarela tanpa meminta imbalan yang pada
umumnya melayani dengan tanggung jawab dan sepenuh hati.

Penyelenggaraan pelayanan publik meliputi pelaksanaan pelayanan ,
pengelolaan pengaduan masyarakat, pengelolaan informasi, pengawasan
internal, penyuluhan pada masyarakat dan pelayanan konsultasi. Apabila

terdapat ketidakmampuan pelanggaran dan kegagalan penyelenggaraan

rtanggung jaib aiiaIernyelenggar
bagian organisast.
Dalam penyelengMyanaWandar pelayanan wajib

disusun oleh penyelenggara dengan memperhatikan kemampuan

pelayanan y. n seluruh

penyelenggara, kebutuhan masyarakat dan kondisi lingkungan. Dalam
penyusun tersebut wajib mengikutsertakan masyarakat dan pihak terkait.
Standar pelayanan meliputi dasar hukum, persyaratan, sistem , mekanisme,
dan prosedur jangka waktu penyelesaian. Biaya/tarif produk pelayanan,
sarana dan prasarana, kompetensi pelaksana, pengawasan internal,
penanganan pengaduan,saran dan masukan.

Dengan menerapkan standar pelayanan publik dengan baik,
diharapkan penyelenggara pelayanan pulik dapat menghasilkan kepuasan

masyarakat sebagai pihak yang menerima pelayanan. Dalam



penyelenggara pelayanan publik penyelenggara dituntut untuk menerapkan

prinsip efektif, efisien, inovasi dan komitmen mutu. Karena orientasi dari

pelayanan publik adalah kepuasan masyarakat dengan mendapatkan

pelayanan sesuai dengan apa yang diharapkan bahkan melebihi dari

harapan Masyarakat.

1.

Dasar-dasar Pelayanan

Berikut dasar-dasar pelayanan yang harus dipahami dan dimengerti

seorang karyawan yaitu:’

a.

b.

Berpakaian yang rapih dan bersih

Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum

dengan Iembit I A
Tena an, serta tekun mendengarkan setiap“pembicaraan

Usahakan setWi pelWan tenang tidak buru-

buru, sopan santun dalam bersikap, kemudian tunjukan sikap

menghormati tamu, tekun mendengarkan sekaligus berusaha
memahami keinginan pelanggan

Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar

Jangan menyela atau memotong pemicaraan

Mampu menyakinkan dan dapat memberikan kepuasan
terhadap pelanggan.

Sanggup menangani permasalahan yang ada.

1. Kualitas pelayanan

® Ibid., him 7

’ Moenir, Manajemen Pelayanan Publik, ( Jakarta: Bumi Aksara, 2006), him. 27



Budaya adalah segala nilai, pemikiran, serta simbol yang
mempengaruhi prilaku, sikap, kepercayaan serta kebiasaan
seseorang dalam masyarakat. Jika suatu lembaga inggin dianggap
yang terbaik dimata pelaggannya perusahaan harus memberikan
pelayanan yang terbaik. Pelayanan yang baik ini harus dapat
dipenuhi oleh perusahaan sehingga keinginan pelanggan dapat
diberikan secara maksimal.®

Kualitas pelayanan berhubungan erat dengan pelayanan
yang sistematis dan komprehensif yang lebih dikenal dengan
konsep pelayanan prima. Sinbela mengemukakan bahwa secara

teorit juan dari pelayﬂaﬁpadasarnya ad emuaskan

masyara ntuk . mencapai kepuasan  itu tut kualitas

pelayanan prima Mmin da'«

Transparasi , yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan

dapat diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan
secara memadai serta mudah dimengerti

Akuntabilitas, yakni pelayanan yang dapat dipertanggung
jawabkan sesuai dengan ketentuan perundang-undangan
Kondisional, yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan
kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap

berpegang pada prinsip efesiensi dan efektivitas.

8 Ibid., him 28



d.

Partisipatif, yakni pelayanan yang dapat mendorong peran serta
masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan
memperlihatkan aspirasi, kebutuhan harapan masyarakat.
Kesamaan hak yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi
dilihat dari aspek apapun khusushya suku, ras, agama , golongan,
status sosial dan lain-lain
Keseimbangan hak dan kewajiban vyaitu pelayanan yang
mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan penerima
pelayanan publik.

1. Tujuan dan manfaat sistem pelayanan

juan sistem rﬂaiawalah memberi

menuhi dan memuaskan pelang

pelayanan

yang da

serta memberikanWyanawelanggan.g

Pelayanan dalam sektor publik didasarkan pada aksioma bahwa

u masyarakat

“pelayanan adalah pemberdayaan” 10

Pada dasarnya setiap perubahan yang baik memiliki tujuan
yang aik, sehingga akan memberikan manfaat yang baik pula.
Disamping itu memiliki tujuan manajemen juga memberikan
manfaat yang cukup banyak bagiperusahaab apabila dilakukan
dengan sungguh-sungguh .

Pelayanan pada sektor bisnis berorientasi profit, sedangkan

pelayanan prima pada sektor publik bertujuan memeuhi kebutuhan

° Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, jakarta:bumi aksara 2004, him 104

1% bid., him 105



masyarakat secara sangat baik dan terbaik. Kepuasan pelanggan
adalah kunci sukses dalam bisnis. Tentu saja tujuan ini dapat
dicapai salah satunya dengan pelayanan prima. Pelayanan prima
adalah bagaimana pelanggan merasa nyaman dan mudah dala
setiap proses perlayanan yang diberikan.
2. Pandangan islam tentang pelayanan

Islam menentapkan agar seseorang yang beriman saling tolong
menolong dan bantu membantu dalam perbuatan kebaikan dan
ketakwaan saja. Tidak boleh bantu membantu dalam berbuat dosa

dan pelanggaran. Sebagaimana dujelaskan dalam firman Allah

9, e 1L 4
-— -

Artinya: Hai orang-orang yang beriman, nafkanlah (dijalan allah)

sebagaimana dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari
apa yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu, dan janganlah
kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan dari
padanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya
melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan

ketahuilah bahwa Allah maha kaya lagi maha terpuji.



b. Pengertian Kepuasan

Kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara Kinerja
yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja dibawah harapan
maka masyarakat akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan,
maka masyarakat akan merasa puas. Harapan masyarakat dapat
dibentuk oleh masyarakat masa lampau, komentar dari kerabatnya
serta janji dan informasi pemasar dan saingannya. Masyarakat yang
puas akan setia lebih lama, kurang sensitif terhadap harga dan
memberi komentar yang baik tentang organisasi publik.

Menurut Supranto kepuasan adalah tingkat perasaan

seseo setelah merﬁn(inw kinerja a asil yang

dirasaka an harapannya.

Menurut rwoveIOWirtz kepuasan adalah

suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang

didapatkan.

Menurut Philip Kotler dan kevin Lane Keller kepuasan
konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.

Menurut Tjiptono kepuasan konsumen adalah situasi yang
ditunjukan oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa
kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta

terpenuhi secara baik.



Jadi kepuasan masyarakat adalah perasaan senang atau
kecewa terhadap suatu organisasi tersebut yang timbul dari
pelayanan pegawai dan muncul akibat penilaian masyarakat itu
sendiri

Dalam menentukan tingkat kepuasan publik terdapat
beberapa faktor yang harus diperhatikan oleh organisasi pelayanan

yaitu:'

a. Kualitas produk

Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka
menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

Kua roduk sangat ineittﬂtingkat pembeli

tingga imana targeting market yang harus

konsumen yang‘IWntukaanual produk ataupun

jasa, dalam segi kualitas kelas menengah dan atas yang bisa

menjadikan target pasar produk. Karena bagi kalangan konsumen
menengah dan atas sangat mencari kualitas barang mereka
menginginkan kualitas tersebut tidak pasaran dan produk yang
dibeli dapat memuaskan konsumen.

Kualitas pelayanan

Terutama untuk industri jasa. Konsumen akan merasa puas bila
mereka mendapatkan pelayanan yang aik atau sesuai dengan yang

diharapkan. Dalam dunia persaingan bisnis, para pembisnis terus

"' Ratminto dan Atik Septi Winarsih, manajemen pelayanan, Pustaka Pelajar,Yogyakarta 2005.

Him 6



bersaing untuk mendapatkan konsumen yang loyal terhadap usaha
mereka. Para pengusaha dituntut untuk berputas otak untuk
menarik minat konsumen dalam melakukan kembali pembelian,
baik pembelian produk maupun jasa. Kualitas pelayanan sangat
menentukan tingkat jumlah konsumen yang datang dan membeli,
diera sekarang banyak pengusaha menjual pelayanan sebagai
dasar mereka agar selalu betah dan dapat datang kebali. Apalagi
sekarang banyak kalangan anak muda yang sering berkumpul dn
nongkrong yang hanya sekedar membeli produk dan jasa.

Kualitas pelayanan yang di berikan oleh para pengusaha haruslah

ma karena konSﬁnlad ah raja bagi
tanpa kK en roda bisnisnya tidak akan jala
Emosional »Q ’«

Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan

engusaha,

bahwa orang lain akan kagum terhadapnya ila menggunakan
produk dengan merk tertentu yang cenderung mempunya tingkat
kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan
kerena kualitas dari produk tetapi nilai sosial yang membuat
konsumen menjadi puas terhadap merek tertentu.

Harga

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi

kepada konsumennya.



e. Biaya
Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau
tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk
atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa itu. *?

Menurut lupiyoadi, faktor utama kepuasan masyarakat

adalah persepsi terhadap kualitas jasa. Apabila ditinjau lebih jauh,
pencapaian kepuasan masyarakat melalui kualitas pelayanan
dapat ditingkatkan dengan beberapa pendekatan sebagai berikut:

g. Memperkecil kesenjangan yang terjadi antara pihak manajemen
dengan pihak masyarakat

i, pihak harus Earriawmbagun komi

ai visi didalam pencapaian proses

i. Memberikan kese'wada wuntuk menyampaikan

keluhan dengan membentuk sistem saran dan kritik

bersama

J. Mengembangkan pelayanan untuk mencapai kepuasan dan harapan
masyarakat.

Kepuasan masyarakat merupakan respon terhadap kinerja
organisasi publik yang dipersepsikan  sebelumnya. Tingkat
kepuasan merupakan fungsi dari peredaan antara kerja yang
dirasakan (perceived performance) dan harapan (exspetasion)
masyarakat bisa mengalami salah satu tiga tingkat kepuasan yang

umum. Jika kinerja dibawah harapan, masyarakat tidak akan puas.

12 Kotler, philip dan Kevin Keller. Managemen Pemasaran. Edisi kedua belas.indeks:jakarta 2007.
Him 84



Jika kinerja sesuai harapan maka masyarakat akan puas, senang
atau bahagia.

Penelitian mengenai costemer-pereceived qualiti pada
industri jasa oleh berry, parasuraman dan zeithaml dalam rangkuti
mengidentifikasi 5 kesenjangan yang menyebabkan kegagalan

penyampaian jasa:

. Kesenjangan tingkat kepentingan masyarakat dan persepsi

manajemen suatu organisasi publik tidak selalu merasakan atau

memahami secara tepaat apa Yyang diinginkan oleh para

masyarakatnya
. Kese antara p epii &najemen te tingkat
kepentin asyarakat dan persepsi kualitas_jasa. Kadangkala

manajemen mamwami sw apa yang diinginkan

oleh masyarakat, tetapi mereka tidak menyusun stadar kinerja yang
jelas. Hal ini dapat terjadi karena tiga faktor yaitu tidak adanya
komitemn total manajemen terhadap kualitas jasa, kurangnya

sumber daya atau karena adanya kelebihan permintaan

. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas dan penyampaian jasa.

Beberapa penyebab terjadinya kesenjangan ini, misalnya pemberi
jasa memenuhi standar Kkinerja atau bahkan ketidak mauan

memenuhi standar kinerja yang diharapkan™*

3 Ratminto dan Atik Septi Winarsih. Manajemen Pelayanan. Pustaka Pelajar, Yogyakarta 2005.

HIm 6
% 1bid., him 7



d. Kesenjangan antara penyampaian jasa komunikasi eksternal.

Seringkali tingkat kepentingan masyarakat dipengaruhi oleh iklan
atau pernyataan atau janji yang dibuat oleh organisasi publik.
Apabila diberikan ternyata tidak dipenuhi maka terjadi persepsi

negatif terhadap kualitas jasa organisasi publik.

. Kesenjangan antara jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan

kesenjangan ini terjadi apabila masyarakat mmengukur kinerja atau

prestasi organisasi publik dengan cara yang berbeda, atau apabila

masyarakat keliru mempersepsikan kualitas jasa tersebut. °
Menurut kotler, Kepuasan adalah perasaan senang atau

gorang Yyang ﬂuricm&telah memb

persepsi kesan terhadap Kkinerja atau hasil

an antara

produk dan
harapan-harapananuasWn fungsi dari persepsi
atau kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja dibawah harapan
makan pelanggan tidak akan puas. Jika kinerja melebihi harapan
makan pelanggan akan amat puas atau senang. Kunci untuk
menghasilkan kesetiaan pelanggan adalah memberikan nilai
pelanggan yang tinggi. *°

Hubungan antara kepuasan pelanggan dan pelanggan yang
loyal adalah tidak proporsional, contohnya adalah kepuasan

pelanggan yang diranking dengan skala 1-5 yaitu:

15 1bid.,hlm 8

1% philip khotler, Manajemen Pemasaran, Edisi Bahasa Indonesia Indeks, 2002, him 67



3. Kepuasan masyarakat pada tingkat tidak puas (tingkat 1),
kemungkinan pelanggan atau masyarakat akan meninggalkan
perusahaan dan menjelek-jelekan

4. Kepuasan masyarakat pada tingkat 2 sampai dengan tingkat 4,
pelanggan merasa agak puas, tetapi masih mungkin untuk
berpindah ketika suatu penawaran lebih baik muncul.

5. Kepuasan masyarakat atau pelanggan pada tingkat 5, yaitu
masyarakat sangat mungkin  kembali dan  bahkan
meyebarluaskan kabar baik tentang suatu lembaga tersebut.
Kesenangan atau kepuasan yang tinggi menciptakan suatu

mosiaonal defan inKatau perusah rsebut dan

a terpaku pada pilihan yang masu saja’’

1. Pengertian ineéRSieggasan ’«

Kepuasan masyarakat terhadap kinerja pelayanan

pemerintah perlu untuk terus diukur dan dibandingkan. Salah satu
cara yang dapat dilakukan untuk mengukur kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan pemerintah adalah dengan menggunakan
indeks kepuasan masyarakat. Keputusan menteri pendayagunaan
Aparatur Negara ( KEPMENPAN) Nomor 25 Tahun 2004 tentang
Pedoma Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit
Pelayanan Instansi Pemerintah menyebutkan Indeks Kepuasan

Masyarakat adalah: Data dan informasi tentang tingkat kepuasan

7 1bid., him 68



masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif
dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh
pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan
membandingkan antara harapan dan kebutuhan.

Masih menurut KEPMENPAN Nomor 25 tahun 2004 tentang
pedoman umum penyusunan indeks kepuasan masyarakat, ““ indeks
kepuasan masyarakat juga ditunjukan sebagai perantara sistem,
mekanisme dan prosedur pelayanan sehingga pelayanan dapat
dilaksanakan secara lebih berkualitas, berdaya guna dan berhasil

guna”. Selain itu sasaran lainnya dari indeks kepuasan masyarakat
adala uhnya kreatiﬁ, irWa dan peran asyarakat
dalam u eningkatan kualitas pelayanarM’"

Berdasarkan peanebut,wmpulan bahwa indeks

kepuasan masyarakat adalah data informasi mengenai tingkat

kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh
sebuah instansi pemerintah.
1. Maksud dan tujuan indeks kepuasan masyarakat

Keseluruhan yang dilakukan oleh organisasi atau instansi
pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang diberikan oleh
pelanggan mengenai kepuasan yang diberikan. Indeks kepuasan

maysarakat sebagai indikator kepuasan masyarakat disusun guna

'® Mathis, Robert L, dan John H . Jackson, Manajemen Sumber Daya Manusia, Selemba Empat,
Jakarta 2001, him 63



mengetahui seberapa besar kepuasan masyarakat atas pelayanan
yang diberikan oleh instansi.

Menurut KEPMENPAN Nomor 25 tahun 2004 tentang
pedoman umum penyusunan indeks kepuasan masyarakat, tujuan
dari indeks kepuasan masyarakat adalah “ untuk mengetahui
tingkat kinerja unit pelayanan secara berkala sebagai bahan untuk
menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas
pelayanan publikselanjutnya”. Sedangkan bagi masyarakat , indeks
kepuasan masyarakat dapat digunakan sebagai gambaran tentang
kinerja pelayanan unit yang bersangkutan.™

sud dan tujuatdai in&@ kepuasan

ebagai tolak ukur keberhasilan p

akat dapat

disimpu

digunakan sebagaw tentawpelayanan insntansi.

2. Unsur-unsur penilaian dalam indeks kepuasan masyarakat

an dan dapat

Unsur yang harus ada untuk dasar pengukuran indeks
kepuasan masyarakat, dapat disebutkan sebagai berikut:

a. Prosedur pelayanan yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan
alur pelayanan

b. Persyaratan pelayanan vyaitu persyaratan teknis dan
administratif yang diperlukan untuk mendapatkan pelayanan

sesuai dengan jenis pelayanannya

'® Hayat, Manajemen Pelayanan Publik, Pt RajaGrafindo Persada, Jakarta 2017, him 13



Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian
petugas yang memberikan pelayanan (nama, jabatan serta
kewenangan dan tanggung jawab)

Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas
dalam memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi

waktu kerja sesuai waktu yang berlaku

. Tanggung jawab petugas pelayanan, vyaitu kejelasan

wewenang dan tanggung jawab  petugas dalam
penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan
Kemampuan petugas pelayanan yaitu tingkat keahlian dan

pilan yang imiikidmtugas dan

me aikan pelayanan kepada masyarak

Kecepatan pﬁ yaituﬁaktu pelayanan dapat

diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit

ikan atau

penyelenggara pelayanan %

Keadilan mendapatkan pelayanan, vyaitu pelaksanaan
pelayanan dengan tidak membedakan golongan atau status
masyarakat yang dilayani

Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan prilaku
tugas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara

sopan dan ramah serta saling menghargai dan menghormati

% |bid., him 14



J.  Kewajaran biaya pelayanan yaitu keterjangkauan masyarakat
terhadap besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan

k. Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya
yang dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan

I. Kepastian jadwal pelayanan, vyaitu pelaksanaan waktu
pelayanan sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan

m. Kenyamanan lingkungan yaitu kondisi sarana dan prasarana
pelayanan yang bersih, rapih dan teratur sehingga dapat
memberikan rasa nyaman kepada penerima pelayanan

n. Keamanan pelayanan yaitu terjaminnya tingkat keamanan

gan unit peﬁeling ra pelayanan

yangidigunakan, sehingga masyarakat m

medapatkan»wan w resiko-resiko  yang

diakibatkan dari pelaksana pelayanan.?

un Sarana

enang untuk

2. Ayat Tentang Kepuasan

Q.S Al-Isra’ Ayat 6

Artinya : kemudian kami berikan kepadamu giliran untuk
mengalahkan mereka kembali dan kami membantumu dengan
harta kekayaan dan anak-anak dan kami jadikan kamu kelompok
yang lebih besar.

*! Hayat, Manajemen Pelayanan Publik, Pt RajaGrafindo Persada, Jakarta 2017, him 16



C. Pelayanan Publik KUA Sungkai Utara

Kantor Urusan Agama merupakan lembaga pemerintah
yang berada di bawah naungan Departemen Agama. Tugas dan
wewenang KUA adalah melaksanakan tugas kantor Departeme
n Agama kota dan kabupaten yang di bidang urusan agama islam
di wilayah kecamatan. Kantor Urusan Agama untuk meningkatkan
kinerja, pelayanan dan bimbingan masyarakat islam perlu
dilakukan penataan organisasi dan tata kerja yang baik
sebagaimana diatur dalam peraturan Menteri Agama Republik
Indonesia No. 34 Tahun 2016 Tentang Organisasi dan Tata Kerja
Kantor Urusan Agama kecamatan?’. Dalam melaksanakan
tugasnya Pelayanan publik yang ada di KUA kecamatan sugkai
Utara kabupaten Lampung Utara yaitu:

1. Bimbingan pencatatan nikah
Yaitu KUA sebagai lembaga pencatat perkawian memiliki
fungsi penting untuk mewujudkan kemaslahatan umum. Khususnya

kepas n jaminan pﬂdlnahukum bagi

terhadap ang ditimbulkan oleh perkawi

seperti syarat-syaﬁktp ,mjazah, surat pengatar

perkawinan, surat permohon perkawinan, sersetujuan calon

a muslim

elayani nikah

pengantin, surat ijin orang tua dan dan lain-lain. Syarat nikah diluar
maupun dikantor sama saja, hanya saja yang membedakan biaya ,
diluar kantor biaya nikah sebesar Rp. 600.000 dan waktu ditetukan
oleh yang bersangkutan, tetapi yang menikah didalam kantor KUA
tidak dikenakan biaya (gratis) hanya saja waktu ditentukan oleh
pihak KUA dan waktu ditentukan 10 hari setelah syarat selesai

terkumpul. 2

22 https://Pelayanan Pencatatan Nikah di KUA( accesed Desember 2018)
% Wawancara (25 September 2019)


https://pelayanan/

2. Rekomendasi

a. Rekomendasi nikah yaitu khusus calon pengantin yang hendak
nikah diluar kecamatan sungkai utara, atau kabupaten maupun
provinsi harus membuat rekomendasi nikah di KUA dengan
membawa surat pengantar nikah dari lurah setempat, dengan
syarat membawa dokumen pasfoto 3x4 sebanyak 2 lembar, dan
2x3 sebanyak 2 lembar, fotokopy KTP CPW dan CPP 2
lembar, fotokopy KK CPP dan CPW 2 lembar dan surat
pengantar RT/RW.

b. Rekomendasi bantuan masjid yaitu membantu pendirian masjid

njadikan musﬁla"na'adi masjid ya

jid yang sudah berhasil di renov.

mencapat kuraWM mwkut syarat permohonan

surat rekomendasi masjid:

inta oleh

mpai saat ini

a. Surat permohonan dan proposal bantuan

b. Surat rekomendasi dari Kepala Kantor Kementrian Agama
Kabupaten/Kota lokasi pelaksanaan usulan bantuan

c. Surat rekomendasi dari kepala Kantor Urusan Agama
Kabupaten/Kota lokasi pelaksanaan usulan bantuan

d. Fotokopy surat keputusan susunan kepengurusan

e. Rencana anggaran biaya (RAB) pembangunan/rehab

f. Fotokopy surat keterangan status tanah



0 tua pengurus/initi b&aterai cukup.
c. Reko si haji yaitu surat yang dibuat ole

d.

g. Fotokopy buku rekening bank atas nama masjid/mushola
yang dilegalisir

h. Surat referensi bank yang menyatakan rekening tersebut
masih aktif

i. Foto-Foto kondisi bangunan terkini

J. Gambaran rencana bangunan masjid dan mushalla yang akan
dibangun

k. Surat keterangan telah terdaftar pada sistem informasi
masjid (SIMAS) yang dikeluarkan oleh Kementrian Agama

I. Surat pernyataan kebenaran dokumen yang ditandatangani

untuk calon
jamaah haji»ﬁ bebewes lainnya termasuk
menggunakan bank-bank syariah untuk bisa menyelesaikan

proses haji,syarat pembuatan rekomendasi haji yaitu:

1. Calon jamaah haji/ biro perjalanan ibadah umroh dengan surat
kuasa dari calon jamaah

2. Surat rekomendasi dari travel
3. Fotokopy SK travel
3. Fotokopy KTP

4. Fotokopy akta lahir
Rekomendasi dakwah yaitu menggunakan 8 penyuluh agama
honorer (non PNS) yang lebih banyak melakukan penyuluhan

dilapangan, seperti membina majlis tak’lim , penyuluhan



masyarakat. Penyuluhan majlis tak’lim tersebut dilakukan rutin
oleh pihak KUA vyaitu satu bulan dua kali penyuluhan dengan
mengisi ceramah dalam 13 ranting yaitu 1 ranting berjumlah
30-35 jamaah ibu-ibu/bapak-bapak pengajian. Selain itu
petugas KUA juga melakukan ceramah diruang tahanan (
lapas) kotabumi dalam waktu satu minggu sekali yaitu setiap
hari selasa.
3. Surat lainnya
1. Keterangan belum nikah yaitu surat keterangan belum menikah

dari KUA, Sesuai dengan namanya surat ini resmi dikeluarkan

dan Ydiresmikan oleh ejzim&elurahan yan
bahw. buatannya merupakan orang laj
menikah. BiaeWt ini wlam rangka melamar

pekerjaan.

nerangkan

yang belum

2. Keterangan mahrom vyaitu surat yang dibuat oleh KUA dengan
keterangan haram untuk dinikahi selamanya sebab keturunan,
persusuan dan pernikahan dalam syariat islam.

4. Layanan lainnya
1. Duplikat buku nikah yaitu pembuatan ulang buku nikah
dengan catatan buku nikah sebelumnya hilang atau rusak,
tetapi yang bisa membuat buku nikah tersebut sudah terdaftar

nikahnya di kantor KUA Sungkai Utara



Legalisasi buku nikah yaitu mengurus buku nikah ketika
hendak pindah keluar negeri, sebelum mengurus ke kementrian
agama lainnya legalisasi buku nikah pertama harus dilakukan
di Kantor Urusan Agama dengan syaratnya adalah buku nikah
asli dan fotokopiannya sebanyak 4 buah yang nantinya
fotokopiannya ini juga akan dibawa ke kementrian agama,
membuat permohonan secara tertulis, dan membuat surat
keterangan hilang dari kepolisian dan KTP pasangan.

Pelayanan pembuatan administrasi perwakafan ( AIW ) harta

benda yang tidak bergerak yaitu tanah pribadi yang berniat

i ibuat untuk kerturiaWama seperti , mushola,
pem an umum, dan lain sebagainya. administrasi

perwakafan yﬁ ’

a. Membuat permohonan AIW ditunjukan kepada kepala KUA

selaku PPAIW (blanko disediakan)

b. Bukti kepemilikan harta benda yang hendak diwakafkan,

seperti Sertifikat Hak Milik (SHM), Akta Jual Beli (AJB), atau

bukti krpemilikan atas tanah lainnya

c. Surat pernyataan materai 6000 dari orang yang mewakafkan
bahwa tanahnya tidak dalam sengketa, perkara, sitaan, dan
jaminkan yang diketahui oleh kepala Desa/Lurah yang

diperkuat olen Camat setempat



d. Surat keterangan dari kepala desa yag diketahui oleh Camat
setempat yang menerangkan kebenaran kepemilikan atas
tanah dan batasan-batasannya

e. Apabila harta benda yang henda di wakafkan hanya sebagian
dari luas keseluruhan yang tercantum di SHM, maka harus
dilakukan pemecahan SHM terlebih dahulu

f. Fotokopy KTP masing-masing 1 (satu) lembar milik:

1. wakif ( orang yang mewakafkan)

2. ketua nadzir ( pihak yang menerima harta benda wakaf
dari wakif.

. sekretaris nadzir

4. SK kepengurusan masjid yaitu masyarakat yang ingin meminta
dibuatkan SK kepengurusan masjid dengan hal supaya jelas
kepengurusan masjid tersebut makan pihak KUA menerbitkan
SK kepengurusan masjid tersebut *

5. Pembuatan sertifikat masuk islam yaitu beberapa mualaf yang
ingin membuat sertifikat bahwa ia sudah menjadi muslim maka
pihak KUA akan membuatkannya.

1. Konsultasi masalah keluarga yaitu bimbingan kekerasan
dalam rumah tangga (KDRT) dan lain sebagainya.

2. Konsultasi nikah yaitu penjelasan terhadap calon pengantin
yang ingin menikah dan beliau meminta nasehat kepada
pegawai KUA Sungkai Utara. ?

*Wawancara ( 25 September 2019)
%> Wawancara ( 25 September 2019)



B. Tinjauan Pustaka

Sebagai landasan penulisan proposal skripsi, penulis melakukan
penelitian awal terhadap pustaka yang ada berupa hasil penelitian yang
berhubungan dengan penelitian yang akan penulis lakukan, diantaranya,
skripsi dari:

Pertama karya ilmiah yang berjudul *“ pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan dan loyalitas pasien pada RSUD Dr.H. Abdul Moeloek
provinsi lampung” yang ditulis oleh Alfi Nuan Sari mahasiswa UIN Raden
Intan Lampung 2018. Skripsi ini membahas tentang pelayanan dan
kepuasan pasien rawat inap di rumah sakit abdul moeloek.

Kedu a ilmiah yﬁ iewl “Pengaru

Marketing ter Keputusan pembelian produ

pandangan islam” yang w Fasiwﬁihah Mahasiswa UIN

Raden Intan Lampung 2017. Skripsi ini membahas tentang pengaruh sosial

ial Media

hion dalam

mahasiswa uin raden intan lampung terhadap sosial madia .

Ketiga karya ilmiah yang berjudul “ analis kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan publik berdasarkan indeks kepuasan masyarakat di
kantor kecamatan mungkid kabupaten magelang” yang ditulis oleh Zulfi
Ahaditya Nugraheni mahasiswa Universitas Negeri Yogyakarta 2015.
Skripsi ini membahas tentang menganalisis kepuasan masyarakat mungkin

kabupaten magelang terhadap pelayanan publik di kantor kecamtan.



C. Hipotesis Penelitian

hipotesis merupakan jawaban sementara yang masih harus
dibuktikan kebenarannya didalam kenyataan atau praktek. Jadi hipotesis
juga dapat dinyatakan sebagai jawaban sementara terhadap rumusan
masalah.”® hipotesis penelitian ini menggunakan hipotesis assosiatif.
Hipotesis assosiatif adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah
assosiatif, yaitu yang menanyakan hubungan antara dua variabel atau
lebih.” Ho:b<O Pelayanan publik tidak berpengaruh secara langsung
terhadap kepuasan masyarakat.

Ha:b>0O Pelayanan publik berpengaruh secara langsung terhadap

kepuasan ma at. b I A

D. Kerangka Piki

Kerangka pikir eran mantara variabel bebas

terhadap variabel terikat. Namun dalam penelitian ini menggambarkan

hubungan antara variabel independen, variabel independen dan variabel
itervening, yaitu pengaruh kualitas pelayanan terhadap pelayanan dan
kepuasan sebagai variabel intervening. Variabel intervening digunakan
dalam penelitian ini karena variabel (kepuasan) yang mempengaruhi
hubugan antara variabel independen (kualitas pelayanan) dengan variabel
dependen (kepuasan masyarakat) menjadi hubungan yang tidak langsung

dan tidak dapat diamati dan diukur. Dalam penelitian ini model hubungan

Sugiono,metode  penelitian  pendidikan: pendekatan  kualitatif, kuantitatif ~ dan
R&D(Bandung:Alfabeta,2012), him. 96
2 Sugiono, metode penelitia kuantitatif kualitatif R&D (Bandung:Alfabeta,2015) him.69.



antara variabel bebas kualitas pelayanan (X) dan kepuasan (Y) sebagai
variabel terikat.

Dari uraian di atas, maka hubungan antara variabel tersebut dapat
dilihat dalam gambar dibawah ini
Gambar 1.1 kerangka pikir

Kerangka Pikir

[ Pelayanan ( X) } { Kepuasan (Y) }

K TN

*’-
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