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ABSTRAK

Sasabila, Lutfi Adinda. 2023. Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di
Kankemenag Kabupaten Trenggalek. Jurusan Manajemen Pendidikan Islam,
Fakultas Ilmu Tarbiyah dan Keguruan, Universitas Islam Negeri Maulana
Malik Ibrahim Malang. Pembimbing Skripsi: Walid Fajar Antariksa, MM.

Pemerintah sebagai birokrat hakikatnya memiliki tugas dan kewajiban
untuk melayani masyarakat, menyediakan barang ataupun jasa yang dibutuhkan
dan diinginkan oleh warga negaranya. Kualitas pelayanan merupakan suatu nilai
yang tercipta dengan berbagai proses tertentu atau terstruktur dimana besar dari
nilai ini di dasarkan atas kepuasan pelanggan terhadap berbagai layanan yang
diberikan oleh petugas pelayanan sesuai dengan berbagai kebutuhan pelanggan
tersebut. Kualitas pelayanan ini sangat perlu dibentuk karena dapat memberi
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan dimana hal tersebut juga akan berpengaruh
bagi kelangsungan operasional suatu organisasi atau lembaga pelayanan.

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menguji adanya keterkaitan
atau pengaruh antara lima dimensi kualitas pelayanan yakni bukti fisik (tangible),
daya tanggap (responsiveness), kehandalan (reliability), jaminan (assurance), serta
kepedulian (empathy) terhadap kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu
Pintu (PTSP) bidang PENDMA di Kankemenag Kabupaten Trenggalek.

Berdasarkan tujuan tersebut, maka penelitian ini dilakukan menggunakan
metode kuantitatif dengan pendekatan survei. Sampel yang diambil dalam
penelitian ini berjumlah 71 responden menggunakan teknik simple random
sampling. Pengambilan data dilakukan melalui penyebaran angket, observasi, serta
dokumentasi dimana selanjutnya dianalisis menggunakan analisis deskriptif, uji
asumsi klasik, serta analisis regresi berganda yang dibantu aplikasi SPSS versi 25.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa diantara dari lima dimensi
kualitas pelayanan, hanya dimensi empathy (kepedulian) yang memiliki pengaruh
secara parsial atau individu terhadap kepuasan pelanggan. Pengujian ini dilakukan
dengan uji t dan mendapatkan nilai t-hitung (2,128) > t-tabel (1,998) dan nilai sig
(0,037) < a (0,05). Selanjutnya hasil dari pengujian uji f menunjukkan bahwa
secara simultan atau bersama-sama lima dimensi kualitas pelayanan, yakni bukti
fisik (tangible), daya tanggap (responsiveness), kehandalan (reliability), jaminan
(assurance), serta kepedulian (empathy) memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) bidang PENDMA di
Kankemenag Kabupaten Trenggalek. Hasil dari uji f yang dilakukan menghasilkan
nilai f-hitung (14,140) > f tabel (2,354) dan nilai sig (0,000) < « (0,05). Pengujian
R Square (R?) pada penelitian ini didapatkan angka 0,521, dimana angka tersebut
menunjukkan tingkat pengaruh yang diberikan lima dimensi kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) bidang
PENDMA di Kankemenag Kabupaten Trenggalek sebesar 52,1% dan 47% lainnya
berasal dari faktor lain diluar variabel penelitian yang tidak dapat dijelaskan karena
keterbatasan peneliti.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, PTSP
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ABSTRACT

Sasabila, Lutfi Adinda. 2023. The Effect of Quality of Administrative Services on
Customer Satisfaction in One Stop Services at the Ministry of Religion,
Trenggalek Regency. Department of Islamic Education Management, Faculty
of Tarbiyah and Teacher Training, State Islamic University of Maulana Malik
Ibrahim Malang. Thesis Guide: Walid Fajar Antariksa, MM.

The government as a bureaucrat essentially has the duty and obligation to
serve the community, provide goods or services needed and desired by its citizens.
Service quality is a value that is created by various specific or structured processes
where the magnitude of this value is based on customer satisfaction with the various
services provided by service personnel in accordance with the various customer
needs. This service quality really needs to be established because it can have an
impact on customer satisfaction where it will also affect the operational continuity
of an organization or service institution.

This research was conducted with the aim of examining the relationship or
influence between the five dimensions of service quality, namely tangible,
responsiveness, reliability, assurance, and empathy for customer satisfaction in
Integrated Services. One Door (PTSP) in the field of madrasah education at the
Ministry of Religion Trenggalek.

Based on these objectives, this research was conducted using quantitative
methods with a survey approach. The samples taken in this study amounted to 71
respondents using simple random sampling technique. Data collection was carried
out through questionnaires, observation, and documentation which were then
analyzed using descriptive analysis, classical assumption tests, and multiple
regression analysis assisted by the SPSS version 25 application.

The results of this study indicate that among the five dimensions of service
quality, only the empathy dimension has a partial or individual influence on
customer satisfaction. This test was carried out using the t test and obtained a t-
count value (2.128) > t-table (1.998) and a sig value (0.037) < a (0.05).
Furthermore, the results of the f test show that simultaneously or together the five
dimensions of service quality, namely tangible, responsiveness, reliability,
assurance, and empathy have an influence on customer satisfaction in the One-Stop
Integrated Service (PTSP) in the field of madrasah education at the Kankemenag
Trenggalek Regency. The results of the f test were carried out to produce an f-count
value (14.140) > f table (2.354) and a sig value (0.000) < a (0.05). The R Square
test (R2) in this study obtained the number 0.521, where the number indicates the
level of influence given by the five dimensions of service quality on customer
satisfaction in the One-Stop Integrated Service (PTSP) in the field of madrasah
education at the Ministry of Religion Trenggalek Regency by 52.1% and 47%
respectively. The other % comes from other factors outside the research variables
which cannot be explained due to the limitations of the researchers.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, PTSP
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PEDOMAN LITERASI ARAB-LATIN

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam skripsi ini menggunakan pedoman transliterasi
berdasarkan keputusan bersama Menteri Agama RIdan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI no. 158

tahun 1987 dan no. 0543 b/U/1987 yang secara garis besar dapat diuraikan sebagai berikut:

A, Huruf
I =a J =1z a4 =gq
« =b o= s 4 =k
& = gio= sy Jd =1
& o=ts we = sh p = m
T =] e = dl g =n
t =h b = th 3 = w
t =kh £ = zh 4 =h
s =d g = s =
y o=z g = gh ¥ =Y
4 =T o= f

B. Vokal Panjang C. Vokal Diftong
Vokal (a) panjang = & s = aw
Vokal (i) panjang =1 ¢l = ay
Vokal (u) panjang = i 4 =a

gl=1
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pemerintah sebagai birokrat hakikatnya memiliki tugas dan kewajiban
untuk melayani masyarakat, menyediakan barang ataupun jasa yang dibutuhkan
dan diinginkan oleh warga negaranya. Dalam hal ini kinerja pegawai dalam
memberikan pelayanan di Lembaga pemerintahan selalu dipertanyakan. Tuntutan
demi tuntutan akan terus dilontarkan oleh warga negaranya untuk dapat
memperoleh pelayanan yang memuaskan sesuai dengan apa yang mereka ingin
dan butuhkan. Pemerintah juga harus sigap untuk mengambil tindakan dari setiap
permasalahannya agar kepercayaan masyarakat dapat selalu dipertahankan.
Kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah dapat diibaratkan sebagai pondasi
dalam sebuah bangunan, maka ketika kepercayaan tersebut hilang robohlah
bangunan tersebut.

Kepuasan masyarakat menjadi salah satu keberhasilan pemerintah dalam
menjalankan tugas dan kewajibannya. Sehingga setiap kebijakan yang diambil
merupakan suatu pertimbangan dari berbagai alternatif terbaik untuk memberikan
kesejahteraan bagi warganya. Dalam UU Nomor 25 Tahun 2009 pemerintah
memberikan jaminan atau kepastian mengenai Pelayanan Publik dimana berisi
bahwa setiap masing-masing warga negara memiliki hak serta wajib mendapatkan
pelayanan yang adil. Semua warga negara yang menjadi penerima layanan berhak
mendapatkan informasi perihal layanan yang dibutuhkan dengan mudah. Selama

terlaksananya proses pelayanan harus berlangsung dengan bertanggungjawab,



tidak adanya deskriminatif, serta menjunjung tinggi kebutuhan atau keinginan
rakyat sesuai undang-undang yang telah diberlakukan.?

Pelayanan sendiri merupakan setiap aktivitas yang memberi keuntungan
dalam suatu kelompok atau kesatuan, serta memberikan tawaran berupa kepuasan
walaupun apa yang dihasilkan tidak memiliki ikatan pada suatu produk secara
fisik.® Pernyataan ini menjelaskan bahwa inti dari pelayanan merupakan suatu
aktivitas atau kegiatan yang dilakukan untuk mendapatkan suatu nilai kepuasan
dari pelanggan.

Urgensi dari pelayanan tidak hanya berlandaskan pada Undang-Undang,
namun juga tercantum dalam kitab suci Al-Qur’an dimana berdasarkan firman

Allah SWT dalam surah Al-Bagarah ayat 267, menyatakan bahwa:
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Artinya: “hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan allah) sebagian dari
usahamu yang baik-baik juga sebagian dari apa yang kami keluarkan dari buki
untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu nafkahkan
daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan
memincingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa allah maha kaya lagi
maha terpuji.”*

Dalil di atas menuai tafsiran menurut pandangan Islam bahwa suatu
kegiatan ataupun ibadah yang dilakukan sesuai dengan ketentuan Allah SWT maka

akan terhitung pahala baginya. Juga sebaliknya, melakukan suatu kegiatan yang

2 UU RI, Pelayanan Publik, 2009.
3 Sampara Lukman, Manajemen Kualitas Pelayanan, (Jakarta: STIA LAN Press, 2000).

4 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahan, (Surabaya: CV Penerbit Fajar
Mulya, 2012), him. 45.



tidak sesuai ajaran bahkan dilarang Allah SWT tidak akan berkah dan dosa baginya.
Dalam konsep Islam pernyataan ini sama halnya pada suatu usaha untuk
memberikan pelayanan baik berupa barang ataupun jasa dengan kualitas yang baik
pula terhadap sesama. Adanya pelayanan baik yang diberikan tentu dapat
menciptakan berbagai manfaat khususnya terpenuhinya kebutuhan dari pelanggan.

Pemerintah juga memiliki upaya untuk meningkatkan pelayanan publik,
salah satu program yang dibuat yakni dengan penerapan PTSP (Pelayanan Terpadu
Satu Pintu). Tercantum dalam PP Nomor 97 Tahun 2014 yang berisi tentang PTSP
(Pelayanan Terpadu Satu Pintu) merupakan satuan prosedur dari pelayanan terpadu
mulai dari tahap pengajuan sampai pada penyelesaian produk layanan terjadi dalam
satu pintu.® Program ini bertujuan untuk meningkatkan good governance dengan
merombak birokrasi pelayanan terkait perizinan dan non perizinan.

Penerapan PTSP dalam pelayanan publik ini dilakukan untuk mewujudkan
pelayanan publik yang mudah, murah, transparan, pasti, dan tentunya juga cepat
serta terpenuhinya hak-hak masyarakat terkait pelayanan publik. Adanya PTSP ini
meningkatkan efektivitas pelayanan publik karena berbagai unit pelayanan yang
telah terintegrasi menjadi satu sistem. Hal tersebut juga berpengaruh terhadap
estimasi waktu yang semakin singkat, terpangkasnya anggaran, dan menghindari
pungutan liar dalam praktik pelayanan publik.®

Pada pelayanan publik sudah jelas sasaran pelayanan diberikan untuk
publik. Semua instansi atau Lembaga pelayanan yang berdiri pasti memiliki tujuan

utama untuk memberi pelayanan kepada khalayak umum sesuai dengan sasarannya.

5 Pemerintah Pusat, PERPRES No. 97 Tentang Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu
Pintu, 2014.

® Tedy Minahasa Putra, Pelayanan Publik dan Ketahanan Nasional, (Jakarta: Gramedia
Widiasarana Indonesia, 2019), him. 112.



Suatu pelayanan dilakukan untuk memenuhi berbagai kebutuhan konsumen. Oleh
karena itu kualitas pelayanan sangat perlu diperhatikan, karena dapat berpengaruh
terhadap kelangsungan operasional serta terwujudnya tujuan yang instansi
inginkan.

Terdapat penelitian yang dilakukan oleh Nur Alifatus Maulidiyah dengan
judul “Analisis Kualitas Pegawai Front Office dalam Penyelenggaraan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto”.
Penelitian ini memaparkan hasil penelitian diantaranya mengenai lima aspek
penilaian kualitas pegawai front office dalam memberikan pelayanan. Data
penelitian mengatakan bahwa pelayanan administrasi yang diberikan dapat
dikatakan sudah bagus dari berbagai aspek, baik dari aspek tangiables, reliability,
responsiveness, assurance, juga aspek empaty. Selain itu penyelenggaraan PTSP di
Kemenag Mojokerto ini dinilai sudah cukup baik dan efektif dalam memberikan
pelayanan terhadap masyarakat, dimana pelayanan yang diberikan cepat, memiliki
prosedur yang jelas, transparan, dan tentunya bebas dari pungutan liar (pungli).
Penelitian ini juga memaparkan faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas
pelayanan PTSP di Kemenag Mojokerto, diantaranya yakni adanya SDM yang ahli
dibidangnya, sarpras memadahi, juga memiliki SOP jelas.”

Pemaparan-pemaparan di atas sedikit banyak telah memberikan berbagai
gambaran terkait pelayanan administrasi, salah satunya pelayanan administrasi di
Kementerian Agama Kabupaten Mojokerto. Dapat kita ketahui dalam penelitian

tersebut pentingnya memberikan pelayanan administrasi yang baik dan sesuai

7 Nur Alifatus Maulidiyah, “Analisis Kualitas Pegawai Front Office dalam
Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Mojokerto” (UIN Sunan Ampel Surabaya, 2021), diakses melalui
https://digilib.uinsa.ac.id/48603/2/Nur Alifatus Maulidiyah_D93217066.pdf.



sasarannya. Pada konteks tersebut memberikan pelayanan yang baik mengenai
kebutuhan administrasi pelanggan dapat memberikan pengaruh terhadap
kelancaran operasional salah satu instansi pemerintah. Selain itu, pelayanan baik
yang diberikan dapat menciptakan kepuasan tersendiri bagi pelanggan dimana
kepuasan yang tercipta juga dapat memberikan pengaruh terhadap feedback yang
diberikan dimana hal tersebut dapat meningkatkan citra instansi yang terbentuk,
kemudian dikenalkan dari mulut ke mulut, serta timbul kepercayaan masyarakat
terhadap pemerintah.

Urgensi kualitas pelayanan administrasi yang baik menjadikan suatu usaha
untuk terus adanya peningkatan dari implementasi sebelumnya. Hal ini menjadikan
perlu adanya pemeriksaan berupa penilaian atau evaluasi untuk mengetahui dimana
letak dari kekurangan atau adanya problematika selama pemberian pelayanan
kepada konsumen atau pelanggan. Evaluasi yang dilakukan juga harus
memperhatikan bagaimana pendapat atau respon dari khalayak selaku pelanggan
yang dituntut untuk mendapatkan kepuasan. Tanpa adanya kepuasan dari
pelanggan, maka pelayanan yang diberikan kemungkinan besar masih terdapat
kekurangan dan hal tersebut harus dibenahi sesegera mungkin untuk menghindari
terjadinya masalah lainnya.

Pelayanan Terpadu Satu Pintu ditetapkan pemerintah bertujuan untuk
mempermudah dalam pelayanan administrasi kebutuhan masyarakatnya diberbagai
bidangnya. Pada penerapan PTSP ini masyarakat hanya perlu datang
menyampaikan kebutuhan pelayanannya yang mana kemudian akan segera ditindak
lanjuti oleh pegawai instansi tersebut. Sama halnya dengan penerapan PTSP pada

Kantor Kementerian Agama, untuk mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan



kebutuhannya masyarakat tidak perlu melalui birokrasi yang panjang. Ketika
prosedur yang diberikan dapat dipahami dengan baik, juga berbagai berkas untuk
keperluan administrasi terpenuhi, maka proses pelayanan juga akan cepat, efektif,
serta efisien.

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek merupakan kantor
Kementerian Agama yang terdapat di salah satu Kabupaten pada Provinsi Jawa
Timur. Kantor ini terletak di Kelutan, Kecamatan Trenggalek. Sesuai dengan
bidang perkuliahan, pada penelitian ini peneliti ingin meneliti pelayanan PTSP
Kemenag Trenggalek yang terfokuskan pada Seksi Pendidikan Madrasah.
Pengerucutan ini dimaksudkan agar mengetahui secara lebih mendalam tentang
kualitas pelayanan administrasi PTSP Kemenag Trenggalek pada bidang pelayanan
Pendidikan Madrasah. Pelayanan dalam bidang pendidikan ini tentunya dapat
memberikan pengaruh besar terhadap kelancaran operasional pendidikan. Oleh
karena itu penilaian kualitas pelayanan pada bidang ini sangat perlu diketahui guna
sebagai bahan dalam peningkatan pelayanan dan kelancaran pendidikan di
Kabupaten Trenggalek kedepannya. Sehingga judul skripsi yang akan peneliti teliti
adalah “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN ADMINISTRASI
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PELAYANAN TERPADU

SATU PINTU (PTSP) DI KANKEMENAG KABUPATEN TRENGGALEK”.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Administrasi terhadap Kepuasan Pelanggan pada Pelayanan Terpadu

Satu Pintu (PTSP) di Kankemenag Kabupaten Trenggalek”, maka rumusan

masalah yang peneliti ambil sebagai berikut:

1. Apakah dimensi kualitas pelayanan tangible (bukti fisik) berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu
(PTSP) di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek?

2. Apakah dimensi kualitas pelayanan reliability (kehandalan) berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu
Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek?

3. Apakah dimensi kualitas pelayanan responsiveness (daya tanggap) berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu
Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek?

4. Apakah dimensi kualitas pelayanan assurance (jaminan) berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu
(PTSP) di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek?

5. Apakah dimensi kualitas pelayanan empathy (kepedulian) berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu
(PTSP) di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek?

6. Apakah dimensi kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness,
assurance, empathy) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian

Agama Kabupaten Trenggalek?



C. Batasan Masalah
Penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi

terhadap Kepuasan Pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di

Kankemenag Kabupaten Trenggalek™ ini memiliki titik fokus penelitian pada

pelayanan di bidang seksi Pendidikan Madrasah. Adapun pelayanan administrasi

yang diberikan pada seksi Pendidikan madrasah ini secara umum berupa
pelayanan terkait bidang pendidikan madrasah, diantaranya yakni layanan
operasional madrasah, rekomendasi mutasi siswa, berbagai pengurusan ijazah,
layanan izin belajar agama ke luar negeri, layanan rekomendasi paspor di Luar
Negeri, dan sebagainya.
D. Tujuan Penelitian
Sesuai rumusan yang telah ditentukan di atas, maka dapat diambil tujuan
dari penelitian ini adalah:

1. Menguji pengaruh dimensi kualitas pelayanan (tangible) terhadap kepuasan
pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Trenggalek

2. Menguji pengaruh dimensi kualitas pelayanan (reliability) terhadap kepuasan
pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Trenggalek

3. Menguji pengaruh dimensi kualitas pelayanan (responsiveness) terhadap
kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor

Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek



4. Menguji pengaruh dimensi kualitas pelayanan (assurance) terhadap kepuasan
pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Trenggalek

5. Menguji pengaruh dimensi kualitas pelayanan (empathy) terhadap kepuasan
pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Trenggalek

6. Menguji pengaruh dimensi kualitas pelayanan (tangible, reliability,
responsiveness, assurance, empathy) terhadap kepuasan pelanggan pada
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Trenggalek

E. Manfaat Pelitian
Beberapa manfaat yang dapat di ambil dari dilakukannya penelitian ini
diantaranya yakni:

1. Manfaat Teoritis

a. Memberi gambaran mengenai kualitas dari pelayanan administrasi pada
Pelayanan Terpadu Satu Pintu

b. Memberikan penguatan urgensi dalam memperhatikan kualitas pelayanan
administrasi pada PTSP untuk memenuhi kepuasan pelanggan

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Instansi
1) Bagi Instansi yang terkait dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi
untuk kedepannya mengenai kualitas pelayanan administrasi pada

PTSP untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan.



2) Bagi Instansi lainnya, memberi pengetahuan dan inspirasi akan
pentingnya menciptakan kualitas pelayanan administrasi PTSP yang
baik bagi pelanggannya, dimana hal tersebut dapat memberikan
pengaruh terhadap eksistensi dan kepercayaan pelanggan.

b. Bagi Perguruan Tinggi
Memperkaya hasil penelitian civitas akademik dimana dapat
berguna sebagai bahan kajian serta referensi bagi penelitian terkait.
c. Bagi Masyarakat
Memberikan gambaran mengenai kinerja instansi pemerintah dalam
menjalankan kewajibannya, yakni melayani rakyat. Berbagai pelayanan
yang diberikan sangat berdampak pada kepercayaan dan kepuasan
masyarakat terhadap pemerintah.
d. Bagi Peneliti
Menambah wawasan terkait kualitas pelayanan administrasi pada
PTSP di instansi pemerintah.
e. Bagi Peneliti Selanjutnya
Sebagai referensi, perbandingan dan pengembangan terhadap
penelitian terdahulu mengenai kualitas pelayanan administrasi.
F. Orisinalitas Penelitian
Pada bagian orisinalitas penelitian ini memuat berbagai penelitian terdahulu
yang mana memiliki kemiripan dengan penelitian yang akan peneliti teliti. Sangat
banyak penelitian yang meneliti terkait evaluasi kualitas pelayanan ini, walaupun
begitu penelitian yang dilakukan terdapat perbedaan dalam fokus penelitian yang

akan diteliti, baik metode, teori, subjek, objek, maupun titik fokus lain. Kemiripan

10



bukan berarti sama, melainkan dengan orisinalitas ini dapat diketahui perbedaan

antara penelitian yang sebelumnya, sehingga dapat dipastikan bahwa tidak adanya

pengulangan penelitian. Selain itu, penelitian terdahulu juga bermanfaat sebagai
pedoman penulisan dalam penelitian ini. Berikut beberapa penelitian terdahulu
terkait evaluasi kualitas pelayanan administasi:

1. Penelitian yang dilakukan oleh Nani Agustina, berjudul “Mengukur Kualitas
Layanan Sistem Informasi Akademik pada SMP Uswatun Hasanah Jakarta”,®
bertujuan menguji implementasi dari sistem informasi akademik untuk dapat
dilakukannya perbaikan-perbaikan serta mengetahui berbagai kebutuhan
pengguna dari user. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan
statistika deskriptif dan inferensial. Hasil dari penelitiannya adalah: a).
Berdasarkan jawaban yang diberikan responden menunjukkan bahwa penilaian
dari kualitas website sistem informasi akademik belum maksimal. Kemudian
menunjukkan angka yang kurang baik pada nilai persepsi net benefit, b).
Adanya pengaruh yang signifikan dari antar variabel terhadap kualitas layanan
yang ditunjukkan berdasarkan analisis regresi, c). Hasil penelitian juga
menunjukkan bahwa terdapat indikator yang menjadi prioritas utama untuk
pengelola website mengadakan perbaikan yakni menyediakan kualitas sistem
yang baik, kualitas informasi terpercaya, kualitas pelayanan yang memenuhi
kebutuhan pelanggan, serta terkandung nilai kompetensi di dalamnya.

2. Penelitian yang dilakukan oleh Kamaluddin Tajibu, berjudul “Analisis

Kualitas Layanan Administrasi Akademik terhadap Kepuasan Mahasiswa pada

8 Nani Agustina, “Mengukur Kualitas Layanan Sistem Informasi Akademik Pada SMP
Uswatun Hasanah Jakarta,” Paradigma Vol. 19, no. 1 (2017), diunduh melalui
https://ejournal.bsi.ac.id/ejurnal/index.php/paradigma/article/download/1540/1310.
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Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Alauddin Makassar”,® bertujuan untuk
mengetahui gambaran pelayanan administrasi akademik, tingkat kepuasan
mahasiswa terhadap pelayanan administrasi akademik, serta pengaruh
pelayanan administrasi akademik terhadap kepuasan mahasiswa pada Fakultas
Dakwah dan Komunikasi UIN Alauddin Makassar. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif deskriptif yang akan mengkaji data secara
mendalam. Hasil penelitian ini diperoleh nilai presentase dari responden yang
berada dalam kategori pelayanan baik untuk gambaran pelayanan Administrasi
Akademik Fakultas Dakwah dan Komunikasi, yakni dengan skor 70,48% yang
mana nilai ini berada dalam rentang 61-80%. Selanjutnya diperoleh presentase
dengan kategori memuaskan yakni dengan skor 71,3% yang masih ada pada
rentang 61-80% dimana menunjukkan Pelayanan Administrasi Akademik pada
fakultas tersebut memberi kepuasan terhadap mahasiswanya. Selanjutnya pada
hasil analisis keterhubungan, data tersebut menunjukkan adanya pengaruh
secara positif dan signifikan antara pelayanan administrasi akademik yang
diberikan dan kepuasan mahasiswa, dimana nilai yang di dapat dari
pengolahanan data t-hitung sebesar 6,539 dengan t-tabel sebesar 0,239. Dapat
kita lihat angka tersebut menunjukkan t-hitung > t-tabel dengan nilai Sig =
0,000 < 0,05, maka ditariklah kesimpulan bahwa variabel pada pelayanan
administrasi akademik secara signifikan memiliki pengaruh terhadap kepuasan
mahasiswa di Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Alauddin Makasar

karena HO ditolak dan Ha diterima.

® Kamaluddin Tajibu, “Analisis Kualitas Layanan Administrasi Akademik terhadap
Kepuasan Mahasiswa pada Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Alauddin Makassar,” Jurnal
Jurnalisa  Vol. 05, no. 02, (2019): 284-300, diunduh melalui https://journal.uin-
alauddin.ac.id/index.php/jurnalisa/article/view/11477/8004.
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3. Penelitian yang dilakukan oleh Erza Rizky Achmad, berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi kasus pada
VespaBox Kota Malang)”,'° bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari
kualitas pelayanan pada VespaBox Kota Malang terhadap kepuasan pelanggan
secara parsial ataupun dominan. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif teknik explanatory research. Adapun hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh dari semua dimensi kualitas pelayanan
(bukti fisik, kehandalan, jaminan, daya tanggap, serta empati) secara
signifikan. Penilaian ini dibuktikan dengan uji t, selain itu juga menunjukkan
bahwa empati (X5) memiliki pengaruh yang lebih dominan dibanding dengan
dimensi kualitas pelayanan yang lain.

4. Penelitian yang diakukan oleh Deny Ramadhan, berjudul “Analisa Pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Bisnis Online”, ! bertujuan
untuk menganalisis pengaruh dari lima dimensi kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada bisnis online. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa dari lima dimensi
kualitas pelayanan, tiga diantaranya memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kualitas pelayanan, yakni tangible, reliability, dan empathy.
Kemudian dua diantaranya tidak memiliki pengaruh yang signifikan, yakni
responsiveness dan assurance. Penelitian ini diuji menggunakan uji t.

Penelitian ini secara simultan lima dimensi kualitas pelayanan juga memiliki

10 Erza Rizky Achmad, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
(Studi Kasus Pada Vespabox Kota Malang),” Skripsi Universitas Islam Negeri (UIN) Maulana
Malik Ibrahim Malang, 2020, http://etheses.uin-malang.ac.id/18289/1/15510216.pdf.

11 Deny Ramadhan, “Analisa Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Bisnis Online” (Institut Perguruan Tinggi Ilmu Al-Qur’an Jakarta, 2018), diunduh melalui
https://repository.ptig.ac.id/id/eprint/263/1/DENY RAMADHAN 2014.pdf.
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pengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar 65,1% dan 34,9% lainnya
berasal dari faktor lain yang tidak dapat dijelaskan oleh peneliti.

5. Penelitian yang dilakukan oleh Fitria Wulandari, berjudul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen Rumah Makan Ayam Penyet Jogja
di Aceh Barat Daya”,'? bertujuan untuk mengetahui besar dari pengaruh lima
dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Rumah Makan
Ayam Penyet Jogja. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif model
eksplanasi. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa dari lima dimensi
kualitas pelayanan, empat diantaranya tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yakni responsiveness, tangible,
assurance, dan reliability. Kemudian dimensi empathy memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dimana uji t yang dilakukan
menunjukkan bahwa t-tabel 2,385 > 1,976.

6. Penelitian yang dilakukan oleh Elinda Millenia Alisiya dan Khusnul Fikriyah
yang berjudul “Pengaruh Etos Kerja Terhadap Kualitas Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP) pada Kementerian Agama Kota Surabaya”,** bertujuan
untuk mengetahui serta menganalisis penerapan etos kerja juga pengaruh yang
ditimbulkannya terhadap kualitas layanan PTSP pada Kementerian Agama
Kota Surabaya”. Kuantitatif adalah metode yang digunakan pada penelitian ini.

Berdasarkan penelitian ini menghasilkan bahwa terdapat pengaruh antara etos

12 Fitria Wulandari, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Rumah
Makan Ayam Penyet Jogja Di Aceh Barat Daya,” Skripsi Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda
Aceh, 2020, https://repository.ar-raniry.ac.id/id/eprint/14721/1/Fitria Woulandari%2C
150604012%2C FEBI1%2C IE%2C 085333114846.pdf.

13 Elinda Millenia Alisiya and Khusnul Fikriyah, “Pengaruh Etos Kerja terhadap Kualitas
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) pada Kementerian Agama Kota Surabaya”, Vol. 5, No. 2
(2022): 224-233, diunduh melalui
https://journal.unesa.ac.id/index.php/jei/article/view/17303/8646.
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kerja terhadap kualitas layanan sesuai dengan hasil pengujian regresi linier

sederhana, kemudian berdasarkan uji

hipotesis uji

T secara umum

implementasi etos kerja ini memiliki pengaruh terhadap kualitas pelayanan.

Tabel 1. 1 Orisinalitas Penelitian

Nama
Peneliti, Orisinalitas
No Judul, Persamaan Perbedaan oy
Jurnal. Vol. Penelitian
No, Tahun
1. —  Penelitian Evaluasi kualitas
lebih pelayanan
terfokuskan administrasi pada
Nani pada PTSP yang
Agustina penerapan terfokuskan pada
“Menguk1ur pelayanan dimensi kualitas
Kualitas akademik di layanan y_akm
Layanan SMP Penam_pllan
| oo
- . terfokuskan
Mok | ea | ks (i | sy Do
variabel, yaitu
EJZ%?a?uMnP pelayanan k_ualitas (Respons_iveness),
Hasanah sistem, Jaminan
Jakarta” informasi, (Assurance), dan
Paradigr;wa pelayanan, Kepedulian
Vol. 19, No. kepuasaan (Empathy)
1, 2017. pengguna
' serta
keuntungan
bersih
2. | Kamaluddin Kesamaan pada 5
Tajibu, dimensi kualitas
“Analisis layanan yakni Penelitian ini
Kualitas Penampilan terfokus pada
Layanan (Tangible), kualitas
Administrasi Kehandalan pelayanan
Akademik (Reability), Daya administrasi
terhadap Tanggap akademik di
Kepuasan (Responsiveness), universitas
Mahasiswa Jaminan
pada Fakultas | (Assurance), dan
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Dakwah dan Kepedulian

Komunikasi (Empathy)

UIN Alauddin

Makassar”,

Jurnalisa,

Vol. 05 No. 2,

2019

Erza Rizky Membahas - Lokasi
Achmad, mengenai penelitian
“Pengaruh kualitas dilaksanakan
Kualitas layanan pada VespaBox
Pelayanan terhadap kota Malang
terhadap kepuasan

Kepuasan pelanggan

Pelanggan pada lima

(Studi kasus dimensi

pada Metode yang

VespaBox digunakan

Kota adalah

Malang)” kuantitatif

Skripsi UIN

Malang, 2020

Deny Membahas - Fokus
Ramadhan mengenai penelitian
“Analisa kualitas yakni bisnis
Pengaruh layanan online
Kualitas terhadap

Pelayanan kepuasan

terhadap pelanggan

Kepuasan pada lima

Pelanggan dimensi

Bisnis Metode yang

Online), digunakan

Skripsi adalah

Institut kuantitatif.

Perguruan

Tinggi llmu

Al-Qur’an,

2018

Fitria Membahas - Lokasi
Wulandari, mengenai penelitian
“Pengaruh kualitas pada Rumah
Kualitas layanan Makan Ayam
Pelayanan terhadap Penyet di
terhadap kepuasan Aceh Barat
Kepuasan pelanggan Daya
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Konsumen pada lima
Rumah dimensi
Makan Ayam |- Metode yang
Penyet Jogja digunakan
di Aceh Barat adalah
Daya”, kuantitatif
Skripsi UIN
Ar-Raniry,
2020

6. | Elinda - Membahas — Membahas
Millenia tentang kualitas mengenai
Alisiya dan pelayanan di pengaruh etos
Khusnul PTSP kerja dengan
Fikriyah yang |- Metode kualitas
berjudul penelitian pelayanan
“Pengaruh menggunakan |- |okasi
Etos Kerja pendekatan penelitian
Terhadap kuantitatif dilakukan di
Kualitas Kementerian
Pelayanan Agama Kota
Terpadu Satu Surabaya
Pintu (PTSP)
pada
Kementerian
Agama Kota
Surabaya”,
Jurnal
Ekonomika
dan Bisnis
Islam, Vol. 5,
No. 2, 2022

G. Definisi Istilah

Definisi istilah merupakan penjelasan-penjelasan mengenai konsep
penelitian yang terdapat pada judul dengan tujuan memberikan batasan dan
pemahaman secara jelas supaya penelitian tetap fokus pada kajian yang diinginkan
serta menghindari perbedaan pemahaman dalam makna kata yang terkandung.

Berikut definisi istilah yang terdapat pada penelitian ini:
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1. Kualitas Layanan adalah nilai yang diberikan oleh pelanggan terkait
pelayanan yang diberikan dimana besar dari nilai tersebut tergantung pada
ketepatan, kepuasan, atau terpenuhinya berbagai kebutuhan pelanggan.

2. Administrasi merupakan berbagai rangkaian dari kegiatan tertentu yang telah
dibentuk dan dijalankan sesuai prosedur dimana berguna untuk mencapai
tujuan bersama yang telah ditetapkan.

Pelayanan Terpadu Satu Pintu merupakan suatu program pelayanan publik dimana

pelayanan hanya dilakukan pada satu pintu atau satu tempat sesuai prosedur atau

SOP yang telah ditetapkan.

. Sistematika Penulisan

Pada penelitian ini akan peneliti paparkan mengenai sistematika penulisan,
dimana terdiri dari BAB I, I, IIl, 1V, V, dan BAB VI. BAB | merupakan
pendahuluan, pada bab ini terdapat pemaparan terkait pola dasar penulisan,
diantaranya meliputi latar belakang, rumusan masalah, Batasan masalah, tujuan
dan mandaat dari penelitian, orisinalitas penelitian, definisi istilah serta sistematika
penulisan. Kemudian BAB |l adalah tinjauan pustaka, pada bab ini sesuai judul
yakni memuat berbagai teori-teori yang peneliti jadikan sebagai acuan pada
penelitian ini dimana terkait kualitas pelayanan juga kepuasan pelanggan.

Selanjutnya BAB 111 dimana merupakan metode penelitian, pada bab ini memuat

mengenai metode-metode yang digunakan dalam sepanjang penelitian dimana

diantaranya yakni pendekatan dan jenis penelitian, lokasi, populasi dan sampel,
variabel penelitian, data dan sumber data, instrument penelitian, validitas dan
reliabilitas kuesioner, teknik pengumpulan data, analisis data, serta pemaparan

prosedur dari penelitian. Selanjutnya BAB VI yakni paparan data dan hasil
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penelitian, dimana memuat berbagai pemaparan data-data dan semua hasil
penelitian yang didapat dari pengolahan data-data tersebut. BAB V merupakan
pembahasan, pada bab ini tentu membahas hasil dari penelitian yang didapatkan
mengenai pengaruh kualitas pelayanan administrasi terhadap kepuasan pelanggan
pada PTSP bidang PENDMA di Kemenag Trenggalek yang kemudian dikaitkan
pada pemenuhan atau menjawab permasalahan yang telah dipaparkan pada bab
sebelumnya. Kemudian diakhiri oleh BAB VI sebagai penutup, pada bab akhir ini

memuat kesimpulan serta saran-saran mengenai penelitian yang telah dilakukan.
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BAB I1

TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teori
1. Kualitas Pelayanan
a) Pengertian Kualitas Pelayanan

Pelayanan merupakan aktivitas atau kegiatan yang diberikan untuk
membantu, mengadakan, juga mengatur urusan baik berupa barang atau
jasa dari satu pihak ke pihak lain.** Pada hakikatnya pelayanan ini terdiri
dari  kesatuan rangkaian kegiatan yang berlangsung secara
berkesinambungan dan rutin guna saling terpenuhinya kebutuhan antar
pemberi dan penerima pelayanan.

Pelayanan adalah serangkaian kegiatan tidak berwujud (tidak kasat
mata) yang disediakan oleh organisasi atau perusahaan dimana terjadi
akibat adanya interaksi antara karyawan dengan pelanggan guna
memenuhi kebutuhan atau memecahkan masalah yang sedang
dikeluhkan pelanggan tersebut.*> Pelayanan juga dikatakan sebagai suatu
kegiatan berupa bantuan atau pertolongan kepada orang lain untuk
memecahkan masalahnya sendiri, baik itu berupa materi ataupun non
materi. Pelayanan dilakukan sebagai aktivitas langsung untuk memenuhi
kebutuhan orang lain.** Berdasarkan berbagai pengertian dari pelayanan

di atas dapat kita simpulkan bahwa pelayanan merupakan rangkaian dari

14 Hardiansyah, Kualitas Pelayanan Publik, (Yogyakarta: Gava Media, 2011), him. 11.
15 Ratminto and Atik Septi W, Manajemen Pelayanan (Jakarta: Pustaka Pelajar, 2006), him. 2.
16 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia (Jakarta: Bumi Aksara, 2005), him. 47.
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beberapa pekerjaan yang dilakukan petugas atau karyawan disuatu
organisasi untuk membantu dalam memecahkan permasalahan sesuai
kebutuhan pelanggan sehingga diharapkan dapat tercipta suatu kepuasan
pelanggan dari terpenuhinya apa yang dibutuhkan.

Kualitas merupakan terpenuhinya semua fitur atas suatu barang
ataupun jasa yang memberikan suatu kepuasan terhadap kebutuhan
pelanggan.'” Kualitas juga dikatakan sebagai suatu strategi dasar dalam
berbisnis dimana menghasilkan barang dan jasa yang dapat memenuhi
kebutuhan dan kepuasan pelanggan baik internal maupun eksternal,
secara eksplisit maupun implisit. Strategi kualitas ini sangat
mengandalkan juga mengutamakan keahlian sumber daya manajemen
pengetahuan, kompetensi inti, modal, teknologi, perlengkapan, material,
sistem serta manusia industri buat menciptakan benda ataupun jasa yang
memiliki nilai tambah untuk memberikan sesuatu yang manfaat bagi
warga dan membagikan keuntungan kepada pemegang saham. Tidak
hanya itu, ciri khas dari keunggulan sesuatu produk jasa bergantung dari
sesuai atau tidaknya tindakan yang dilakukan dengan kemauan serta
harapan pelanggan dimana puncaknya adalah kepuasan.®

Kualitas atau dapat dikatakan sebagai mutu pelayanan bisa
dimaksud sebagai kegiatan yang memiliki titik fokus pada penuhan
kebutuhan, persyaratan, dan ketepatan waktu dalam memenuhi apa yang

diharapan pelanggan. Kualitas pelayanan ini berlaku untuk semua bentuk

7 Phillip Kotler and Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, ed. Erlangga, 13th ed.
(Jakarta, 2017), him. 143.

18 Buddy Ibrahim, Total Quality Management: Panduan Menghadapi Persaingan Global,
(Jakarta: Ghalia Indonesia, 2000), him. 1.
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pelayanan kepada pelanggan saat berada di perusahaan yang sesuai
dengan bidangnya.® Persepsi mengenai kualitas juga berlandaskan atas
waktu dengan jangka panjang, evaluasi kognitif, serta proses dalam
memberikan suatu layanan. Maksud dari jangka Panjang ini, kualitas
pelayanan memiliki manfaat yang terakumulasi dari waktu ke waktu.
Dengan demikian suatu organisasi/perusahaan jasa sangat perlu
memperhatikan upaya yang dilakukan dalam memberikan suatu kualitas
pelayanan tepat dan efektif.?

Kualitas juga disebut sebagai produk bebas dari cacat. Artinya
produk ini sesuai dengan standar (persyaratan, sasaran, atau target yang
dapat didefinisikan, diteliti, serta diukur). Kualitas yang dimaksud
menggambarkan seluruh dimensi penawaran produk yang memiliki daya
guna bagi pelanggan.?! Kualitas juga dapat didefinisikan sebagai nilai
dari suatu barang atau jasa yang berusaha untuk dipenuhi
kelengkapannya guna memberikan kepuasan dan bermanfaat penuh bagi
penggunanya yakni pelanggan atau konsumen.

Kualitas pelayan menurut Wyckof merupakan suatu tingkat
keunggulan/keistimewaan yang diharapkan dan dikendalikan untuk
dapat memenuhi segala kebutuhan dan keinginan pelanggan.? Kualitas

pelayanan tercipta setelah adanya penilaian atau feedback kepuasan dari

19 Nurmin Arianto, “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas
Pengunjung dalam Menggunakan Jasa Hotel Rizen Kedaton Bogor,” Jurnal Pemasaran Kompetitif,
Vol. 1, No. 2 (2018): 83-101, diunduh melaui https://doi.org/10.32493/jpkpk.v1i2.856.

20 Christopher Lovelock and Lauren Wright, Principles of Service Marketing and
Management, 2nd ed. (New Jersey: Pearson Education International, 2002), him. 265-266.

21 Fandi Tjiptono and G. Chandra, Pemasaran Strategik, 2nd ed. (Yogyakarta: Andi Offset,
2012), him. 67.

22 Arief, Pemasaran Jasa & Kualitas Pelayanan, edisi 1, (Malang: Anggota IKAPI, 2007),
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pelayanan yang didapatkan pelanggan. Bentuk pelayanan yang diterima
oleh pelanggan sangat mempengaruhi tingkat kepuasannya. Kualitas
pelayanan yang terbentuk sesuai dengan kemampuan penyedia layanan
dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Sehingga kualitas
pelayanan dapat katakan baik apabila pelanggan telah merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan serta terlampauinya segala harapan dan
kebutuhannya, begitupun sebaliknya. Kualitas dari pelayanan akan
dikatakan buruk apabila pelayanan yang diterima oleh pelanggan tidak
sesuai ekspetasi atau harapan dan kebutuhan mereka.

Kualitas pelayanan ialah suatu model yang mewujudkan harapan
pelayanan yang telah dibentuk pelanggan dalam keadaan tertentu dimana
harapan tersebut terbentuk dari pengalaman masa lalu, promosi yang
dilakukan dari mulut ke mulut, ataupun suatu rancangan iklan dengan
membandingkan atau menyamakan pelayanan yang mereka inginkan
dengan apa yang mereka terima ataupun rasakan. Kualitas pelayanan
terbentuk dari penilaian pelanggan mengenai apa yang mereka dapatkan
apakah sesuai atau tidak dengan apa yang mereka angankan.??

Beberapa pendapat diatas dapat memberikan berbagai gambaran
yang mana dapat ditarik benang merah mengenai definisi kualitas
pelayanan yakni suatu nilai yang tercipta dengan berbagai proses tertentu
atau terstruktur dimana besar dari nilai ini di dasarkan atas kepuasan
pelanggan terhadap berbagai pelayanan yang diberikan oleh pemberi

pelayanan sesuai dengan berbagai kebutuhan pelanggan tersebut.

23 Phillip Kotler and Keller, Manajemen Pemasaran, him. 153.
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Kualitas pelayanan ini sangat perlu dibentuk karena dapat memberi

pengaruh terhadap kelangsungan operasional suatu organisasi atau

Lembaga pelayanan. Sudah menjadi hal pokok bagi Lembaga pelayanan

memperhatikan kualitas dari pelayanannya karena sesuai tujuan dari awal

organisasi atau Lembaga pelayanan tersebut dibentuk untuk memenuhi
kebutuhan berbagai pelanggannya dan berujung pada terciptanya
kepuasan dari pelanggan.
b) Dimensi Kualitas Pelayanan
Banyak pendapat mengenai dimensi kualitas pelayanan ini, namun
secara umum dijelaskan oleh Fandi Tjiptono dan Anastasia Diana
yakni:?*

1) Bukti fisik (tangibles), yakni meliputi apa saja yang dilakukan oleh
organisasi sebagai penyedia layanan berupa bukti nyata dimana
merupakan bagian dari wujud eksistensi penyedia layanan kepada
pihak eksternal bahwa mereka benar-benar bisa diandalkan untuk
melayani. Bukti fisik ini dapat berupa fasilitas fisik, seperti gedung,
situs website, teknologi yang digunakan, peralatan pekerja,
penyampaian komunikasi, penampilan karyawan, dan lain
sebagainya.

2) Kehandalan (reliability), maksudnya organisasi dapat diandalkan
oleh pelanggan sebagai pengguna layanan dalam memberikan suatu

pelayanan seperti yang telah dijanjikan dari waktu ke waktu untuk

24 Fandi Tjiptono and Anastasia Diana, Total Quality Management, (Yogyakarta: Andi,
2003), him. 46-48.

24



3)

4)

5)

memenuhi ekspetasi pelanggan terkait kecepatan dan ketepatan
pelayanan serta konsisten dengan tingkat akurasi yang tinggi.

Daya Tanggap (responsiveness), yakni ketersediaan, kepedulian atau
kemauan yang dimiliki oleh petugas penyedia layanan suatu
organisasi atau perusahaan dalam membantu dan melayani secara
cepat kepada konsumen. Tidak hanya itu, yang termasuk dalam poin
ini juga mengenai kesediaan karyawan dalam menerima kritik, saran
serta komentar baik itu bersifat keluhan ataupun pertanyaan, adanya
sarana komunikasi yang tersedia yang dapat memudahkan pelanggan
dalam mengetahui informasi jelas tentang layanan yang disediakan
perusahaan atau organisasi, contohnya seperti internet (website/on-
line service), dan papan informasi.

Jaminan dan Kepastian (assurance) adalah suatu jaminan yang
diberikan oleh karyawan berupa pengetahuan dan kemampuan dalam
memberikan pelayanan, sopan, juga kompeten, dimana dapat
menumbuhkan rasa aman dan percaya para konsumen terhadap
perusahaan.

Kepedulian atau Empati (empathy) dapat didefinisikan sebagai suatu
kemampuan yang dimiliki oleh pemberi layanan atau karyawan pada
suatu perusahaan perihal memberikan layanan dengan penuh
perhatian secara individu untuk memahami dengan spesifik apa yang

diinginkan konsumen atau pelanggan.
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Pendapat lain mengenai dimensi kualitas pelayanan disebutkan oleh

Garvin, dimana terdapat delapan dimensi, yakni sebagai berikut:*

1) Kinerja, merupakan ciri khas dasar dan dapat diukur yang harus
dimiliki oleh petugas pelayanan.

2) Fitur, merupakan suatu hal yang menjadi bonus tambahan untuk
memberi kelengkapan dalam pembelian produk.

3) Keandalan, yakni suatu dimensi kualitas pelayanan yang memberi
kemungkinan untuk suatu produk dapat menjalankan fungsi yang
dijadikan sasaran dalam kurun periode dan keadaan lingkungan
tertentu.

4) Kesesuaian, yakni terdapat suatu keselarasan antara produk dengan
spesifikasi keinginan yang dimiliki.

5) Daya tahan, yakni sifat ketahanan yang berkelanjutan dari suatu
produk untuk digunakan pengguna atau konsumen dengan jumlah
penggunaan tertentu sebelum memburuknya keadaan fisik produk
tersebut.

6) Kemampuan melayani, yakni mengacu pada kecepatan, kelugasan,
juga kesopanan dalam melakukan perbaikan serta pelayanan kepada
pelanggan.

7) Estetika, merupakan berbagai sifat subjektif pelanggan seperti
wujud suatu produk yang nampak, dapat dirasa, didengar, atau

dicium aroma dari produk tersebut.

25 C. Haksever et al., Service Management and Operations, 2nd ed., (New Jersey: Prentice-
Hall, 2000), him. 331.
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8) Kualitas yang dirasakan, merupakan suatu persepsi yang tercipta
dalam bentuk pemikiran dan telah menjadi sugesti bagi pelanggan
terkait produk sebagai hasil dari promosi merek, mulut ke mulut,
iklan, ataupun pengalaman pribadinya.

c) Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan
Berikut beberapa faktor yang memberikan pengaruh terhadap
kualitas layanan untuk dapat memberikan suatu layanan melebihi standar,
diantaranya yakni:*

1) Memberi informasi dan pelatihan, pegawai perusahaan atau penyedia
jasa pelayanan harus faham dengan produk ataupun kebutuhan
pelanggan yang sedang ditawarkan. Sehingga dengan informasi
tersebut pegawai akan menguasai apa yang nanti dihadapinya serta
mampu menjawab setiap kebutuhan pelanggan juga menyarankan
produk-produknya.

2) Menyediakan dukungan emosional, layanan yang menyediakan jasa
harus memiliki pendukung untuk menyampaikan layanan yang
diharapkan oleh pelanggan.

3) Meningkatkan komunikasi internal dan menyediakan pendukung,
yakni dalam melayani pelanggan, pegawai harus dapat mengelola
suatu masalah antara kebutuhan pelanggan juga perusahaan.
Perusahaan juga perlu memberikan hak kepercayaan penuh kepada
pegawainya untuk membuat suatu keputusan penting tentang

pelayanan yang diberikan, hal ini dapat membuat pegawai lebih

26 Christina Whidya Utami, Manajemen Ritel: Strategi Dan Implementasi Ritel Modern,
(Jakarta: Salemba Empat, 2006), him. 263-264.
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bertangung jawab dalam memberikan pelayanan berdampak pada
peningkatan kulitas dari suatu pelayanan.

4) Menyediakan stimulus, maksudnya perusahaan terkadang juga perlu
menyediakan suatu dorongan berupa komisi untuk pegawainya
sebagai hadiah atau tips dari pencapaian target penjualan yang mana
dapat memotivasi pegawai untuk lebih baik dalam menyelesaikan
pekerjaan atau memberikan pelayanan kepada pelanggan. Sehingga

dengan hasil kinerja yang baik kualitas pelayanan pun juga meningkat.

Pendapat lain juga di jelaskan oleh kasmir mengenai faktor-faktor

yang mempe ngaruhi kualitas pelayanan ini, yakni:¥

1) Jumlah tenaga Kerja, yakni terpenuhi atau cukupnya jumlah tenaga
kerja yang ada dalam suatu perusahaan.

2) Kualitas tenaga kerja, merupakan hal dasar yang harus dimiliki oleh
tenaga kerja meliputi pengetahuan juga keterampilan yang sesuai
dengan pekerjaannya.

3) Motivasi karyawan, yakni suatu stimulus atau dorongan yang dimiliki
karyawan dapat berasal dari internal maupun eksternal untuk
melakukan suatu pekerjaan atau pelayanan.

4) Kepemimpinan, yakni suatu proses atau kemampuan dalam
mempengaruhi individu, terkadang dilakukan oleh atasan terhadap
bawahan agar dapat bertindak sesuai dengan kehendaknya demi

terkontrol suatu pekerjaan guna tercapainya tujuan perusahaan.

27 Kasmir, Customer Service Excellent: Teori Dan Praktik, (Jakarta: PT Raja Grafindo,
2017), him. 6-7.
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d)

5) Budaya organisasi, yakni suatu kebiasaan, ciri khas, atau sistem yang
dimiliki suatu perusahaan serta dianut oleh semua anggotanya dimana
menjadi pembeda atau keunggulan antara organisasi yang satu dengan
organisasi yang lain.

6) Kesejahteraan karyawan, yakni terpenuhinya segala kebutuhan
karyawan oleh suatu perusahaan sesuai dengan apa yang mereka
kerjakan.

7) Lingkungan kerja juga faktor lain, meliputi teknologi, sarpras yang
digunakan, layout gedung beserta ruangan, kualitas produk dan lain

sebagainya.

Berdasarkan berbagai pemaparan di atas, faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan yakni pegawai atau karyawan yang memiliki
kompetensi sesuai dengan bidang pekerjaan, motivasi atau dorongan yang
diberikan baik dari pihak internal maupun eksternal, adanya pemimpin
yang mampu mengelola organisasi atau perusahaannya, budaya organisasi

yang dimiliki, serta lingkungan kerja dan fasilitas yang mendukung.

Prinsip-Prinsip Kualitas Pelayanan

Perusahaan yang menawarkan suatu jasa pelayanan harus
memperhatikan kondisi lingkungan perusahaannya agar tetap berjalan
kondusif dan memiliki keunggulan dalam memberikan pelayanan.

Menurut Wolkins terdapat enam prinsip yang harus dimiliki oleh suatu
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perusahaan jasa pelayanan untuk menyempurnakan kualitas pelayanan
secara berkesinambungan. Yakni sebagai berikut:?
1) Kepemimpinan
Kepemimpinan menjadi salah satu prinsip utama dalam kualitas
pelayanan ini. Hal ini terjadi karena pemimpin merupakan pelaksana
utama dalam manajemen puncak, sehingga tanpa adanya pemimpin
dampak yang ditimbulkan dari usaha peningkatan kualitas pelayanan
hanyalah kecil atau dapat dikatakan tidak begitu berpengaruh.
2) Pendidikan
Semua anggota di perusahaan harus memiliki pendidikan atau
pemahaman tentang kualitas pelayanan, baik dari manajer puncak
sampai pada karyawan operasional. Adapun aspek yang menjadi
penekanan disini diantaranya yakni konsep, alat, teknik, juga peranan
eksekutif dalam penerapan strategi kualitas.
3) Perencanaan
Dalam melakukan perencanaan harus menggunakan strategi yang
telah memuat pengukuran serta tujuan dari kualitas, sehingga apa yang
dilakukan sesuai dengan visi atau tujuan perusahaan.
4) Review
Review dianggap sebagai satu-satunya alat untuk mengubah
perilaku organisasional dengan cara paling efektif. Review
menjadikan adanya jaminan perhatian dan pantauan secara konsisten

atau terus-menerus sebagai bahan pencapaian tujuan kualitas.

28 Fandi Tjiptono, Manajemen Jasa, edisi pertama, (Yogyakarta: Andi Offset, 2004), him. 75.
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5) Komunikasi

Komunikasi dengan berbagai pihak pengelola perusahaan juga
merupakan faktor penting dalam implementasi strategi kualitas di
dalam perusahaan. Begitupun komunikasi dengan stake holder
perusahaan lain.

6) Penghargaan dan Pengakuan

Penghargaan juga pengakuan menjadi aspek penting dalam
implementasi strategi kualitas. Karyawan yang dapat bekerja dengan
baik atau berprestasi di perusahaan sangat pantas untuk mendapatkan
suatu penghargaan juga pengakuan, hal ini dapat memberikan suatu
rasa kepemilikan setiap individu terhadap perusahaan, rasa bangga,
moral kerja, juga meningkatkan motivasi kerja dimana nantinya dapat
memberikan berkontribusi lebih besar lagi untuk perusahaan serta
pelanggan yang dilayani.

Berbagai prinsip diatas merupakan suatu yang menjadi dasar
dalam menciptakan suatu lingkungan perusahaan pelayanan yang
kondusif, terwujudnya visi, serta peningkatan kualitas atau kepuasan
pelanggan dengan pelayanan yang diberikan.

e) Strategi dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan
Meningkatkan kualitas pelayanan tidaklah mudah begitu saja,
namun terdapat berbagai rangkain proses yang harus dilakukan. Berikut
tedapat berbagai faktor menonjol yang harus diperhatikan ketika ingin

meningkatkan suatu kualitas pelayanan, diantaranya yakni:*

29 1bid., him. 88.
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1)

2)

3)

Mengidentifikasi determinan/penentu utama kualitas pelayanan

Pada setiap perusahaan jasa pastilah sangat berusaha untuk dapat
memberikan kualitas pelayanan terbaik bagi para pelanggannya.
Dengan demikian maka dibutuhkannya riset untuk mengetahui suatu
kebutuhan dominan pelanggan yang mana dapat dijadikan titik fokus
perusahaan dalam meningkatkan kualitasnya untuk memiliki
keunggulan dari suatu hal yang mendominasi tersebut dan dapat
menjadi sisi reaktif perusahaan dimata pelanggan dibanding dengan
perusahaan lain.
Mengelola harapan pelanggan

Sebisa mungkin perusahaan pelayanan jasa tidak menebarkan
banyak janji terkait pelayanan yang diberikan. Ketika tidak sesuai
dengan kenyataannya maka akan menjadi titik bomerang tersendiri
bagi perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan berusaha semaksimal
mungkin untuk dapat memenuhi berbagai harapan pelanggan sesuai
dengan prinsip serta kemampuan perusahaan tanpa menjanjikan
harapan-harapan besar terhadap pelanggan.
Mengelola bukti kualitas jasa

Strategi ini bertujuan untuk memperkuat persepsi pelanggan
terhadap pelayanan dari sebelum dan sesudah diberikannya
pelayanan. Perlu tangibles atau bukti fisik sebagai bukti kualitas dari
pelayanan karena pelayanan tidak berbentuk barang sebagaimana bisa
dirasakan. Bukti kualitas jasa atau pelayanan ini meliputi pandangan

pelanggan terkait indikator pre-service expectation dan post-service
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4)

5)

6)

evaluation, yakni seperti apa pelayanan yang akan diberikan dan
seperti apa pelayanan yang telah diterima.
Mendidik konsumen tentang jasa

Strategi ini merupakan salah satu usaha untuk memberikan
pemahaman kepada pelanggan tentang palayanan jasa yang diberikan.
Dengan pemahaman tersebut pelanggan akan mudah dalam
mengambil suatu keputusan dimana berdampak pada tingginya tingkat
kepuasan. Adapun usaha mendidik ini diantaranya yakni melakukan
pelayanan sendiri, bagaimana menggunakan jasa, dan lain sebagainya.
Mengembangkan budaya kualitas jasa

Budaya kualitas jasa ini merupakan ciri khas atau kebiasaan
yang dimiliki oleh perusahaan dimana untuk menciptakan kualitas
budaya baik perlu adanya kesepakatan oleh semua pegawai
perusahaan serta mampu berkomitmen untuk melakukannya. Budaya
ini memiliki suatu nilai untuk membentuk lingkungan agar tetap
kondusif guna penyempurnaan kualitas pelayanan secara terus
menerus.
Menciptakan automathing quality

Otomatisasi ini bepotensi menangguli problem variabilitas dari
kualitas jasa akibat kurangnya sumber daya manusia yang dimiliki
organisasi. Tetapi sebelum dilakukannya otomatisasi ini, perlu adanya
pengkajian secara mendalam terkait beberapa aspek yang memerlukan
sentuhan manusia (high touch) dan elemen-elemen yang

membutuhkan otomatisasi (high tech). Agar dapat menunjang
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kesuksesan dalam penyampaian jasa secara efektif dan efisien, perlu
adanya keseimbangan antara high tech dan high touch.
7) Menindaklanjuti jasa
Maksud dari strategi ini yakni mengidentifikasi aspek-aspek
yang belum memuaskan atau memiliki kekurangan untuk kemudian
ditindaklanjuti  dimana dilakukannya perbaikan dan dapat
meningkatkan kualitas pelayanan.
8) Mengembangkan sistem informasi kualitas jasa
Fungsi dari sistem informasi kualitas jasa ini adalah
mengumpulkan data secara sistematis dimana kemudian
menyebarluaskan informasi kualitas jasa tersebut guna menjadi suatu
penunjang dalam pengambilan keputusan. Adapun informasi yang
dibutuhkan memuat segala aspek, diantaranya data saat ini dan masa
lalu, internal dan eksternal, kuantitatif dan kualitatif, serta informasi
mengenai pelanggan juga perusahaan.
2. Kepuasan Pelanggan
a) Pengertian Kepuasan Pelanggan
Pelanggan merupakan setiap orang yang menggunakan atau
memakai barang/ jasa yang telah tersedia baik untuk diri sendiri, orang
lain  maupun khalayak umum serta tidak untuk diperdagangkan.
Pelanggan atau konsumen juga di artikan semua pribadi atau rumah
tangga yang membeli atau memperoleh suatu barang maupun jasa guna

digunakan pribadi untuk memenuhi kebutuhannya.*

%0 Gary Amstrong and Phillip Kotler, Dasar-Dasar Pemasaran, (Jakarta: Penerbit
Prenhalindo, 2012), him. 56.
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Pengertian lain mengenai pelanggan adalah orang yang secara
keseluruhan mengetahui fakta juga paling logis dalam membandingkan
apa yang ia pilih berdasarkan kebutuhan, nilai dan manfaat dimana hal
tersebut dapat menentukan kepuasan yang mereka dapatkan atas apa yang
dikorbankan.®' Dapat dikatakan pelanggan merupakan seseorang yang
membutuhkan dan menggunakan barang atau jasa untuk memenuhi
kebutuhannya, selain itu pelanggan juga seseorang yang dibutuhkan oleh
para penyedia barang dan jasa agar instansi atau perusahaannya dapat
terus beroperasi. Sehingga dapat dikatakan antara pelanggan dengan
penyedia layanan dapat saling menguntungkan ketika saling mengerti
kebutuhan satu sama lain.

Kepuasan merupakan perasaan yang timbul dari diri seseorang
ketika telah membandingkan hal yang didapatkan dengan usaha yang
dikeluarkan apakah sesuai dengan apa yang mereka ekspetasikan dimana
perasaan itu berupa senang atau kecewa.*> Kepuasan juga menjadi suatu
tujuan utama bagi aktivitas bisnis dimana hal ini dipercaya sebagai
indikator yang mampu meraup laba dikemudian hari ketika telah
terpenuhinya keinginan pelanggan dengan maksimal.

Kepuasan dapat diartikan sebagai tingkat perasaan yang ditimbulkan
seseorang ketika telah membandingkan hasil dari kinerja yang dirasakan
dengan harapannya. Selain itu, kepuasan pelanggan atau konsumen

memiliki kontribusi pada beberapa aspek krusial, diantaranya yakni

31 Jerome E. McCarthy and Perreault William D., Intisari Pemasaran: Sebuah Ancangan
Pengembangan Global, (Jakarta: Binarupa Aksara Jakarta, 1995), him. 198.

32 Phillip Kotler and Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, edisi ke 13, (Jakarta:
Erlangga, 2017), him. 139.
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terciptanya loyalitas konsumen yang mana berpengaruh pada peningkatan
reputasi perusahaan, elastisitas harga, serta meningkatnya efisiensi juga
produktivitas pegawai.*

Pendapat-pendapat di atas dapat kita simpulkan, bahwa kepuasan
konsumen merupakan suatu rasa yang tercipta dari diri seseorang individu
baik perasaan senang atau kecewa dimana perasaan tersebut muncul
berdasarkan kesesuaian ekspetasi atas pertimbangan dari hasil yang di
dapat dengan apa yang telah di korbankan. Kepuasan pelanggan dalam
suatu penyedia layanan jasa atau barang merupakan tujuan utama yang
harus terpenuhi karena ketika kepuasan tidak terbentuk maka akan
mempengaruhi operasional suatu penyedia barang/jasa tersebut. Sehingga
sebelum menentukan barang atau jasa yang akan diberikan, maka
penyedia layanan akan melihat dahulu apa yang konsumen butuh dan
inginkan.

b) Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Banyak pendapat mengenai hal-hal yang dapat memperngaruhi
kepuasan pelanggan. Urgensi kepuasan pelanggan dalam mendapatkan
apa yang mereka harapkan menjadi suatu tujuan utama setiap penyedia
barang atau jasa. Oleh karena itu terdapat beberapa faktor yang menjadi
tolak ukur pelanggan mendapatkan kepuasannya. Salah satu pendapat
dijelaskan mengenai faktor-fator yang mempengaruhi kepuasan

pelanggan, yakni:**

3 Fandi Tjiptono and G. Chandra, Pemasaran Strategik, edisi ke 2, (Yogyakarta: Andi
Offset, 2012), him. 348.
3 Lupiyoadi and Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat, 2006), him. 185.
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1) Kualitas Produk, yaitu pelanggan senang akan nilai atau mutu dari
produk yang didapatkannya.

2) Kualitas Pelayanan, merupakan nilai kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaan berdasarkan apa
yang pelanggan butuhkan.

3) Emosi, yakni kepercayaan atau kebanggaan pelanggan dalam
memakai suatu produk dengan merk tertentu serta mereka akan yakin
orang lain akan terkagum melihatnya.

4) Harga, suatu imbalan sepadan dengan hal yang didapatkannya.
Faktor ini akan mencapai titik maksimal kepuasan ketika kualitas
barang atau jasa yang diberikan melebihi apa yang dibayarkan.

5) Biaya, maksudnya yakni kepuasan pelanggan akan tercipta ketika
pelanggan mendapatkan barang atau jasa tanpa adanya tambahan

biaya juga membuang waktunya.

Terdapat pendapat lain mengenai faktor-faktor pengukur kepuasan

pelanggan, yakni sebagai berikut:*

1) Kualitas Produk, yakni kepuasan pelanggan terhadap kualitas atau
nilai yang tinggi dari suatu produk yang didapatkannya

2) Harga, yakni kepuasan pelanggan yang diukur dari pertimbangan
harga dari suatu produk yang akan mereka bayarkan dengan kualitas
produk yang di dapatkan. Kebanyakan pelanggan akan mencari suatu

produk dengan harga terendah namun memiliki kualitas tertinggi,

% lrawan Handi, Prinsip Kepuasan Pelanggan, edisi ke 5, (Jakarta: Elex Media
Komputindo, 2014), him. 37.
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namun faktor ini juga dapat tidak berpengaruh bagi pelanggan yang
tidak terlalu memperhatikan harga.

3) Kualitas layanan, merupakan faktor pengukur kepuasan pelanggan
yang mana kebanyakan berdasarkan pada manusia, teknologi, juga
sistem. Terdapat pengukuran khusus dari kualitas pelayanan ini, pada
umumnya menggunakan ServQual yang mana memuat diantaranya
reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible.

4) Faktor perasaan, yakni kepuasan pelanggan yang terbentuk ketika rasa
bangga muncul dari dalam dirinya saat memiliki brand image yang
baik.

5) Kemudahan, vyaitu tingkat kepuasan pelanggan ketika telah
memperoleh apa yang mereka inginkan tanpa mengeluarkan usaha
yang berlebih, baik dari cara untuk mendapatkannya, biaya tinggi
yang harus dikeluarkan, ataupun waktu yang harus dikorbankan.

3. Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Pelayanan ini merupakan salah satu program yang dibentuk pemerintah
sebagai reformasi birokrasi. Program pelayanan ini dibentuk untuk
mewujudkan pelayanan yang mempermudahkan sasaran, yakni masyarakat
sesuai dengan kebutuhannya. Kemudahan program pelayanan ini yang
dimaksud diantaranya adalah kemudahan dalam prosedur, persyaratan,
penyampaian informasi, keringkasan waktu, tempat, juga penyelesaian

mengenai pelayanan yang diadukan pelanggan.z®

% Evi Setyowati, “Manajemen Pelayanan Terpadu Satu Pintu di Kota Adminstrasi Jakarta
Barat” (Universitas Sultan Ageng Tirtayasa, 2017),
http://eprints.untirta.ac.id/881/1/MANAJEMEN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU DI
KOTA ADMINISTRASI JAKARTA BARAT - Copy.pdf.
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Pada program ini seluruh rangkaian proses pelayanan dimulai dan
selesai pada satu tempat yang mana dimulai dari alur permohonan hingga
pada akhirnya terbitlah dokumen yang sesuai. Dalam hal ini pelanggan hanya
perlu mendatangi kantor PTSP sesuai dengan SOP yang berlaku, kemudian
menyampaikan permohonan pelayanan pada petugas dimana selanjutnya
proses pelayanan akan selesai pada tempat itu juga tanpa harus melewati
birokrasi yang terbilang Panjang.*’

Terdapat empat pola dari pelayanan berdasarkan keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63 Tahun 2003, yaitu:3®
a) Fungsional

Pada pola ini pelayanan publik yang diberikan oleh penyelenggara
pelayanan telah disesuaikan berdasarkan fungsi, tugas, juga wewenang.
b) Terpusat
Pola ini menggambarkan bahwa penyelenggara pelayanan secara
tunggal memberikan pelayanannya terhadap lainnya yang bersangkutan.
c) Terpadu
Penyelenggaraan pelayanan pada pola ini terbagi menjadi dua

pelayanan publik, yakni:

37 Suhartoyo, “Implementasi Fungsi Pelayanan Publik dalam Pelayanan Terpadu Satu
Pintu (PTSP),” Administrative Law and Governance Journal, Vol. 2, no. 1 (2019): 143-154,
diunduh melalui
http://download.garuda.kemdikbud.go.id/article.php?article=1012806&val=12745&title=Impleme
ntasi Fungsi Pelayanan Publik dalam Pelayanan Terpadu Satu Pintu PTSP.

38 Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara, Pedoman Umum Penyelenggaraan
Pelayanan Publik, 2003, diakses melalui
https://perpus.menpan.go.id/uploaded_files/temporary/DigitalCollection/Njk4YjQ3YjFjNGQyNjJ
mYTQ3Mzk1ZmM2NDdmNDZmNzFkMzk3NDQ4ZQ==.pdf.
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1) Terpadu satu atap
Pola pelayanan ini didefinisikan sebagai pola pelayanan yang
terjadi di satu tempat atau satu atap dimana pelayanan dilakukan
dengan melalui beberapa pintu serta termuat berbagai jenis pelayanan
yang tidak memiliki keterkaitan proses.
2) Terpadu satu pintu
Pada pola pelayanan terpadu satu pintu ini proses pelayanan
terjadi pada satu tempat yang mana pelayanan yang diberikan cukup
hanya melalui satu pintu serta termuat beberapa jenis pelayanan yang
mempunyai keterkaitan proses.
d) Gugus Tugas
Pola pelayanan ini memiliki maksud bahwa dalam bentuk gugus
tugas petugas pelayanan publik secara personal telah ditugaskan pada

instansi juga lokasi penyelenggaraan pelayanan tertentu.

Sasaran pada program Pelayanan Terpadu Satu Pintu yang mana
sebagai bentuk reformasi dari birokrasi dalam mengefektifitaskan suatu

pelayanan adalah sebagai berikut:

a) Terwujudnya pelayanan yang efektif dan efisien, yakni cepat, mudah,
murah, pasti, transparan, akuntabel, juga terjangkau

b) Memenuhi hak-hak masyarakat akan mendapatkan pelayanan publik

Program PTSP ini dilakukan dengan tujuan utama untuk meningkatkan
kualitas pelayanan publik serta memudahkan pengimplementasian pelayanan

terhadap masyarakat dimana pelayanan tidak lagi melalui birokrasi yang
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4.

sangat Panjang dan berbelit. Adapun tujuan program PTSP ini diantaranya
untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik, memudahkan masyarkat

dalam menerima pelayanan, serta memberikan kepastian hukum.3®

Pada intinya implementasi Pelayanan Terpadu Satu Pintu ini adalah
untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik dengan memudahkan
masyarakat dalam memperoleh pelayanan tersebut tanpa harus melewati

birokrasi yang panjang serta prosedur yang sulit dipahami.

Administrasi

Kata administrasi berasal dari bahasa latin, yakni “ad” yang berarti
“kepada” dan “ministro” yang artinya “melayani”. Demikian secara istilah
administrasi merupakan pengabdian atau pelayanan terhadap subjek tertentu.
Pengertian ini memiliki dasar bahwa pada awalnya administrasi mengacu
pada aktivitas atau kegiatan melayani raja atau para Menteri yang sedang
memerintah.*

Administrasi merupakan rangkaian berbagai kegiatan yang dilakukan
untuk membantu, mengatur, melayani, juga mengarahkan guna tercapainya
suatu tujuan yang ditentukan.** Secara terminologi, administrasi merupakan

pengendalian suatu aktivitas atau kegiatan Kerjasama dari sekelompok

39 Menteri Agama Republik Indonesia, Keputusan Menteri Agama Republik Indonesia

Nomor 90 Tahun 2018 Tentang Petunjuk Pelaksanaan Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu
Kementerian Agama, 2018, diakses melalui
https://peraturan.infoasn.id/download/?id=aHROcHMG6Ly9kb2NzL mdvb2dsZS5jb20vdWM/ZXhw
b3JOPWRvd25sh2FkImIKPTF5a2EweXBWQnNweVIPTThsOU50aUJ3bUpoWUFEbHBHUA==

40 M. Daryanto, Administrasi Pendidikan, (Jakarta: Rineka Cipta, 2010), him. 3-4.

41 Ngalim Purwanto, Administrasi Dan Supervisi Pendidikan, (Bandung: PT Remaja

Rosdakarya, 1991), him. 2.
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manusia untuk mencapai tujuan yang telah dirancang atau ditetapkan
sebelumnya.*

Pada kalangan masyarakat umum, administrasi di kenal dalam arti
suatu tugas sekretaris, tata usaha , ataupun juga perkerjaan yang berurusan
dengan surat-menyurat. Namun untuk lebih tepatnya, administrasi ini
merupakan upaya yang ditempuh oleh sekelompok orang dalam pola kerja
sama untuk mewujudkan suatu tujuan yang telah ditetapkan secara efektif dan
efisien.*®

Pengertian administrasi menurut berbagai pendapat di atas dapat
dikatakan sebagai serangkaian kegiatan yang dilakukan oleh sekelompok
manusia dengan tujuan sama untuk mengelola, membantu, ataupun
memberikan pelayanan guna mencapai apa yang telah menjadi harapannya
secara efektif dan efisien.

B. Perspektif Teori dalam Islam
Kualitas pelayanan administrasi akademik juga memiliki nilai-nilai yang
terkandung dalam Al-Qur’an dan Hadits. Kualitas pelayanan merupakan nilai atau
mutu dari pelayanan yang diberikan kepada pelanggan atau penerima pelayanan.
Organisasi penyedia pelayanan tentunya harus memperhatikan bagaimana kualitas
pelayanna yang diberikan oleh organisasinya. Pentingnya kualitas dalam

pelayanan dijelaskan dalam Al-Qur’an surah Al-Baqarah ayat 267:

42 Ahmad Rohani and Abu Ahmadi, Pedoman Penyelenggaraan Administrasi Pendidikan
di Sekolah, (Jakarta: Bumi Aksara, 1991), him. 4.

4 Faried Ali, Teori dan Konsep Administrasi (Dari Pemikiran Paradigmatik Menuju
Redefinisi), edisi pertama, (Jakarta: PT Raja Grafindo, 2011), him. 24-25.
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Artinya: “wahai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (dijalan Allah) beberapa
dari usaha yang baik-baikmu dan beberapa dari apa yang kami keluarkan dari bumi
untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih hal yang buruk-buruk lalu kamu
nafkahkan dari padanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan
dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa allah maha kaya
lagi maha terpuji.”*

Terjemahan ayat di atas mengandung makna tentang perintah atau himbauan
mengenai suatu hal yang diberikan kepada orang lain adalah hal-hal yang baik.
Sehingga dalam konsep pelayanan pun begitu, pelayanan akan memiliki manfaat
bagi orang lain ketika apa yang diberikan merupakan hal baik dan sesuai dengan
kebutuhan pelanggan dimana akan menciptakan suatu kepuasan. Islam juga sangat

memperpedulikan hubungan antar sesama manusia. Begitupun dengan hadits dari

Anas bin Mali RA:

®
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Artinya: “Adam sudah menceritakan kepada kami Syu’bah dari Abu At Tayyah,
beliau berkata, saya mendengar Anas bin Malik RA berkata: Nabi SAW bersabda:
“Mudahkanlah setiap urusan dan janganlah kalian mempersulitnya, buatlah mereka
tenang dan jangan membuat mereka lari.” (HR. Bukhori).”*

4RI, Al-Qur’an Dan Terjemahan, him. 45,
4 Abu Abdullah Muhammad bin Ismail, Shahih Bukhari, (Bairut-Libanon: Darul Fikri,
1981), him. 101.
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Hadits diatas dapat peneliti kaitkan dengan konsep pelayanan administrasi,
bahwa dalam memberikan pelayanan haruslah dengan baik, mempermudah dan
tidak mempersulit. Pelayanan diberikan dengan prinsip membantu untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan sesuai dengan bidangnya. Selain itu, keramahan dalam
memberikan pelayan juga penting agar pelanggan tenang serta tidak lari. Begitupun
dengan upaya ini, apabila pelayanan yang diberikan baik maka pelanggan akan

merasa nyaman dan puas sehingga meningkatnya kualitas pelayanan tersebut.

Adapun diantara dari beberapa dimensi yang digunakan sebagai patokan dalam

pengukuran kualitas pelayanan yakni:

1. Kehandalan (Reliability)

Kehandalan pada konteks ini merupakan seberapa nyata pelayanan yang
diberikan oleh pegawai kepada pelanggannya sesuai dengan apa yang mereka
janjikan. Ketika apa yang dijanjikan telah terpenuhi dan sesuai dengan
kebutuhan, maka hal tersebut dapat memberi dampak pada peningkatan
kepuasan dan kepercayaan pelanggan. Allah SWT berfirman dalam Al-Qur’an

surat An-Nahl ayat 91:

°
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Artinya: “Dan tepatilah janji dengan Allah apabila kamu berjanji dan janganlah
kamu melanggar sumpah setelah diikrarkan, sedang kamu telah menjadikan
Allah sebagai saksimu (atas sumpah itu). Sesungguhnya Allah mengetahui apa
yang kamu perbuat.”*®

4RI, Al-Qur’an Dan Terjemahan, hlm. 277.

44



Ayat di atas menjelaskan mengenai ketepatan yang harus diwujudkan
sesuai apa yang telah dijanjikan. Janji yang telah diucapkan harus ditepati
karena Allah akan selalu mengawasi apa yang kita perbuat. Dalam konteks ini,
hal yang harus diperhatikan oleh pegawai dalam memberikan pelayanan
terhadap pelanggan diantaranya adalah ketepatan waktu juga pelayanan yang
sesuai dengan prosedur atau kebutuhan pelanggan dibidang pelayanan tersebut,
berusaha untuk dapat memberikan pelayanan yang bermutu, memudahkan,
serta tidak berbelit-belit.

Daya Tanggap (Responsiveness)

Daya tanggap yang dimaksud adalah ketersediaan, kepedulian atau
kemauan yang dimiliki oleh karyawan suatu organisasi atau perusahaan dalam
memberikan bantuan dan layanan yang cepat serta tepat kepada konsumen atau
bisa dikatakan dengan profesionalitas pegawai. Sesuai dengan hadits berikut
ini:

fﬂd‘ﬁw&o;m::.wu,\;dﬂ\ ) 4% 4 e G As
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Artinya: “Nashr bin Abdurrahman Al Kufi telah bercerita kepada kami bahwa
Ahmad bin Basyir telah bercerita kepada kami dari Syabib bin Bisyr dari Anas
bin Malik dia berkata, “Seorang laki-laki datang kepada Rasulullah SAW
meminta kendaraan namun ia tidak mendapatkan beliau kendaraan yang dapat
membawanya, lalu beliau menunjukkan kepada yang lain dan dapat
memberinya kendaraan, kemudian ia datang kepada Nabi SAW serta
menceritakannya. Nabi SAW bersabda: “sesungguhnya orang yang
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menunjukkan pada kebaikan sama seperti orang yang melakukannya.” (HR.
Tirmidzi).”*

Hadits di atas menjelaskan bahwa sesama muslim yang berbuat kebaikan
dengan apa yang ia punya, seperti ketika ia memiliki ilmu maka ia akan
memberi bantuan berupa ilmu, ketika ia memiliki kekayaan maka ia akan
memberikan bantuan berupa kekayaan yang dimilikinya. Oleh karena itu
dianjurkan untuk orang muslim dapat memberikan bantuan terhadap sesamanya
sesuai apa kemampuanya. Begitupun dengan memberikan suatu pelayanan ini,
pegawai dituntut untuk dapat bekerja dengan profesional sesuai bidang yang
dikuasainya. Ketika pegawai memiliki kemauan untuk dapat memberikan
bantuan atau pelayanan yang sesuai dengan bidang pelayanan juga prosedur dan
tupoksinya, maka kebutuhan ataupun permasalahan pelanggan dapat
terselesaikan dan terciptalah kepuasan yang berdampak pada kualitas dari
pelayanan.

3. Jaminan (Assurance)

Jaminan disini merupakan suatu tindakan yang dilakukan pegawai untuk
menumbuhkan dan meningkatkan rasa aman dan percaya pelanggan terhadap
organisasi pelayanan tersebut. Seperti halnya dengan pegawai yang diutamakan
harus mempunyai pengetahuan dan kemampuan dalam memberikan pelayanan,
sopan, juga kompeten. Berikut firman Allah SWT yang terkandung di dalam

Al-Qur’an surat Ali Imran ayat 159:

47 Abu Isa Muhammad bin Isa bin Saurah, Sunan Tirmidzi, (Bairut-Libanon: Darul Fikri,
1994), him. 305.
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Artinya: “Maka berkat rahmat Allah SWT engkau (Muhammad) bersikap lemah
lembut kepada mereka. Sekiranya engkau bersikap keras juga berhati kasar,
pastilah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah
mereka dan mohonlah ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah dengan
mereka dalam urusan itu...”*®
Berdasarkan ayat di atas, menunjukkan bahwa dalam memberikan
pelayanan pegawai seharusnya memiliki kemauan dan kemampuan untuk dapat
bersikap ramah, sopan, tidak kasar, dapat memberikan informasi terkini secara
detail, serta selalu berusaha untuk tetap menciptakan pesan positif terhadap
pelanggan.
C. Kerangka Berpikir
Kerangka berpikir merupakan suatu model konseptual dimana
menghubungkan antara teori dengan faktor-faktor yang telah ditemukan atau
diidentifikasi sebagai problem penting.*® Dengan kata lain, kerangka berpikir ini
merupakan gambaran terkait alur penelitian yang akan dilakukan guna dapat

memecahkan permasalahan sebagaimana teori yang ada. Adapun kerangka

berpikir pada penelitian ini sebagai berikut:

4RI, Al-Qur’an Dan Terjemahan, him. 71.
4 Sugiyono, Metode Penelitian Evaluasi (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, Dan
Kombinasi), 1st ed. (Bandung: Alfabeta, 2018), him. 60.
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Bagan 2. 1 Kerangka Berfikir°

D. Hipotesis Penelitian
Berdasarkan kajian pustaka dan kerangka fikiran di atas, maka peneliti
merumuskan hipotesis sebagai berikut:

H: : Diperkirakan terdapat pengaruh secara signifikan antara dimensi kualitas
pelayanan (tangible) terhadap kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek

H> : Diperkirakan terdapat pengaruh secara signifikan antara dimensi kualitas
pelayanan (reliability) terhadap kepuasan pelanggan pada Pelayanan
Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Trenggalek

Hz : Diperkirakan terdapat pengaruh secara signifikan antara dimensi kualitas

pelayanan (responsiveness) terhadap kepuasan pelanggan pada Pelayanan

% Tjiptono and Diana, Total Quality Management, him. 46-48.
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Hs

He

Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Trenggalek

:Diperkirakan terdapat pengaruh secara signifikan antara dimensi kualitas
pelayanan (assurance) terhadap kepuasan pelanggan pada Pelayanan
Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Trenggalek

: Diperkirakan terdapat pengaruh secara signifikan antara dimensi kualitas
pelayanan (empathy) terhadap kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek

: Diperkirakan terdapat pengaruh secara signifikan antara dimensi kualitas
pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy)
terhadap kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP)

di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek
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METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dimana
merupakan suatu metode penelitian yang berladaskan pada filsafat positivisme
serta memiliki guna meneliti suatu populasi dan sampel tertentu dimana instrumen
penelitian menjadi teknik pengumpulan data, statistik menjadi sifat analisis data
untuk melakukan pengujian terhadap hipotesis yang telah ditentukan.®!

Penelitian ini menggunakan pendekatan survei dimana pendekatan yang
dirancang untuk menghasilkan data kuantitatif yang berupa angka-angka bersifat
deskriptif dari suatu kecenderungan, sikap, ataupun pendapat sampel yang diambil
dari suatu populasi.>* Tujuan peneliti adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan administrasi melalui pengukuran lima dimensi kualitas pelayanan,
yakni  bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan dan kepastian (assurance), kepedulian atau empati
(empathy) pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) Kankemenag Kabupaten
Trenggakek di bidang Pendidikan Madrasah (PENDMA) terhadap kepuasan

penerima layanan/pelanggan.

51 Sugiyono, Metode Penelitian Evaluasi (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, Dan
Kombinasi), him. 8.

52 Sofian Effendi and Tukiran, Metode Penelitian Survei, (Jakarta: LP3ES, Anggota IKAPI,
2012), him. 26.
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B. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Trenggalek yang beralamat di Jalan Soekarno Hatta, Gang Apel, Kelutan,
Kecamatan Trenggalek, Kabupaten Trenggalek, Jawa Timur 66313. Lokasi ini
peneliti pilih berdasarkan berbagai pertimbangan serta kesesuaian dengan analisis
yang perlu diteliti di lokasi tersebut. Selain itu, kantor Kemenag yang menjadi
lokasi penelitian merupakan kantor Kementerian Agama yang terdapat di salah
satu kabupaten lumayan kecil Jawa Timur jika dibandingkan dengan kabupaten-
kabupaten lain. Peneliti juga ingin mengetahui apakah birokrasi pemerintah juga
memperhatikan kualitas pelayanan terhadap rakyatnya walaupun di kabupaten
yang terbilang kecil.
C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi merupakan suatu kumpulan subjek, variable, konsep, atau
fenomena yang akan peneliti ambil dan pelajari lebih lanjut sesuai karakteristik
atau problem tertentu yang telah ditetapkan untuk ditarik kesimpulan >
Populasi dalam penelitian ini adalah para penerima pelayanan di PTSP
Kemenag Kabupaten Trenggalek pada tahun 2023 yang mengajukan
permohonan pelayanan pada bidang Pendidikan Madrasah dimana berjumlah
87 pemohon.
2. Sampel
Sampel merupakan bagian dari populasi yang menjadi fokus perhatian.

Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik tertentu dengan representative

53 Morrisan, Metode Penelitian Survei, edisi ke3, (Jakarta: Prenadamedia Group, 2015), him. 109.
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dari populasi. Pengambilan sampel ini harus diperhatikan dengan sedemikian
rupa sehingga diperolen sampel yang Dbetul-betul berfungsi untuk
menggambarkan keadaan populasi yang sebenarnya.>*

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini diambil dengan memakai
teknik Simple Random Sampling, yaitu suatu teknik yang digunakan sebagai
pengambilan sampel dari populasi yang tersedia dimana dilakukan secara acak
tanpa menilik strata yang terdapat di dalamnya.> Kemudian penetapan jumlah

sampel ini sesuai dengan rujukan daripada rumus Slovin, yakni sebagai

berikut:
_ N
"TI+ N e?
Keterangan:
n = Jumlah sampel
N = Jumlah populasi
e = Prosentase (5%) perkiraan tingkat kesalahan pada saat

pengambilan sampel

Penetapan banyak sampel berdasarkan pada rumus di atas adalah

sebagai berikut:

87
1+87 .(5%)2

87 87
1+0,2175  1,2175

= 71,45

% Rahayu Kardianti and Maman Abdurrahman, Dasar-Dasar Statistic Pendidikan,
(Bandung: Pustaka Setia, 2012), him. 22-23.

5 Sugiyono, Metode Penelitian Evaluasi (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan
Kombinasi), edisi 1, (Bandung: Alfabeta, 2018), him. 118.
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Perhitungan di atas menunjukkan jumlah sampel 71,45 responden, maka
dalam penelitian ini akan dibulatkan menjadi 71 responden.
D. Variabel Penelitian

Variabel dari penelitian merupakan objek atau apapun dari penelitian yang
menjadi titik fokus indikator penelitian. Pada penelitian ini peneliti menggunakan
dua variable, pertama independent variable (variable bebas) yang berarti variable
yang dapat memberi pengaruh muncul atau timbulnya dependent variable dan
yang kedua dependent variable (variable terikat) yakni variabel yang dipengaruhi
oleh variabel bebas. ¢ Adapun dalam penelitian ini yang menjadi variabel
dependen adalah “kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan administrasi
pada PTSP Kankemenag Trenggalek di bidang Pendidikan Madrasah”. Sedangkan
yang menjadi variabel independen adalah pengukuran kualitas pelayanan
administrasi pada PTSP Kankemenag Trenggalek berdasarkan pada lima dimensi

kualitas pelayanan.

% Mohammad Karisam, Metodologi Penelitian Kualitatif Kuantitatif, (Malang: UIN
Maliki Press, 2008), him. 254.
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Bagan 3. 1 Hubungan Independent Variable (X1,X2,X3,X4,X5) dan Independent
Variable (Y)

E. Data dan Sumber Data
1. Data

Data merupakan kumpulan informasi berupa fakta-fakta yang menjadi
bahan untuk diolah oleh ilmuan dimana dapat menjelaskan suatu fenomena.*’
Dapat dikatakan bahwa data merupakan hal penting dalam suatu penelitian,
tanpa adanya data maka penelitian tidak dapat berjalan karena datalah yang
dapat menggambarkan angka, huruf, simbol, ataupun variabel untuk diolah dan
mendapatkan suatu informasi baru.

Pada penelitian kuantitatif data yang diperoleh berupa angka atau data
kuantitatif yang diangkakan. Penelitian kuantitatif yang menggunakan asas

filsafat positivisme menjadikan dasar sebagai alat pengumpulan data berupa

5" M Zaim, Metode Penelitian Bahasa: Pendekatan Struktural, (Padang: FBS UNP Press,
2014), him. 74.
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angka yang mana kemudian diberikan bobot atau skor untuk dapat diukur
sesuai ukuran ataupun interval.>®
Penelitian ini menggunakan data kuantitatif dimana berupa angka atau
fakta yang diperoleh dari pelanggan yang memberikan bobot pada angket yang
telah dibagikan dimana bobot tersebut akan diolah untuk dapat menemukan
informasi terkait pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan pada PTSP
Kemenag Kabupaten Trenggalek.
2. Sumber Data
Pada penelitian ini sumber data yang digunakan untuk mengumpulkan
berbagai data dan informasi terdiri dari:
a) Data Primer
Data primer merupakan suatu sumber data yang diperoleh secara
langsung pada lokasi penelitian tanpa adanya perantara.* Menurut
pendapat lain, data primer merupakan suatu data yang diperoleh dari
sumber utama baik dari individu ataupun perseorangan contohnya seperti
hasil dari pengisian angket atau wawancara yang biasa dilakukan oleh
peneliti.®
Pada penelitian ini peneliti menggunakan data primer berupa angket
atau kuesioner karena sesuai dengan metode serta konteks penelitian yang
mana langsung diisi oleh pelanggan yang melakukan permohonan layanan

pada bidang Pendidikan Madrasah di PTSP Kankemenag Trenggalek.

% Sugiyono, Metode Penelitian Evaluasi (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, Dan
Kombinasi), him. 23.
% 1bid., him. 193.
80 Husein Umar, Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis, (Jakarta: Rajawali, 2013), him. 42.
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F.

b) Data Sekunder
Data sekunder merupakan kebalikan dari data primer dimana
merupakan data yang diperoleh tidak langsung dari sumber utamanya,
seperti dari buku, dokumen arsip, ataupun lainnya yang dapat berupa teori,
pengembangan, atau bahkan hipotesis yang dapat
dipertanggungjawabkan.®
Penelitian ini menggunakan data sekunder berupa dokumen-
dokumen yang mendukung penelitian juga data pengunjung pada bulan
Januari.
Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian adalah berbagai alat yang digunakan untuk
memperoleh data yang dibutuhkan dalam penelitian untuk mencapai tujuan
penelitian. Pada penelitian ini instrument yang digunakan berupa kuesioner yang
diujikan atau dilengkapi oleh responden sesuai dengan pengalaman yang
dialaminya. Adapun pedoman dalam pembuatan angket ini berdasarkan pada
komponen-komponen dari lima dimensi kualitas pelayanan, yakni aspek bukti
fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan kepedulian atau Empati (empathy) beserta komponen dari
kepuasan pelanggan.
Angket yang dibuat merupakan angket tertutup dengan jenis Skala Likert,

yakni angket yang di dalamnya telah terdapat jawaban-jawaban alternatif dimana

61 Moleong Lexy J, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT Remaja Rosdakarya,
2005), him. 159.
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jawaban yang telah ditetapkan berisikan skala gradasi dari positif ke paling negatif

ataupun sebaliknya.®

Berikut merupakan Kisi-kisi dari instrument penelitian yang digunakan

untuk mendapatkan data sesuai dengan kebutuhan penelitian:%3

Tabel 3. 1 Instrumen penelitian indikator kualitas pelayanan (X)

NO.
NO | INDIKATOR SUB. INDIKATOR SOAL
1 Tangibles a. Keadaan teknologi pelayanan 1
(bukti fisik) | b. Kebersihan dan kenyamanan ruangan 2
c. Ketersediaan dan kejelasan pamflet prosedur 36
serta informasi pelayanan ’
d. Ketersediaan dan penampilan petugas saat 47
pelayanan ’
e. Fasilitas pelayanan 5
2 Reliability a. Kecepatan dan ketepatan pelayanan 8, 12
(Kehandalan) | b. Kemampuan petugas memberikan 9101113
pelayanan
a. Kesesuaian pelayanan dengan kebutuhan 14,15
3 | Responsiveness | a. Kemampuan petugas dalam menyampaikan 16. 17
(daya tanggap) | informasi dan menanggapi permasalahan ’
b. Ketersediaan menerima Kritik dan saran 18
c. Daya tanggap petugas dalam melayani 19, 20, 21
4 Assurance a. Pengetahuan petugas terhadap pelayanan 22
(Jaminan) b. Kemampuan petugas dalam memberikan 23, 24, 25,
pelayanan 27, 28
c. Keramahan petugas dalam melayani 26
5 Empathy a. Kemampuan petugas dalam melayani 99.30 33
(Kepedulian) | dengan penuh perhatian P
b. Petugas professional dan adil 31, 32,35
c. Kemampuan memberikan pemahaman 34
pelayanan
Jumlah pertanyaan 35 butir

62 Sugiyono, Metode Penelitian Evaluasi (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan

Kombinasi), him. 139.

8 Tjiptono and Diana, Total Quality Management, him. 46-48.
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Tabel 3. 2 Instrumen penelitian indikator kepuasan pelanggan (Y)%

NO.
NO | INDIKATOR SUB. INDIKATOR SOAL
1 | Kualitas Produk Kesesuaian dokumen pelayanan dengan 36, 37,
kebutuhan 38
2 Kualitas a. Perasaan puas terhadap pelayanan 39, 40
pelayanan b. Perasaan puas terhadap fasilitas 41
c. Kepuasan terhadap teknologi atau alat yang 42
digunakan saat pelayanan
43, 44,
3 | Faktor Perasaan Kepuasan terhadap pelayanan yang didapat 45
4 | Kemudahan dan | a. Puas akan kemudahan prosedur untuk 16
Kecepatan dipahami
b. Kepuasan terhadap kecepatan pelayanan 47
c. Kepuasan terhadap kesesuaian usaha yang 48
dikeluarkan dengan yang didapatkan
Jumlah Pertanyaan 13 butir

Tabel 3. 3 Skala Penilaian Instrumen Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan

Pelanggan®

BOBOT /
NO | INDIKATOR PILIHAN JAWABAN SKOR

1 Kualitas Sangat Setuju 4
Pelayanan Setuju 3

Tidak Setuju 2

Sangat Tidak Setuju 1

Sangat Setuju 4

5 Kepuasan Setuju 3
Pelanggan Tidak Setuju 2

Sangat Tidak Setuju 1

G. Validitas dan Reliabilitas Instrumen

1.

Uji Validitas

Instrumen penelitian dikatakan valid jika instrumen tersebut dapat

menghasilkan nilai atau skor yang mendeskripsikan suatu hal yang sedang

6 Handi, Prinsip Kepuasan Pelanggan, him. 37.
8 Sugiyono, Metode Penelitian Evaluasi (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, Dan
Kombinasi), him. 138.
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diukurnya secara akurat. Pada penelitian ini pemilihan item didasarkan dengan
pendapat Azwar, dimana penetapan standar Batasan korelasi item yakni r,; =
0,30. Oleh karena itu, item dalam instrumen dianggap memuaskan apabila
memiliki batas koefisiensi korelasi 0,30 dan dianggap tidak memuaskan
apabila nilai koefisiensi < 0,30.%

Penelitian ini menerapkan rumus validitas berupa rumus product moment,
yakni sebagai berikut:

N(Xxy)—(Xx).(Xy)

TN D - (C A TING ) - (2 )]
Keterangan
Tiy = Koefisiensi korelasi product moment
X = Skor item
y = Skor total
Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan suatu penerapan instrumen untuk mengukur
subjek dalam frekuensi berulang-ulang dan menghasilkan data yang sama.
Suatu pernyataan dikemukakan oleh Ghozali yakni instrumen dapat dikatakan
reliabel ketika nilai Cronbach’s Alpha > 0,6 . Begitupun sebaliknya,
instrumen penelitian dikatakan tidak reliabel ketika nilai Cronbach’s Alpha
menunjukkan angka < 0,6.5” Berikut rumus Cronbach's Alpha yang dipakai

untuk pengujian reliabilitas pada penelitian ini:

6 Atiya Hanifa and Akhmad Sagir Mahdia Fadhila, “Pengaruh Regulasi Diri dan

Muhasabah terhadap Perilaku Seksual Pranikah Mahasiswa,” Jurnal Bimbingan Konseling Islam,

2, No. 2 (2021), diunduh melalui

https://journal.uinsi.ac.id/index.php/TAUJIHAT/article/view/3835/1596.
57 1hid.
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_[ k 1 Zst
k=1 5?7

Keterangan :
r = Reliabilitas instrumen
k = Banyaknya butir pertanyaan
¥ sz =Jumlah varian
sz =Total varian
H. Teknik Pengumpulan Data
1. Angket / Kuesioner

Teknik ini merupakan teknik pengumpulan data dengan memberikan
serangkaian pertanyaan atau pernyataan kepada responden secara tertulis
untuk dijawabnya.® Kuesioner yang dibuat merupakan kuesioner tertutup
dengan jenis skala Likert, yakni angket yang di dalamnya telah terdapat
jawaban-jawaban alternatif dimana jawaban yang telah ditetapkan berisikan
skala gradasi dari positif ke paling negatif ataupun sebaliknya.

Kuesioner skala Likert pada penelitian ini menggunakan empat interval
jawaban, yakni dari sangat baik (SB) sampai pada sangat tidak baik (STB)
dengan bobot nilai dimulai dari pernyataan positif 4-1. Kuesioner pada
penelitian ini digunakan untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan

administrasi PTSP Kankemenag Trenggalek pada Sub. Bagian Pendidikan

6 Nursanti Ramadhani, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Akademik terhadap Kepuasan
Peserta Didik di MTs Satu Atap Datok Sulaiman Palopo.,” Institut Agama Islam Negeri Palopo
(1AIN PALOPO, 2021), diunduh melalui
http://repository.iainpalopo.ac.id/id/eprint/3273/1/Nursanti Ramadhani.pdf.
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Madrasah serta kepuasan pelanggan berdasarkan penilaian pelanggan atau
pemohon pelayanan pada bulan Januari.
2. Observasi
Observasi merupakan suatu teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan mengamati dan mencatat keadaan sebenarnya ataupun buatan pada saat
penelitian baik secara langsung maupun tidak langsung. Teknik observasi
langsung dilakukan langsung pada lokasi penelitian, sedangkan observasi tidak
langsung merupakan pengamatan yang dilakukan tidak pada saat peristiwa
yang diteliti berlangsung.®
Pada penelitian ini peneliti menggunakan observasi langsung guna dapat
mengamati keadaan sebenarnya ketika dalam proses pelayanan administrasi
PTSP Kankemenag Trenggakek berlangsung.
3. Dokumentasi
Dokumen yang menjadi pendukung dalam penelitian ini berupa catatan-
catatan kecil, foto-foto bukti wawancara, dokumen instrumen anget, juga
dokumen-dokumen lain yang memudahkan dalam pengelohan data untuk
mendapatkan hasil akurat
Analisis Data
Analisis data adalah tindakan selanjutnya yang dilangsungkan setelah data
lapangan didapatkan. Kajian dalam analisis data ini mengelola data yang telah
didapatkan guna bisa menjawab rumusan penelitian yang ditentukan. Analisis data
pada penelitian kuantitatif ini memakai teknik statistik dengan bantuan komputer

program SPSS versi 29. Berikut analisis data yang dilakukan:

8 Ahmad Tanzeh, Metodologi Penelitian Praktis, (Yogyakarta: Teras, 2011), 83-84.
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. Analisis Statistik Deskriptif

Analisis ini merupakan penggunaan statistik untuk memberi gambaran
mengenai pengolahan data yang telah terkumpul sesuai apa adanya tanpa
memiliki maksud untuk membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum.”
Analisis statistik pada penelitian ini merupakan bentuk suatu penyajian data
dari responden melalui tabel dan grafik yang didapat dari perhitungan
persentase (%).

Langkah pertama untuk analisis statistik deskriptif ini yakni menghitung
prosentase (%) pencapaian skor dari responden. Data yang diperoleh dari
kuesioner dikelola sesuai dengan skor masing-masing item pertanyaan dalam
setiap indikatornya dimana hal ini berguna untuk mengkaji permasalahan yang
ada di dalam penelitian. Pada setiap indikator formulasi rumus persentase

sebagai berikut:

F
Pr = — x100%

N
Keterangan:
Pr : Prosentase pencapaian responden
F : Jumlah jawaban responden
N : Jumlah responden
100% : Jumlah tetap

Langkah berikutnya akan diakumulasikan guna menetapkan skor disetiap
sub indikator, hal tersebut dilakukan agar memperoleh skor pada setiap

indikator dari penelitian. Kemudian diakumulasikan kembali untuk

0 Ramadhani, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Akademik terhadap Kepuasan Peserta

Didik di MTs Satu Atap Datok Sulaiman Palopo.”
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menetapkan jumlah variabel yang diteliti agar dapat menjawab permasalahan
dalam penelitian.
Formasi rumus yang digunakan untuk menetukan skor setiap sub variabel

indikator sebagai berikut:

sc
Pr = — x 100%

St
Keterangan:
Pr : Prestasi capaian
Sc : Jumlah skor capaian
Si : Jumlah skor ideal
100% : Jumlah tetap

Setelah analisis terjawab dari rumus tersebut, selanjutnya hasil
pengolahan data tersebut dibandingkan dengan kategori prosentase tingkatan

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.

Jangkauan % Skor/nilai Kategori
82,30 < nilai < 100 Sangat Baik
62,50 < nilai < 82,29 Baik
43,80 < nilai < 62,49 Cukup Baik
0,00 < nilai < 43,79 Tidak Baik

Tabel 3. 4 Kategori Penilaian

2. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik ini biasa digunakan untuk menguji suatu data pada
penelitian kuantitatif dimana dapat memberikan berbagai informasi mengenai

besarnya hubungan sebab akitbat antar variabel. Berikut diantaranya:’*

I Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS (Semarang: Badan
Penerbit Universitas Diponegoro, 2018), him. 154-158.
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a) Uji Normalitas

Uji normalitas ini dilaksanakan guna membuktikan model regresi,
residual, ataupun variabel penganggu yang mempunyai penyebaran
normal atau sebaliknya. Regresi tersebut dapat dikatakan baik jika
mempunyai penyebaran normal atau mendekati normal. Adapun untuk
mendeteksi normalitas dapat dilakukan dengan berbagai cara.
Diantaranya yakni dengan Analisa grafik normal P-P Plot of regression
Standardized residual. Adapun dalam analisa grafik normal P-P Plot of
regression Standardized residual terdapat kriteria sebagai berikut:

1) Model regresi akan memenuhi asumsi dari normalitas apabila terjadi
penyebaran data berada disekitar garis diagonal serta mengukuti arah
garis tersebut.

2) Model regresi dikatakan tidak memenuhi asumsi dari normalitas
apabila terjadi penyebaran data yang jauh dari garis diagonal serta
tidak mengukuti arah garis tersebut.

Pengujian normalitas ini dilakukan menggunakan teknik
Kolmogorov-smirnov.  Model regresi akan memenuhi asumsi dari
normalitas ketika pengujian menggunakan teknik Kolmogorov-smirnov
ini akan mendapatkan hasil nilai signifikan > 0,05 yang mana memiliki

rumus seperti berikut:"2

2 Sugiyono, Metode Penelitian Evaluasi (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, Dan
Kombinasi), him. 159.
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b) Uji Multikolonieritas

Uji multikolinieritas ini merupakan suatu pengujian yang digunakan
untuk menguji apakah terdapat korelasi atau hubungan antara variabel
bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidaklah memiliki hubungan
diantara  variabel  bebas (independent variable).  Pengujian
multikolinieritas ini dapat dilihat dari nilai besaran besaran Variance
Inflation Factor (VIF) dan Tolerance. Adapun pengujian ini di dasarkan
dengan standar berikut:

a)  Multikolinieritas terjadi ketika nilai dari tolerance < 0,10 atau
besaran nilai dari VIF >10.
b)  Apabila nilai dari tolerance > 0,10 atau besaran nilai dari VIF < 10,
maka multikolinieritas tidak terjadi.
c) Uji Heterokedastisitas

Uji heteroskedastisitas ini memiliki tujuan untuk menguji apakah
terdapat kesamaan antara variabel dari residual satu pengamatan dengan
yang lain dalam suatu model regresi. Dapat dikatakan bahwa model
regresi yang baik adalah ketika tidak terjadi heterokedastisitas.

Pengujian ini dilakukan menggunakan Uji Glejser, dimana
merupakan suatu uji hipotesis yang dapat mengetahui apakah suatu model
regresi memiliki pertanda mengalami heterokedastisitas dengan cara
meregres absolud residual. Adapun pengambilan keputusan dari
dilakukannya uji heterokedastisitas yang menggunakan uji glejser

didasarkan pada:’

3 Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS, him. 134.
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a) Heterokedastisitas terjadi apabila nilai signifikan yang dihasilkan <
0,05
b) Heterokedastisitas tidak akan terjadi apabila nilai signifikan yang
dihasilkan > 0,05
3. Analisis Regresi Linier Berganda
Pengujian ini dilakukan untuk menguji hubungan antara variabel bebas
(X) dan variabel terikat, dimana penggunaan regresi linier berganda ini ketika
memiliki dua variabel bebas atau lebih. Pengujian ini dilakukan dengan:”
a) UiT
Pengujian dengan uji t ini dilakukan untuk mengetahui hubungan
antar variabel secara parsial, sendiri, atau individu. Dimana Kkriteria

pengujian sebagai berikut:

a
Rumus t tabel = (E in—k—1)

a = taraf signifikan (0,05)
n = Jumlah responden

k = jumlah variabel independent

1) Perbandingan t hitung dengan t tabel
— Ha diterima apabila t hitung > t tabel, sehingga artinya variabel
bebas secara parsial atau individu memiliki pengaruh terhadap

kepuasan pelanggan

4 J. Arifin, SPSS 24 Untuk Penelitian Dan Skripsi (Jakarta: Kelompok Gramedia, 2017), him. 156.
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— Ha ditolak apabila t hitung <t tabel, sehingga artinya variabel
bebas secara parsial atau individu tidak memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan

2) Perbandingan taraf sig. a (0,05

— Ha diterima apabila nilai sig < a 0,05, artinya variabel bebas
secara parsial atau individu memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan

— Haditolak apabila nilai sig > a 0,05, artinya variabel bebas secara
parsial atau individu tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan

b) Uji F

Berbeda dengan uji T, uji F ini dilakukan untuk mengetahui
hubungan antar variabel independent terhadap variabel dependent secara
bersamaan. Pada pengujian ini hipotesis diterima ketika F-hitung > F-tabel,
dan sebaliknya hipotesis ditolak apabila F-hitung < F-tabel. Selain itu
perbandingan dengan a (0,05), hipotesis diterima ketika nilai sig < «
(0,05), dan sebaliknya hipotesis ditolak ketika nilai sig > a (0,05).

Rumus F tabel = (k;n — k)

Keterangan:

n = Jumlah responden
k = jumlah variabel independent
c) Koefisiensi Determinasi (R?)
Koefisiensi Determinasi (R?) merupakan suatu pengukuran yang

digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dari variabel
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independent (bebas) secara bersamaan terhadap variabel dependen
(terikat). Angka yang dimiliki oleh koefisiensi determinasi ini bekisaran O-
1 dimana semakin mendekati angka 0 maka pengaruh dari variabel bebas
terhadap variabel terikat adalah semakin kecil, dan sebaliknya. Apabila
nilai yang ditunjukkan semakin mendekati 1 maka semakin berpengaruh
pula variabel bebas tersebut terhadap variabel terikat. Sehingga diperoleh
persamaan 0 < R? < 1.
J. Prosedur Penelitian
Pada penelitian. Adapun langkah-langkah tersebut sesuai gambar di bawah

ini:

Perumusan Landasan Perumusan
Masalah Teori Hipotesis

Pembahasan
dari Hasil Analisis Data
Analisis Data

Pengumpulan
data

KESIMPULAN DAN POPULASI
SARAN & SAMPLE Pengembangan
Instrumen

Pengujian

Instrumen

Bagan 3. 2 Prosedur Penelitian
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BAB IV

PAPARAN DATA DAN HASIL PENELITIAN

A. Paparan Data
1. Sejarah Kementerian Agama

Kementerian Agama merupakan salah satu kementerian yang
memiliki tugas untuk menyelenggarakan pemerintahan dibidang agama.
Kementerian Agama dibentuk pertama kali atas usulan yang disampaikan
pada rapat besar Badan Penyelidik Usaha-Usaha Persiapan Kemerdekaan
Indonesia (BPUPKI) oleh Mr. Muhammad Yamin tanggal 11 Juli 1945.
Pendapat ini disampaikan dengan alasan bahwa perlu dibentuknya salah
satu kementerian yang mengelola masalah mengenai agama.

Usulan pembentukan Kementerian Agama tidak berjalan mulus
begitu saja, namun mendapat penolakan oleh beberapa anggota dalam
Sidang Panitia Pembentukan Kemerdekaan Indonesia (PPKI) pada tanggal
19 Agustus 1945 yang mana sedang membicarakan pembentukan beberapa
departemen atau kementerian. Menurut B. J. Boland, penolakan
pembentukan Kementerian Agama ini menambah kekecewaan orang-orang
Islam yang mana sebelumnya sudah kecewa dengan keputusan mengenai
dasar negara. Penolakan tersebut didasari suatu teori dimana urusan-urusan
agama tidak dapat disatukan oleh urusan negara.

Pada implementasi setelahnya, yakni di tahun yang sama pada bulan
Agustus sampai dengan November terdapat urusan-urusan agama yang
mengakibatkan kerancuan di dalam beberapa departemen dan tidak bisa

dibiarkan begitu saja. Sehingga pada Sidang Pleno Komite Nasional
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Indonesia Pusat (KNIP) tanggal 25-27 November 1945 usulan mengenai
pembentukan Kementerian Agama kembali di utarakan. Sidang Pleno ini
diketuai oleh Sutan Sjahrir dan dihadiri oleh 224 anggota yang mana
sebagian berasal dari beberapa Komite Nasional Indonesia Daerah (KNID).
Usulan mengenai pembentukan Kementerian Agama disampaikan oleh
perwakilan KNID Banyumas yang mana bertepatan dengan anggota politik
Masyumi.

Usulan mengenai pembentukan Kementerian Agama tersebut
memperoleh beberapa dukungan terutama oleh anggota KNIP yang juga
berasal dari partai politik Masyumi, salah satunya yakni Mohammad Natsir.
Secara aklamasi sidang KNIP menyetujuinya, oleh karena itu kemudian
Presiden Soekarno dan Mohammad Hatta mengesahkan atas usulan
pembentukan Kementerian Agama pada sidang KNIP tersebut.
Pembentukan Kementerian Agama ini sebenarnya merupakan suatu
penengah diantara teori bahwa agama dan negara tidak dapat disatukan
dengan teori bahwa agama dan negara dapat disatukan.

Penetapan Kementerian Agama tercantum dalam Penetapan
Pemerintah No. 1 yang dilakukan pada tanggal 3 Januari 1946, bertepatan
dengan 29 Muharram 1365 H. Penetapan tersebut di umumkan melalui
siaran Radio Republik Indonesia oleh Pemerintah. Presiden Soekarno
kemudian mengangkat H. Mohammad Rasjidi sebagai ketua pertama dalam
Menteri Agama RI. Rasjidi merupakan tokoh ulama yang memiliki latar
belakang pendidikan islam modern, pemimpin islam terkemuka, juga salah

satu tokoh Muhammadiyah. Pada sebelumnya Rasjidi memang sudah
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memiliki tugas untuk mengurus permasalahan yang berhubungan dengan
kepentingan orang Islam. Karena itulah beliau kemudian dipercaya untuk
menjadi Menteri Agama RI yang pertama. Setelah itu kemudian
Kementerian Agama mengambil alih segala tugas keagamaan yang
sebelumnya dijalankan oleh departemen/Menteri-menteri lain.

Tanggal 3 Januari merupakan Hari Ulang Tahun Kementerian
Agama yang mana bertepatan dengan Ulang Tahun ke 34 yakni tahun 1980
peringatan hari ulang tahun tersebut disebut sebagai Hari Amal Bakti
(HAB) Kemenag. Motto Kementerian Agama “lklas Beramal” tentu
dijadikan patokan pemimpin juga aparat-aparat yang menjabat dalam
menjalankkan setiap pekerjaannya dengan “iklas, sederhana, perpandangan
ke depan, memiliki semangat juang, populis, serta berjiwa kesatuan dan

2

kesatuan.” Kementerian Agama terus menerus memperhatikan dan
meningkatkan pelayanan publiknya khususnya untuk memberikan
pelayanan dan kesejahteraan seluruh warga RI, sehingga tidak hanya
memiliki kantor pusat saja, namun juga terdapat kantor Kementerian Agama
di berbagi provinsi bahkan pada setiap daerah kabupaten/kota termasuk di
Kabupaten Trenggalek ini.

Kemenag Trenggalek mulai beroperasi mulai tahun 1973 dimana
kepala pertama pada saat itu adalah Bapak Minhadji dan menjabat sampai
pada tahun 1975. Sejak berdirinya Kantor Kementerian Agama di
Kabupaten Trenggalek hingga saat ini telah terdapat 17 kepala yang pernah

menjabat dari masa ke masa, yakni:

a. Minhaji (1973-1975)
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b. Junus Isa (1975-1985)

c. Drs. Atik Suwarno (1985-1989)
d. Drs. Mudjiono (1989-1994)
e. Drs. Abu Nangin (1994-1996)
f.  Drs. Hamdan Wahab (1996-1999)
g. Drs. Marsono Adnan (1999-2005)
h. Drs. Moh. Maksum, MHI (2005-2008)

I. Drs. Mahfud Shodar, M. Ag (2008-2009)
J- Drs. Ngudiono, M. Ag (2009-2012)

k. Drs. Ach. Faridul llmi, M. Ag  (2012-2014)

I.  H. Nur Cholis, SH. M. Ag (2014-2015)
m. Drs. Imam Muchlis, M. Pd (2015-2016)
n. Drs. H. Syahdan. MH (2016-2018)
0. Drs. H. Moh. Badrudin (2018-2022)
p. Drs. M. Syamsuri, M. Pd (2022-2023)

g. Dr. Muhtar Hazawawi, M. Ag  (2023-2023)

Pada saat ini Kantor Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek
masih dalam masa kekosongan kepemimpinan. Sebelumnya terdapat
pertukaran kepemimpinan yang mana dilakukan oleh semua kepala
Kementerian Agama di wilayah Jawa Timur. Kemudian pada tanggal 3
April 2023 dilantiklah Bapak Dr. Muhtar Hazawawi, M. Ag yang
sebelumnya menjadi kepala Kantor Kementerian Agama Kota Malang.
Namun pada tanggal 8 Mei 2023 beliau dilantik sebagai Kepala Biro

Administrasi Umum Perencanaan dan Keuangan UIN Sunan Ampel
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Surabaya. Sehingga semenjak saat itulah terjadi kekosongan kepemimpinan

di Kantor Kemenag Kabupaten Trenggalek dan operasionalnya pun

sementara dimasih dijalankan oleh Kasubag TU yakni Bapak Drs. Mustofa

Alchamdani, M. Si.

2. Visi Misi

a. Visi Kemenag Kabupaten Trenggalek

Visi dari Kantor Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek

adalah “Terwujudnya Masyarakat Kabupaten Trenggalek yang

Taat Beragama, Cerdas, dan Berakhlak Mulia.” Adapun maksud

dari visi tersebut yakni:

1)

2)

3)

Taat Beragama

Maksud dari “taat beragama” memiliki arti bahwa berusaha
untuk mewujudkan masyarakat Trenggalek yang patuh terhadap
ajaran agamanya masing-masing, patuh terhadap apa yang menjadi
perintah dan larangan dalam agamanya berlandaskan pada
Ketuhanan yang Maha Esa.
Cerdas

Kata “cerdas” disini memiliki arti bahwa berusaha
mewujudkan masyarakat yang cerdas dengan cara memenuhi
kebutuhan dalam bidang pendidikan khususnya pendidikan tentang
keagamaan baik Madrasah ataupun sekolah umum.
Berakhlak Mulia

Artinya berupaya untuk mencetak generasi yang memiliki

akhlak baik sesuai dengan ajaran atau kaidah masing-masing
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agama, dimana akhlak baik tersebut merupakan suatu bekal untuk
dapat berinteraksi secara benar menurut kaidah di dalam
menjalankan kehidupan yakni dengan Tuhan maupun sesamanya.
b. Misi Kemenag Kabupaten Trenggalek
Adapun Kantor Kementerian Kabupaten Trenggalek memiliki
Misi sebagai berikut:
1) Meningkatkan kualitas kehidupan serta kerukunan umat beragama
2) Meningkatkan kualitas dari pendidikan umum, agama, dan
pendidikan keagamaan
3) Meningkatkan kualitas penyelenggaraan haji, zakat, dan wakaf
4) Meningkatkan tata kelola kepemerintahan yang bersih, Amanah,
serta profesional
3. Struktur Organisasi
a. Kantor Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek (Umum)
Berikut merupakan struktur organisasi dari Kantor Kementerian

Agama Kabupaten Trenggalek, yakni:

KEPALA KEMENAG KAB. TRENGGALEK

KEPALA KASUBAG TU
Drs, Mustofa Alchamdani, M, Si

Ahmad Sanusi, M. Pd. 1| | Drs. Imam Samsul Hadi, SH | | Ahmad Basuki, S. Pd, M. Si. | | Agus Prayitno, M. Pd. I Safa’ Antoni, M. Si

Bagan 4. 1 Struktur Organisasi Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek

KASI ZAWA

Mahmudah, S. Pd. 1
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Bagan di atas menunjukkan struktur organisasi pejabat utama yang
menjabat di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek
dimana terdapat Kepala Kankemenag Trenggalek, kemudian disusul
oleh Kepala Sub Bagian Tata Usaha yang membawahi beberapa Kepala
Seksi (KASI) yakni KASI Pendidikan Madrasah, Pendidikan Diniyah
dan Pondok Pesantren, Pendidikan Agama Islam, Penyelenggaraan
Haji dan Umroh, Bimbingan Masyarakat Islam, dan KASI
Penyelenggaraan Zakat dan Wakaf.
b. Bidang Pendidikan Madrasah (PENDMA)

Adapun dalam masing-masing bidang juga terdapat pejabat
terstruktur yang bertugas menjalankan beberapa tugas juga fungsi
sesuai dengan bidangnya. Berikut merupakan Struktur Organisasi

dibidang Pendidikan Madrasah (PENDMA):

KEPALA SEKSI PENDIDIKAN MADRASAH

Ahmad Sanusi, M. Pd. [

KURIKULUM

1. Nanik Wulandari, AMK
2. Indra Sutrisno
3. Lina Rifah, SE

1. Pindi Lestari T 1. Mislani
2. Nanik Wulandari, AMK PIRELLS WRLIAL 2. Lina Rifah, SE

3. Hanif Rendra Putra 2. Mislani
3. Hanif Rendra Putra

1. Indra Sutrisno
2. Taufik Akbar Ashari, S. Pd. I
3. Lina Rif'ah, SE

Bagan 4. 2 Struktur Organisasi Bidang PENDMA Kemenag Kabupaten Trenggalek

4. Tugas dan Fungsi Bidang Pendidikan Madrasah
Bidang Pendidikan Madrasah tentu memiliki tugas dan fungsi
sendiri yang tercantum dalam Permenag Nomor 19 Tahun 2019. Dimana

PENDMA memiliki tugas yakni melakukan penyusunan bahan dan
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pelaksanaan kebijakan teknis, pelayanan, bimtek, pembinaan, pengelolaan

sistem informasi, menyusun rencana, serta melakukan pelaporan di bidang

kurikulum, sarpras, kelembagaan, kesiswaan, guru juga tendik madrasah
sesuai dengan kebijakan teknis yang telah ditetapkan oleh Kepala Kanwil

Kementerian Agama Provinsi. Adapun fungsi dari seksi Pendidikan

Madrasah diantaranya yakni:

a. Menyiapkan bahan perencanaan, penyusunan, serta pelaksanaan
kebijakan teknis dibidang kurikulum, sarpras, kelembagaan, kesiswaan,
juga guru dan tendik madrasah.

b. Memberikan pelayanan serta memenuhi standar nasional pendidikan
madrasah.

c. Melakukan bimtek dan supervise dibidang kurikulum dan evaluasi,
sarpras, kelembagaan, dan kerjasama, juga kesiswaan madrasah.

d. Pengadaan pembinaan, bimtek, supervisi guru dan tendik madrasah

e. Pengelolaan data dan SIM (Sistem Informasi Madrasah), guru dan
tendik madrasah

f. Evaluasi serta penyusunan laporan dibidang kurikulum, sarpras,

kelembagaan, kesiswaan, serta guru dan tendik madrasah.

B. Hasil Penelitian

1.

Gambaran Umum Responden

Pada penelitian ini dilakukanlah penyebaran kuesioner atau angket
yang mana mendapatkan 71 responden dari pemohon pelayanan PTSP yang
mengajukan pelayanan dibidang PENDMA. Penyebaran angket dilakukan

melalui aplikasi whatsapp dimana peneliti menghubungi responden melalui
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nomor yang telah didapatkan dari data daftar hadir pemohon pelayanan

PTSP bidang PENDMA. Adapun data responden yang didapatkan adalah

sebagai berikut:

a. Demografi Responden

1) Jenis Kelamin

2)

Data yang di dapat dari hasil penyebaran kuesioner atau
angket ini mencantumkan berbagai kriteria responden yang mana
diantaranya adalah kategori jenis kelamin, yakni laki-laki dan
perempuan. Adapun hasil analisis yang didapat dari paparan data
responden tercantum dalam tabel di bawah ini:

Tabel 4. 1 Kategori Jenis Kelamin

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent

Valid Laki-laki 35 49.3 49.3 49.3
Perempuan 36 50.7 50.7 100.0
Total 71 100.0 100.0

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Tabel di atas menampilkan frekuensi atau jumlah responden
yang mana berdasarkan kategori jenis kelamin. Data tersebut
mencantumkan bahwa jumlah perempuan lebih unggul satu angka
daripada laki-laki dimana perempuan terdapat 36 responden dengan
presentase 50,7% dan laki-laki terdapat 35 responden dengan
presentase 49,3%.

Usia
Data yang didapatkan dari penyebaran angket atau kuesioner

ini juga mencantumkan informasi rentan usia dari responden yang
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telah mengisinya. Adapun rentan usia ini dikategorikan menjadi tiga

golongan seperti pada tabel berikut ini:

Tabel 4. 2 Kategori Usia

Valid Cumulative
Frequency  Percent Percent Percent
Valid <21 tahun 3 4.2 4.2 4.2
21-30 tahun 29 40.8 40.8 45.1
> 30 tahun 39 54.9 54.9 100.0
Total 71 100.0 100.0

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Paparan data pada tabel di atas dapat diketahui informasi
terkait frekuensi rentan usia responden yang telah melakukan
permohonan pelayanan di PTSP Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Trenggalek. Berdasarkan data tersebut responden
terbanyak memiliki rentan usia lebih dari 30 tahun, yakni 39
responden dengan presentase 54,9%. Selanjutnya adalah responden
dengan rentan usia 21-30 tahun dimana memiliki frekuensi sebanyak
29 dengan presentase 40,8%. Terakhir yakni responden dengan
rentan usia dibawah 21 tahun yang mana mempunyai frekuensi
hanya 3 responden dengan presentase 4,2%. Sehingga berdasarkan
data di atas dapat disimpulkan bahwa yang mendominasi pemohon
pelayanan PTSP di Kemenag Kabupaten Trenggalek memiliki usia
lebih dari 20 tahun.

3) Jenis Pekerjaan
Kategori terakhir adalah berdasarkan jenis pekerjaan yang

dimiliki oleh responden. Jenis pekerjaan ini dikategorikan dalam
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lima jenis, yakni pelajar/mahasiswa, karyawan swasta, pegawai
negeri, wiraswasta, dan lai-lain. Adapun detail data tercantum dalam
tabel di bawah ini:

Tabel 4. 3 Kategori Jenis Pekerjaan

Valid Cumulative
Frequency Percent  Percent Percent

Valid Pelajar/Mahasiswa 6 8.5 8.5 8.5
Karyawan Swasta 24 33.8 33.8 42.3
Pegawai Negeri 32 45.1 45.1 87.3
Wiraswasta 2 2.8 2.8 90.1
Lain-lain 7 9.9 9.9 100.0

Total 71 100.0 100.0

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Data pada tabel di atas menunjukkan frekuensi dari berbagai
jenis pekerjaan responden yang telah melakukan permohonan
pelayanan PTSP di Kemenag Kabupaten Trenggalek. Adapun dari
tabel di atas dapat diketahui informasi mengenai frekuensi setiap
jenis pekerjaan responden, yakni pelajar/mahasiswa memiliki
frekuensi sebanyak 6 responden dengan presentase 8,5%.
Kemudian responden yang memiliki jenis pekerjaan karyawan
swasta berjumlah 24 dengan presentase 33,8%. Jenis pekerjaan
pegawai negeri dimiliki oleh 32 responden dengan presentase
45.1%, kemudian yang memiliki jenis pekerjaan wiraswasta
berjumlah 2 responden dengan presentase 2,8%, dan terakhir
adalah responden yang memiliki jenis pekerjaan lain yakni

sebanyak 7 responden dengan presentase 9,9%.
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b. Gambaran Distribusi Variabel

Pada penelitian ini terdapat 71 responden yang telah mengisi
kuesioner dengan berbagai pernyataan mengenai kualitas pelayanan
juga kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di PTSP Kemenag
Kabupaten Trenggalek. Pada pernyataan yang telah dibuat tercantum
nilai dari masing-masing pernyataan dimana memiliki skor tertinggi 4
dan terendah 1. Nilai-nilai tersebut kemudian akan dikumpulkan atau
dilakukan rekapitulasi dimana nantinya dapat dianalisis sesuai dengan
kebutuhan pembahasan penelitian. Adapun variabel kuesioner tersebut
terdiri dari variabel kualitas pelayanan (X) dan kepuasan pelanggan (),

dimana skor atau nilai yang tercantum di dalamnnya di kategorikan

berdasarkan tabel di bawah ini:

Tabel 4. 4 Kategori Internal Penilaian

KATEGORI RENTANG RATA-RATA
Gonget i Bk 100150
i Bk 151250
S;t;jlf / 2,51 -350
Ganga Bk 351400

Sumber: Data diolah peneliti (2023)

Berdasarkan rentang dari rata-rata nilai yang telah tertera di atas,

dapat kita ketahui data dari 71 responden memiliki distribusi frekuensi

nilai atau skor variabel sebagai berikut:
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1) Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan (X)

Pada variabel kualitas pelayanan (X) ini tersusun atas lima
indikator atau dimensi yakni kondisi fisik (X1), kehandalan (X2),
daya tanggap (X3), Jaminan (X4), dan Sikap peduli (X5). Masing-
masing indikator atau dimensi tersebut memiliki berbagai
pernyataan yang berbeda satu sama lain sesuai dengan bidangnya.
Selanjutnya data yang dihasilkan dari pengisian kuesioner oleh
responden tersebut diolah menggunakan cara kuantitatif yaitu
dengan memberi skor pada masing-masing dimensinya. Berikut
pemaparan data secara keseluruhan mengenai variabel kualitas
pelayanan:

Tabel 4. 5 Distribusi Frekuensi Kondisi Fisik (tangible) (X1)

T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7

N Valid 71 71 71 71 71 71 71

Missing 0 0 0 0 0 0 0
Mean 3.39 3.62 3.08 3.55 3.48 3.35 3.42
Std. Error of .071 .061 .082 .063 .063 .067 .069
Mean
Median 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 3.00 3.00
Std. Deviation .597 517 .692 529 531 .563 577
Sum 241 257 219 252 247 238 243
a. Multiple modes exist. The smallest value is shown

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)
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Tabel 4. 6 Mean Distribusi Frekuensi kehandalan (tangible) (X1)

Jawaban Responden Rata
BUTIR STS TS S SS rata
F | % | F % F % F %
1 0 | 0| 4 |563 ]| 35 ]49.29| 32 |45.07] 3.39
2 0] 0 1 | 140 | 25 | 35.21 | 45 | 63.38 | 3.62
3 0 0 | 14 |19.71| 37 |52.11| 20 | 28.16 | 3.08
4 0] 0 1 | 140 | 30 |42.25] 40 | 56.33 | 3.55
5 0] 0 1 | 140 | 35 [49.29 | 35 | 49.29 | 3.48
6 0 | 0 | 3 |422 |40 [56.33] 25 |35.21| 3.35
7 0 | 0 | 3 |422 | 35 (4929 | 33 |46.47| 3.42
RATA - RATATOTAL 3.41

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Pada tabel 4.5 dan tabel 4.6 tercantum frekuensi, presentase,
juga nilai rata-rata dari jawaban masing-masing pernyataan dalam
dimensi Tangible (kondisi fisik). Pada tabel 4.6 memaparkan rata-
rata total dari jawaban pernyataan kategori ini yakni dengan nilai
3,41. Sehingga dari nilai rata-rata tersebut dapat diartikan bahwa
jawaban responden adalah “setuju” atas pernyataan-pernyataan
mengenai aspek tangible terhadap pelayanan PTSP bidang
PENDMA di Kemenag Kabupaten Trenggalek. Pernyataan ini atas
dasar kategori rentang nilai yang ada pada tabel 4.4 bahwa kategori
dengan rentang nilai antara 2,51-3,50 adalah “setuju”.

Berdasarkan hasil penilaian kuesioner yang telah diisi oleh
71 responden dalam kategori ini dapat diketahui bahwa responden
menyatakan setuju terhadap pernyataan seluruh aspek pelayanan
yang termasuk dalam dimensi tangible seperti bangunan, Gedung,

kondisi ruangan, teknologi yang digunakan, penampilan petugas
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pelayanan, dan kondisi fisik lain yang dapat dilihat oleh mata
manusia. Oleh karena itu dapat diketahui bahwa kondisi fisik
mengenai hal-hal yang berhubungan dengan pelayanan di PTSP
bidang PENDMA berada dalam keadaan baik.

Tabel 4. 7 Distribusi Frekuensi kehandalan (Reliability) (X2)

RY01 RY02 RY03 RY04 RY05 RY06 RYO07

N Valid 71 71 71 71 71 71 71

Missing 0 0 0 0 0 0 0
Mean 331 3.48 3.42 3.49 3.46 3.49 341
Median 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00
Minimum 1 2 1 2 2 1 2
Maximum 4 4 4 4 4 4 4
Sum 235 247 243 248 246 248 242

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Tabel 4. 8 Mean Distribusi Frekuensi kehandalan (Reliability) (X2)

Jawaban Responden Rata -
BUTIR STS TS S SS rata
F % F % F % F %

1 1| 141 |5| 704 |36 | 5070 |29 | 40.85 3.31
2 0| 000 | 3| 423 |[31| 4366 |37 | 5211 3.48
3 1| 141 | 1| 141 |36 | 5070 | 33| 46.48 3.42
4 0| 000 |2| 282 |32 | 4507 | 37| 5211 3.49
5 0| 000 |2 | 282 |34 | 47.89 |35 | 49.30 3.46
6 1| 141 | 1| 141 | 31| 4366 | 38| 5352 3.49
7 0| 000 |4 | 563 |34 | 47.89 | 33| 46.48 3.41

RATA - RATA TOTAL 3.44

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Pembahasan selanjutnya yakni pemaparan rekapitulasi data
dari responden yang mengisi kuesioner pada pernyataan mengenai
aspek Reliability (kehandalan). Pada tabel 4.7 dan tabel 4.8

tercantum frekuensi, presentase, juga nilai rata-rata dari jawaban
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masing-masing pernyataan dalam dimensi reliability tersebut. Pada
tabel 4.4 memaparkan rata-rata total dari jawaban pernyataan
kategori ini yakni dengan nilai 3,44. Sehingga dari nilai rata-rata
tersebut dapat diartikan bahwa jawaban responden adalah “setuju”
atas pernyataan-pernyataan mengenai aspek reliability terhadap
pelayanan PTSP bidang PENDMA di Kemenag Kabupaten
Trenggalek. Pernyataan ini atas dasar kategori rentang nilai yang ada
pada tabel 4.8 bahwa kategori dengan rentang nilai antara 2,51-3,50
adalah “setuju”.

Berdasarkan hasil penilaian kuesioner yang telah diisi oleh
71 responden dalam kategori ini dapat diketahui bahwa responden
menyatakan setuju terhadap pernyataan seluruh aspek pelayanan
yang termasuk dalam dimensi reliability seperti kemampuan untuk
melayani sesuai dengan apa yang telah dijanjikan dari waktu ke
waktu untuk memenuhi ekspetasi pelanggan mengenai kecepatan,
ketepatan, juga konsisten terhadap pekerjaan dengan tingkat akurasi
yang tinggi. Jadi pernyataan ini merujuk pada kehandalan petugas
dalam memberikan pelayanan termasuk sikap selama memberikan
pelayanan. Oleh karena itu dapat diketahui bahwa kehandalan yang
dimiliki petugas mengenai hal-hal yang berhubungan dengan

pelayanan di PTSP bidang PENDMA mempunyai predikat baik.
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Tabel 4. 9 Distribusi Frekuensi Daya Tanggap (Responsiveness) (X3)

RSO1 RS02 RS03 RS04 RS05 RS06

N Valid 71 71 71 71 71 71

Missing 0 0 0 0 0 0

Mean 3.49 3.45 3.38 3.39 3.37 3.49

Median 4.00 3.00 3.00 3.00 3.00 4.00

Minimum 2 2 2 2 2 2

Maximum 4 4 4 4 4 4

Sum 248 245 240 241 239 248

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)
Tabel 4. 10 Mean Distribusi Frekuensi Daya Tanggap
(Responsiveness) (X3)
Jawaban Responden Rata -
BUTIR | STS TS S SS rata
FI%| F | % F % F %

1 0| 0| 2 282 32 [45.07| 37 | 52.11 3.49
2 0| 0| 1141 37 |5211| 33 | 46.48 3.45
3 0| 0| 3 423 | 38 |53.52| 30 | 42.25 3.38
4 0|0 | 1 141 41 |57.75| 29 | 40.85 3.39
5 0|0 ]| 2 282 41 |57.75| 28 | 39.44 3.37
6 0| 0| 2 282 32 [45.07| 37 | 52.11 3.49
RATA - RATATOTAL 3.43

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Tabel diatas merupakan pemaparan rekapitulasi data dari
responden yang mengisi kuesioner pada pernyataan mengenai aspek
Responsiveness (Daya Tanggap). Pada tabel 4.9 dan tabel 4.10
tercantum frekuensi, presentase, juga nilai rata-rata dari jawaban
masing-masing pernyataan dalam dimensi responsiveness tersebut.
Pada tabel 4.10 memaparkan rata-rata total dari jawaban pernyataan
kategori ini yakni dengan nilai 3,43. Sehingga dari nilai rata-rata
tersebut dapat diartikan bahwa jawaban responden adalah “setuju”
atas pernyataan-pernyataan mengenai

aspek responsiveness
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terhadap pelayanan PTSP bidang PENDMA di Kemenag Kabupaten
Trenggalek. Pernyataan ini atas dasar kategori rentang nilai yang ada
pada tabel 4.4 bahwa kategori dengan rentang nilai antara 2,51-3,50
adalah “setuju”.

Berdasarkan hasil penilaian kuesioner yang telah diisi oleh
71 responden dalam kategori ini dapat diketahui bahwa responden
menyatakan setuju terhadap pernyataan seluruh aspek pelayanan
yang termasuk dalam dimensi responsiveness seperti ketersediaan,
kepedulian, juga kemauan yang dimiliki oleh petugas pelayanan
dalam melayani. Selain itu pernyataan ini juga merujuk pada daya
tanggap petugas pelayanan untuk bersedia melayani, menerima
kritik, menangangi persoalan atau kebutuhan pelanggan, juga
bersedia melayani dengan sepenuh hati. Jadi pernyataan ini merujuk
pada daya tanggap juga kesediaan petugas dengan sepenuh hati
dalam memberikan pelayanan diberbagai permasalahan. Oleh
karena itu dapat diketahui bahwa daya tanggap yang dimiliki
petugas mengenai hal-hal yang berhubungan dengan pelayanan di
PTSP bidang PENDMA Kemenag Kabupaten Trenggalek

mempunyai predikat baik.
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Tabel 4. 11 Distribusi Frekuensi Daya Tanggap (Assurance) (X4)

Statistics
ASS01 ASS02 ASS03 ASS04 ASS05 ASS06 ASS07
N Valid 71 71 71 71 71 71 71
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Mean 3.45 3.42 3.44 3.45 3.46 3.46 3.42
Median 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00
Minimum 2 2 2 2 2 2 2
Maximum 4 4 4 4 4 4 4
Sum 245 243 244 245 246 246 243
Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)
Tabel 4. 12 Mean Distribusi Frekuensi Daya Tanggap (Assurance)
(X4)
Jawaban Responden
Rata -
BUTIR | STS TS S SS rata
F| % | F % F % F %
1 0] 0 |1] 141 37 | 52.11 | 33 | 46.48 3.45
2 0] 0 | 2] 282 37 | 5211 | 32 | 45.07 3.42
3 0] 0 |1] 141 38 | 5352 | 32 | 45.07 3.44
4 0] 0 |1] 141 37 | 5211 | 33 | 46.48 3.45
5 0] 0 |1] 141 36 | 50.70 | 34 | 47.89 3.46
6 0| 0 |2] 282 34 | 4789 | 35 | 49.30 3.46
7 0] 0 |1] 141 39 | 54.93 | 31 | 43.66 3.42
RATA - RATATOTAL 3.44

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Pembahasan selanjutnya yakni pemaparan rekapitulasi data

dari responden yang mengisi kuesioner pada pernyataan mengenai

aspek Assurance (jaminan). Pada tabel 4.11 dan tabel 4.12 tercantum

frekuensi, presentase, juga nilai rata-rata dari jawaban masing-

masing pernyataan dalam dimensi reliability tersebut. Pada tabel

4.12 memaparkan rata-rata total dari jawaban pernyataan kategori

ini yakni dengan nilai 3,44. Sehingga dari nilai rata-rata tersebut
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dapat diartikan bahwa jawaban responden adalah “setuju” atas
pernyataan-pernyataan mengenai aspek assurance terhadap
pelayanan PTSP bidang PENDMA di Kemenag Kabupaten
Trenggalek. Pernyataan ini atas dasar kategori rentang nilai yang ada
pada tabel 4.4 bahwa kategori dengan rentang nilai antara 2,51-3,50
adalah “setuju”.

Berdasarkan hasil penilaian kuesioner yang telah diisi oleh
71 responden dalam kategori ini dapat diketahui bahwa responden
menyatakan setuju terhadap pernyataan seluruh aspek pelayanan
yang termasuk dalam dimensi assurance seperti jaminan yang
diberikan oleh petugas pelayanan berupa pengetahuan dan
kemampuan dalam memberikan pelayanan, sopan santun, serta
kompeten dimana hal tersebut dapat menimbulkan rasa percaya dan
aman ketika melakukan permohonan pelayanan. Jadi pernyataan ini
merujuk pada kemampuan yang dimiliki petugas pelayanan yang
dapat melayani dengan kompeten, bertanggung jawab, serta sesuai
dan tepat dengan permintaan pemohon pelayanan. Oleh karena itu
dapat diketahui bahwa aspek jaminan yang dimiliki petugas
mengenai hal-hal yang berhubungan dengan pelayanan yang
diberikan kepada pemohon pelayanan di PTSP bidang PENDMA

mempunyai predikat baik.
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Tabel 4. 13 Distribusi Frekuensi Empathy (Kepedulian) (X5)

EMO1 EM02 EMO03 EMO4 EMO5 EMO06 EMO7
N Valid 71 71 71 71 71 71 71
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Mean 3.39 3.48 3.48 3.34 3.39 3.37 3.35
Median 3.00 4.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00
Minimum 2 2 3 2 2 2 2
Maximum 4 4 4 4 4 4 4
Sum 241 247 247 237 241 239 238
Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)
Tabel 4. 14 Mean Distribusi Frekuensi Empathy (X5)
Jawaban Responden
BUTIR STS TS S SS erttz-
F % F % F % F %
1 0 0 2 2.82 39 54.93 30 42.25 3.39
2 0 0 2 2.82 33 46.48 36 50.70 3.48
3 0 0 0 0.00 37 52.11 34 47.89 3.48
4 0 0 2 2.82 43 60.56 26 36.62 3.34
5 0 0 1 1.41 41 57.75 29 40.85 3.39
6 0 0 3 4.23 39 54.93 29 40.85 3.37
7 0 0 1 141 44 61.97 26 36.62 3.35
RATA - RATA TOTAL 3.40

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Tabel diatas merupakan pemaparan rekapitulasi data dari
responden yang mengisi kuesioner pada pernyataan mengenai aspek
Empathy (Kepedulian). Pada tabel 4.13 dan tabel 4.14 tercantum
frekuensi, presentase, juga nilai rata-rata dari jawaban masing-
masing pernyataan dalam dimensi empathy tersebut. Pada tabel 4.14
memaparkan rata-rata total dari jawaban pernyataan kategori ini
yakni dengan nilai 3,40. Sehingga dari nilai rata-rata tersebut dapat

diartikan bahwa jawaban responden adalah ‘“‘setuju” atas
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2)

pernyataan-pernyataan mengenai  aspek empathy terhadap
pelayanan PTSP bidang PENDMA di Kemenag Kabupaten
Trenggalek. Pernyataan ini atas dasar kategori rentang nilai yang ada
pada tabel 4.4 bahwa kategori dengan rentang nilai antara 2,51-3,50
adalah “setuju”.

Berdasarkan hasil penilaian kuesioner yang telah diisi oleh
71 responden dalam kategori ini dapat diketahui bahwa responden
menyatakan setuju terhadap pernyataan seluruh aspek pelayanan
yang termasuk dalam dimensi empathy seperti sikap atau tindakan
petugas pelayanan dalam memberikan pelayanan dengan penuh
perhatian serta memahami dengan baik kebutuhan pemohon
pelayanan secara individu. Termasuk juga dalam kategori ini adalah
petugas pelayanan mampu dalam melayani secara adil, ramah,
telaten, juga mampu mementingkan kebutuhan pemohon pelayanan.
Oleh karena itu dapat diketahui bahwa empati atau kepedulian yang
dimiliki petugas mengenai hal-hal yang berhubungan dengan
pelayanan di PTSP bidang PENDMA Kemenag Kabupaten
Trenggalek mempunyai predikat baik.

Distribusi Frekuensi Kepuasan Pelanggan (YY)

Pada pernyataan ini akan dipaparkan berbagai jawaban
responden mengenai variabel tentang tingkat kepuasan pelanggan
(YY) dalam mengajukan permohonan dan menerima pelayanan dari
PTSP dibidang PENDMA pada Kemenag Kabupaten Trenggalek.

Adapun pemaparan data ini berdasarkan pada jawaban responden

90



melalui kuesioner tentang pernyataan-pernyataan yang merujuk
pada kepuasan pelanggan dimana sebelumnya telah disebarkan
melalui aplikasi Whatsapp. Sehingga dari data tersebut peneliti
dapat mengukur seberapa tingkat kepuasan pelanggan atas
pelayanan yang telah diberikan petugas PTSP dibidang PENDMA
pada Kemenag Kabupaten Trenggalek. Adapun hasil dari tanggapan
responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4. 15 Distribusi Frekuensi Kepuasan Pelanggan (Y)

KPO1 KP02 KP03 KP04 KPO5 KP06 KPO7
N Valid 71 71 71 71 71 71 71
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Mean 3.27 3.39 3.04 3.24 3.17 3.11 3.23
Median 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00
Minimum 2 2 1 2 1 1 2
Maximum 4 4 4 4 4 4 4
Sum 232 241 216 230 225 221 229
KP08 KP09 KP10 KP11 KP12 KP13
N Valid 71 71 71 71 71 71
Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 3.14 3.24 3.27 3.18 3.23 3.25
Median 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00
Minimum 2 1 1 1 2 2
Maximum 4 4 4 4 4 4
Sum 223 230 232 226 229 231

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)
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Tabel 4. 16 Mean Distribusi Frekuensi Kepuasan Pelanggan (YY)

Jawaban Responden

BUTIR | STS TS s SS Rata
F % F % F % F %

1 0| 0.00 6 8.45 40 56.34 25 35.21 3.27
2 0| 0.00 3 4.23 37 52.11 31 43.66 3.39
3 1 1.41 11 15.49 43 60.56 16 22.54 3.04
4 0| 0.00 3 4.23 48 67.61 20 28.17 3.24
5 1 1.41 5 7.04 46 64.79 19 26.76 3.17
6 1 1.41 6 8.45 48 67.61 16 22.54 3.11
7 0| 0.00 6 8.45 43 60.56 22 30.99 3.23
8 0| 0.00 7 9.86 47 66.20 17 23.94 3.14
9 2| 2.82 1 141 46 64.79 22 30.99 3.24
10 1 141 5 7.04 39 54.93 26 36.62 3.27
11 1 1.41 7 9.86 41 57.75 22 30.99 3.18
12 0| 0.00 5 7.04 45 63.38 21 29.58 3.23
13 0| 0.00 3 4.23 47 66.20 21 29.58 3.25
RATA - RATA TOTAL 3.21

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Tabel 4.16 di atas memaparkan data tanggapan responden
dari berbagai pernyataan yang telah diajukan mengenai kualitas
pelayanan di PTSP bidang PENDMA pada Kemenag Kabupaten
Trenggalek. Berdasarkan data di atas, rata-rata skor dari jawaban
responden adalah 3,21. Berdasarkan kategori rentang nilai yakni
antara 2,51-3,50 yang termuat dalam tabel 4.4, maka dapat diketahui
bahwa responden memiliki jawaban rata-rata “setuju” dengan
pernyataan yang tercantum dalam kuesioner mengenai kualitas
pelayanan. Kemudian daripada itu, nilai rata-rata tersebut juga
menunjukkan bahwa dengan nilai 3,21 maka kualitas pelayanan

pada PTSP bidang PENDMA Kemenag Kabupaten Trenggalek

memiliki predikat baik.
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2. Analisis Data
a. Uji Validitas dan Reabilitas

Uji validitas merupakan suatu pengukuran dari skor pengisian
kuesioner dimana pengujian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat
kevalidan dari suatu instrumen penelitian.” Suatu instrument dapat
dikatakan valid ketika memiliki tingkat kevalidan yang tinggi juga
mampu memaparkan dengan tepat data dari variabel yang diteliti atau
dapat memberikan gambaran hal yang sedang diteliti.

Pada penelitian ini pengukuran dilakukan menggunakan aplikasi

SPSS versi 25. Pengujian ini dilakukan untuk menganalisa data-data

yang berupa angka menggunakan Uji Pearson Correlation. Berdasarkan

pengujian tersebut akan diketahui berbagai pernyataan atau pertanyaan
yang valid dan tidak sesuai ketentuan yang telah di tentukan. Diantara
ketentuan tersebut adalah sebagai berikut:"®

1) Suatu variabel dinyatakan valid apabila memiliki nilai signifikansi
< 0,05 dan sebaliknya, ketika suatu variabel memiliki nilai
signifikansi > 0,05 maka dinyatakan tidak valid.

2) Suatu variabel dinyatakan valid apabila r tabel < r hitung, dan
sebaliknya. Suatu variabel dinyatakan tidak valid apabila memiliki
nilai r tabel > r hitung.

Uji reliabilitas merupakan suatu penerapan instrumen untuk

mengukur subjek dalam frekuensi berulang-ulang dan menghasilkan

> Masganti Sitorus, Metodologi Penelitian Pendidikan Islam (Medan: IAIN Press, 2011), him. 78.
6 C. Gunawan, Mahir Menguasai SPSS (Mudah Mengelola Data Dengan IBM SPSS 25)
(Yogyakarta: Deepublish, 2019), him. 12.
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data yang sama. Suatu pernyataan dikemukakan oleh Ghozali yakni
instrumen dapat dikatakan reliabel ketika nilai Cronbach’s Alpha >
0,6 . Begitupun sebaliknya, instrumen penelitian dikatakan tidak
reliabel ketika nilai Cronbach’s Alpha menunjukkan angka < 0,6."’
Berikut merupakan penyajian data hasil uji validitas dan
reliabilitas dari pengolahan setiap variabel pernyataaan yang diisi oleh
71 responden memuat dimensi kualitas pelayanan (tangible, reliability,
responsiveness, assurance, serta empathy) (X) dan kepuasan pelanggan:

Tabel 4. 17 Uji Validitas dan Reliabilitas Tangible

r r NILAI
ITEM HITUNG | TABEL SIG SIG KET
XA01 0,737 0,234 0,6 0,000 Valid
XA02 0,682 0,234 0,6 0,000 Valid
XA03 0,693 0,234 0,6 0,000 Valid
XA04 0,738 0,234 0,6 0,000 Valid
XA05 0,693 0,234 0,6 0,000 Valid
XA06 0,708 0,234 0,6 0,000 Valid
XAQ7 0,729 0,234 0,6 0,000 Valid

Cronbach Alpha = 0,834 (RELIABEL)

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Pada tabel 4.17 di atas memaparkan data hasil dari pengujian
validitas dan reabilitas pada variabel pernyataan Tangible. Pengujian
validitas dilakukan menggunakan uji Pearson Correlation dimana dari
setiap pengukuran item pernyataan mengenai aspek tangible tersebut
memiliki nilai > dari r tabel. Nilai r tabel pada pengujian ini disesuiakan
dengan jumlah responden yang menanggapi yakni 71 responden yang

mana memiliki nilai r tabel sebesar 0,234. Oleh karena itu semua item

" Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS, him. 45.
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pada tabel 4.17 memiliki nilai r hitung > dari r tabel. Selain itu pada
hasil pengujian tersebut juga memaparkan nilai signifikansi yang
memenuhi Kriteria kevalidan item kuesioner yakni < 0,05. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa setiap pernyataan yang ada di aspek tangible
valid serta dapat untuk dilanjutkan.

Berbeda dengan pengujian validitas, pengujian reabilitas
dilakukan dengan menggunakan Cronbach Alpha. Pada tabel 4.17 di
atas telah dipaparkan bahwa nilai Cronbach Alpha penghitungan
reabilitas pada item pernyataan tangible adalah 0,834. Nilai tersebut
sesuai dengan perhitungan Cronbach Alpha bahwa suatu pernyataan
instrumen dapat dikatakan reliabel ketika > 0,6. Sehingga dapat ditarik
kesimpulan bahwa pernyataan pada aspek tangible semuanya valid dan
reliabel.

Tabel 4. 18 Uji Validitas dan Reliabilitas reliability.

r r NILAI
ITEM HITUNG | TABEL SIG SIG KET
XB01 0,815 0,234 0,6 0,000 Valid
XB02 0,719 0,234 0,6 0,000 Valid
XB03 0,785 0,234 0,6 0,000 Valid
XB04 0,774 0,234 0,6 0,000 Valid
XB05 0,792 0,234 0,6 0,000 Valid
XB06 0,818 0,234 0,6 0,000 Valid
XB0O7 0,824 0,234 0,6 0,000 Valid

Cronbach Alpha = 0,899 (RELIABEL)

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Pemaparan tabel 4.18 di atas merupakan data hasil dari
pengujian validitas dan reabilitas pada variabel pernyataan Reliability.
Pengujian validitas dilakukan menggunakan uji Pearson Correlation

dimana dari setiap pengukuran item pernyataan mengenai aspek
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reliability tersebut memiliki nilai > dari r tabel. Nilai r tabel pada
pengujian ini disesuiakan dengan jumlah responden yang menanggapi
yakni 71 responden yang mana memiliki nilai r tabel sebesar 0,234. Oleh
karena itu semua item pada tabel 4.18 memiliki nilai r hitung > dari r
tabel.

Hasil pengujian tersebut juga memaparkan nilai signifikansi
yang memenuhi kriteria kevalidan item kuesioner dan pada data tersebut
memaparkan semua item memiliki nilai signifikan yang < 0,05.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa setiap pernyataan yang ada di aspek
reliability valid serta dapat untuk dilanjutkan.

Berbeda dengan pengujian validitas, pengujian reabilitas
dilakukan dengan menggunakan Cronbach Alpha. Pada tabelm 4.18 di
atas telah dipaparkan bahwa nilai Cronbach Alpha penghitungan
reabilitas pada item pernyataan reliability adalah 0,899. Nilai tersebut
sesuai dengan perhitungan Cronbach Alpha bahwa suatu pernyataan
instrumen dapat dikatakan reliabel ketika > 0,6. Sehingga dapat ditarik
kesimpulan bahwa pernyataan pada aspek reliability semuanya valid
dan reliabel.

Tabel 4. 19 Uji Validitas dan Reliabilitas responsiveness

r r NILAI
ITEM HITUNG | TABEL SIG SIG KET
XC01 0,765 0,234 0,6 0,000 Valid
XC02 0,646 0,234 0,6 0,000 Valid
XCO03 0,765 0,234 0,6 0,000 Valid
XC04 0,705 0,234 0,6 0,000 Valid
XC05 0,746 0,234 0,6 0,000 Valid
XCO06 0,775 0,234 0,6 0,000 Valid

Cronbach Alpha = 0,829 (RELIABEL)

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)
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Tabel 4.19 menunjukkan data hasil dari pengujian validitas dan
reabilitas pada variabel pernyataan responsiveness. Pengujian validitas
dilakukan menggunakan uji Pearson Correlation dimana dari setiap
pengukuran item pernyataan mengenai aspek responsiveness tersebut
akan dinyatakan valid ketika memiliki nilai > dari r tabel yakni > 0,234.
Oleh karena itu seperti yang dapat diamati pada tabel 4.19 semua item
pernyataan memiliki nilai r hitung > dari r tabel. Sehingga dinyatakan
valid.

Kriteria lain dari pengujian ini adalah dilihat dari nilai
signifikansinya. Hasil pengujian tersebut juga memaparkan nilai
signifikansi yang memenuhi kriteria kevalidan setiap item kuesioner
yakni < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa setiap pernyataan
yang ada di aspek responsiveness valid serta dapat untuk dilanjutkan.

Langkah selanjutnya yakni pengujian reabilitas, pengujian
reabilitas dilakukan dengan menggunakan Cronbach Alpha. Pada tabel
4.19 di atas telah dipaparkan bahwa nilai Cronbach Alpha penghitungan
reabilitas pada item pernyataan responsiveness adalah 0,829. Nilai
tersebut sesuai dengan perhitungan Cronbach Alpha bahwa suatu
pernyataan instrumen dapat dikatakan reliabel ketika > 0,6. Sehingga
dapat ditarik kesimpulan bahwa pernyataan pada aspek responsiveness

semuanya valid dan reliabel.
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Tabel 4. 20 Uji Validitas dan Reliabilitas assurance

r r NILAI
HITUNG | TABEL SIG SIG Sl

XD01 0,738 0,234 0,6 0,000 Valid
XD02 0,700 0,234 0,6 0,000 Valid
XD03 0,731 0,234 0,6 0,000 Valid
XD04 0,659 0,234 0,6 0,000 Valid
XD05 0,715 0,234 0,6 0,000 Valid
XD06 0,719 0,234 0,6 0,000 Valid
XDO07 0,825 0,234 0,6 0,000 Valid
Cronbach Alpha = 0,851 (RELIABEL)
Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

ITEM

Tabel 4.20 ini menunjukkan data hasil dari pengujian validitas
dan reabilitas pada variabel pernyataan assurance. Pengujian validitas
dilakukan menggunakan uji Pearson Correlation dimana pada data item
assurance ini memiliki nilai r tabel sama dengan data sebelumnya yakni
0,234. Dapat diamati pada tabel 4.20 di atas bahwa semua item pada
pernyataan mengenai assurance memiliki nilai r hitung > 0,234.
Sehingga dinyatakan valid.

Kriteria lain dari pengujian validitas ini adalah dilihat dari nilai
signifikansinya. Hasil pengujian tersebut juga memaparkan nilai
signifikansi yang memenuhi kriteria kevalidan item kuesioner yakni <
0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa setiap pernyataan yang ada di
aspek assurance valid serta dapat untuk dilanjutkan.

Berikutnya pengujian reabilitas, pengujian reabilitas dilakukan
dengan menggunakan Cronbach Alpha. Pada tabel 4.20 di atas telah
dipaparkan bahwa nilai Cronbach Alpha penghitungan reabilitas pada

item pernyataan assurance adalah 0,851. Nilai tersebut sesuai dengan
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perhitungan Cronbach Alpha bahwa suatu pernyataan instrumen dapat
dikatakan reliabel ketika > 0,6. Sehingga dapat ditarik kesimpulan

bahwa pernyataan pada aspek assurance semuanya valid dan reliabel.

Tabel 4. 21 Uji Validitas dan Reliabilitas Empathy

r r NILAI
ITEM HITUNG | TABEL SIG SIG KET
XEO1 0,717 0,234 0,6 0,000 Valid
XEO02 0,670 0,234 0,6 0,000 Valid
XEO03 0,741 0,234 0,6 0,000 Valid
XEO04 0,760 0,234 0,6 0,000 Valid
XE05 0,685 0,234 0,6 0,000 Valid
XE06 0,755 0,234 0,6 0,000 Valid
XEO7 0,744 0,234 0,6 0,000 Valid

Cronbach Alpha = 0,849 (RELIABEL)

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Tabel 4.21 di atas menunjukkan data hasil dari pengujian
validitas dan reabilitas pada variabel pernyataan empathy. Pengujian
validitas dilakukan menggunakan uji Pearson Correlation dimana pada
data item empathy ini memiliki nilai r tabel sama dengan data
sebelumnya yakni 0,234. Dapat diamati pada tabel 4.21 di atas bahwa
semua item pada pernyataan mengenai empathy memiliki nilai r hitung
> 0,234. Sehingga dinyatakan valid.

Kriteria lain dari pengujian validitas adalah dilihat dari nilai
signifikansinya. Hasil pengujian tersebut juga memaparkan nilai
signifikansi yang memenuhi kriteria kevalidan item kuesioner yakni <
0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa setiap pernyataan yang ada di

aspek empathy valid serta dapat untuk dilanjutkan.
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Berikutnya pengujian reabilitas, pengujian reabilitas dilakukan
dengan menggunakan Cronbach Alpha. Pada tabel 4.21 di atas telah
dipaparkan bahwa nilai Cronbach Alpha penghitungan reabilitas pada
item pernyataan empathy adalah 0,849. Nilai tersebut sesuai dengan
perhitungan Cronbach Alpha bahwa suatu pernyataan instrumen dapat
dikatakan reliabel ketika > 0,6. Sehingga dapat ditarik kesimpulan

bahwa pernyataan pada aspek empathy semuanya valid dan reliabel.

Tabel 4. 22 Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasan Pelanggan

r r NILAI
ITEM | yitung | TaBeL | S'C SIG KET
KPO1 | 0562 | 0234 0.6 0,000 | Valid
KP02 | 0533 | 0234 0.6 0,000 | Valid
KPO3 | 0544 | 0234 0.6 0,000 | Valid
KPO4 | 0435 | 0234 0.6 0,000 | Valid
KPO5 | 0492 | 0234 0.6 0,000 | Valid
KPO6 | 0,666 | 0,234 0.6 0,000 | Valid
KPO7 | 0623 | 0234 0.6 0,000 | Valid
KPO8 | 0552 | 0234 0.6 0,000 | Valid
KPO9 | 0579 | 0234 0.6 0,000 | Valid
KP10 | 0,774 | 0234 0.6 0,000 | Valid
KP11 | 0688 | 0234 0.6 0,000 | Valid
KP12 | 0617 | 0234 0.6 0,000 | Valid
KP13 | 0,636 | 0,234 0.6 0,000 | Valid

Cronbach Alpha = 0,874 (RELIABEL)

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Pemaparan terakhir dari pengujian validitas dan reabilitas ini
adalah Tabel 4.22 Pemaparan di atas menunjukkan data hasil dari
pengujian validitas dan reabilitas pada variabel pernyataan Kepuasan
Pelanggan. Pengujian validitas dilakukan menggunakan uji Pearson
Correlation dimana pada data item Kepuasan Pelanggan ini memiliki

nilai r tabel sama dengan data sebelumnya yakni 0,234. Dapat diamati
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pada tabel 4.22 di atas bahwa semua item pada pernyataan mengenai
Kepuasan Pelanggan memiliki nilai r hitung > 0,234. Sehingga
dinyatakan valid.

Kriteria pengujian validitas yang lain adalah dilihat dari nilai
signifikansinya. Hasil pengujian tersebut juga memaparkan nilai
signifikansi yang memenuhi kriteria kevalidan yakni < 0,05. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa setiap pernyataan yang ada di aspek Kepuasan
Pelanggan valid serta dapat untuk dilanjutkan.

Berikutnya pengujian reabilitas, pengujian reabilitas dilakukan
dengan menggunakan Cronbach Alpha. Pada tabel 4.22 di atas telah
dipaparkan bahwa nilai Cronbach Alpha penghitungan reabilitas pada
item pernyataan Kepuasan Pelaggan adalah 0,874. Nilai tersebut sesuai
dengan perhitungan Cronbach Alpha bahwa suatu pernyataan instrumen
dapat dinyatakan reliabel ketika > 0,6. Sehingga dapat ditarik
kesimpulan bahwa pernyataan pada aspek Kepuasan Pelanggan
semuanya valid dan reliabel.

. Uji Asumsi Klasik

Pemaparan di bawah ini merupakan hasil dari uji asumsi klasik
mengenai model regresi linier antara dimensi kualitas pelayanan
(tangible, responsiveness, relialibity, assurance dan empathy) terhadap
kepuasan pelanggan. Diantaranya sebagai berikut:

1) Uji Normalitas
Uji normalitas ini dilaksanakan guna membuktikan model

regresi, residual, ataupun variabel penganggu yang mempunyai
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penyebaran normal atau sebaliknya. Regresi tersebut dapat
dikatakan baik jika mempunyai penyebaran normal atau mendekati
normal. Adapun untuk mendeteksi normalitas dapat dilakukan
dengan berbagai cara. Diantaranya yakni dengan Analisa grafik
normal P-P Plot of regression Standardized residual. Adapun dalam
analisa grafik normal P-P Plot of regression Standardized residual
terdapat kriteria sebagai berikut:

a) Model regresi akan memenuhi asumsi dari normalitas apabila
terjadi penyebaran data berada disekitar garis diagonal serta
mengukuti arah garis tersebut.

b) Model regresi dikatakan tidak memenuhi asumsi dari normalitas
apabila terjadi penyebaran data yang jauh dari garis diagonal
serta tidak mengukuti arah garis tersebut.

Pengujian normalitas ini dilakukan menggunakan teknik
Kolmogorov-smirnov. Model regresi akan memenuhi asumsi dari
normalitas ketika pengujian menggunakan teknik Kolmogorov-
smirnov ini akan mendapatkan hasil nilai signifikan > 0,05 yang

mana memiliki rumus seperti berikut:"®

Vyn+n

KD =1,36 =
nl.n2

Dibawah ini dipaparkan data hasil dari uji normalitas

terhadap model regresi linier antara dimensi kualitas pelayanan

8 Sugiyono, Metode Penelitian Evaluasi (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, Dan
Kombinasi), him. 159.
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(tangible, responsiveness, relialibity, assurance dan empathy)

terhadap kepuasan pelanggan.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
1.0

Expected Cum Prob

0.0 02 04 0.6 08 10

Observed Cum Prob

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Gambar 4. 1 Uji Normalitas

Dapat dilihat dari hasil analisa menggunakan grafik normal
P-P Plot of regression Standardized residual, gambar di atas
menujukkan bahwa penyebaran data berada disekitar garis diagonal
dan juga mengikiti arah dari garis tersebut. Sehingga dengan
pernyataan ini dapat disimpulkan bahwa model regresi linier antara
dimensi kualitas pelayanan (tangible, responsiveness, relialibity,
assurance dan empathy) terhadap kepuasan pelanggan telah

memenuhi asumsi normalitas.
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2)

Tabel 4. 23 Hasil Uji Normalitas dengan Kolmogorov-smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

N 71
Normal Parameters®? Mean .0000000
Std. Deviation 3.19624361

Most Extreme Differences Absolute .094
Positive .057

Negative -.094

Test Statistic .094
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢%4

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Pada tabel 4.23 di atas menunjukkan pengujian normalitas
menggunakan teknik Kolmogorov-smirnov. Dapat dilihat dari tabel
di atas memaparkan bahwa nilai signifikan yang dihasilkan adalah
0, 200. Sehingga angka tersebut telah memenuhi asumsi dari
normalitas, yakni > 0,05.

Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas ini merupakan suatu pengujian yang
digunakan untuk menguji apakah terdapat korelasi atau hubungan
antara variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidaklah
memiliki hubungan diantara variabel bebas (independent variable).
Pengujian multikolinieritas ini dapat dilihat dari nilai besaran
besaran Variance Inflation Factor (VIF) dan Tolerance. Adapun
pengujian ini di dasarkan dengan standar berikut:

a) Multikolinieritas terjadi ketika nilai dari tolerance < 0,10 atau

besaran nilai dari VIF >10.
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b) Apabila nilai dari tolerance > 0,10 atau besaran nilai dari VIF <
10, maka multikolinieritas tidak terjadi.

Berikut pemaparan hasil dari uji multikolinieritas terhadap

model regresi linier antara kualitas pelayanan (tangible,

responsiveness, reliability, assurance, empathy) terhadap kepuasan

pelanggan:
Tabel 4. 24 Uji Multikolinieritas
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Tangible 164 6.103
Reliability 218 4.594
Responsiveness 192 5.208
Assurance 192 5.218
Empathy .326 3.065

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Paparan data pada tabel 4.24 di atas menunjukkan bahwa
tidak terjadi multikolinieritas antara variabel bebas. Karena pada
besaran nilai tolerance didapatkan angka 0.164, 0.218, 0.192,
0.192, 0.326, dimana nilai tersebut > 0,10. Kemudian pada besaran
nilai VIF di dapatkan angka 6.103, 4.594, 5.208, 5.218, 3.065,
dimana nilai-nilai tersebut < 10.

3) Uji Heterokedastisitas

Uji heteroskedastisitas ini memiliki tujuan untuk menguiji
apakah terdapat kesamaan antara variabel dari residual satu
pengamatan dengan yang lain dalam suatu model regresi. Dapat
dikatakan bahwa model regresi yang baik adalah ketika tidak terjadi

heterokedastisitas. Pengujian ini dilakukan menggunakan Uji
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Glejser, dimana merupakan suatu uji hipotesis yang dapat
mengetahui apakah suatu model regresi memiliki pertanda
mengalami heterokedastisitas dengan cara meregres absolud
residual. Adapun pengambilan keputusan dari dilakukannya uji
heterokedastisitas yang menggunakan uji glejser didasarkan pada:’®
a) Heterokedastisitas terjadi apabila nilai signifikan yang
dihasilkan < 0,05
b) Heterokedastisitas tidak akan terjadi apabila nilai signifikan
yang dihasilkan > 0,05
Berikut merupakan pemaparan hasil dari pengujian
heterokedastisitas dengan uji glejser pada model regresi linier antara
Kualitas Pelayanan (tangible, responsiveness, reliability, assurance,
empathy) terhadap kepuasan pelanggan:

Tabel 4. 25 Uji Heterokedastisitas

Model t Sig.

1 (Constant) -1.353 .181
Tangible -.151 .880
Reliability -.906 .368
Responsiveness .807 422
Assurance 479 .634
Empathy 1.095 .278

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Hasil dari pengujian heterokedastisitas pada tabel 4.25 di

atas dapat dilihat bahwa nilai signifikan pada tabel tersebut adalah

9 Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS, him. 134.
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0.181, 0.880, 0.368, 0.422, 0.634, dan 0.278. Sehingga dapat di

simpulkan bahwa semua dari nilai signifikan tersebut memiliki nilai

> 0,05 oleh karena itu dapat

dipastikan

tidak adanya

heterokedastisitas dan persamaan regresi ini bisa dikatakan baik

karena tidak terjadi heterokedastisitas tersebut.

c. Analisis Regresi Linier Berganda

Pengujian ini dilakukan untuk menguji hubungan antara variabel

bebas (X) dan variabel terikat, dimana penggunaan regresi linier

berganda ini ketika memiliki dua variabel bebas atau lebih.8° Sehingga

dalam pengujian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh dari variabel

bebas yakni dimensi kualitas pelayaanan tangible (X1), reliability (X2),

responsiveness (X3), assurance (X4), empathy (X5) dengan variabel

terikat yaitu kepuasan pelanggan (). Berikut pemaparan hasil dari

pengujian regresi linier berganda:

Tabel 4. 26 Analisis Regresi Linier Berganda

Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 12.186 3.803 3.204 .002
Tangible (X1) .283 344 174 822 414
Reliability (X2) .329 .258 .235 1.277 .206
Responsiveness (X3) 377 .376 .196 1.003 .320
Assurance (X4) -.243 .333 -.143 -.729 .468
Empathy (X5) .545 .256 .320 2.128 .037

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

8 Arifin, SPSS 24 Untuk Penelitian Dan Skripsi, him. 156.
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Berdasarkan tabel 4.26 di atas dihasilkan persamaan regresi

linier berganda sebagai berikut:

Y =a+ B1 (X1) + B2 (X2) + B3 (X3) — B4 (X4) + B5 (X5)
Y = 12,186 + 0,283 + 0,329 + 0,377 — 0,243 + 0,545

Adapun persamaan yang dihasilkan dari perhitungan di atas

memiliki arti bahwa:

1)

2)

3)

4)

Nilai konstanta (a) yang dihasilkan adalah 12,186. Sehingga tanpa
adanya pengaruh dari variabel bebas (X1, X2, X3, X4, X5) (bernilai
0) maka nilai dari variabel terikat adalah 12,186.

Nilai koefisien regresi variabel tangible (X1) bernilai positif (+)
yakni sebesar 0,283, sehingga dapat di artikan ketika nilai dari
tangible (X1) mengalami peningkatan setiap 1 satuan maka variabel
Kepuasan pelanggan (Y) pun akan meningkat sebesar 0,283, dan
sebaliknya.

Nilai koefisien regresi variabel reliability (X2) bernilai positif (+)
yakni sebesar 0,329, sehingga dapat di artikan ketika nilai dari
reliability (X2) mengalami peningkatan setiap 1 satuan maka
variabel Kepuasan pelanggan (Y) pun akan meningkat sebesar
0,329, dan sebaliknya.

Nilai koefisien regresi variabel responsiveness (X3) bernilai positif
(+) yakni sebesar 0,377, sehingga dapat di artikan ketika nilai dari
responsiveness (X3) mengalami peningkatan setiap 1 satuan maka
variabel Kepuasan pelanggan (Y) pun akan meningkat sebesar

0,377, dan sebaliknya.

108



5) Nilai koefisien regresi variabel assurance (X4) bernilai negatif (-)
yakni sebesar - 0,243, sehingga dapat di artikan ketika nilai dari
assurance (X4) mengalami peningkatan setiap 1 satuan maka
variabel Kepuasan pelanggan (Y) pun akan menurun sebesar - 0,283,
dan sebaliknya.

6) Nilai koefisien regresi variabel empathy (X5) bernilai positif (+)
yakni sebesar 0,545, sehingga dapat di artikan ketika nilai dari
empathy (X5) mengalami peningkatan setiap 1 satuan maka variabel
Kepuasan pelanggan (Y) pun akan meningkat sebesar 0,545, dan
sebaliknya.

3. Uji Hipotesis

Pada penelitian ini pengujian hipotesis tentu dilakukan untuk
membuktikan bahwa ada pengaruh atau tidaknya variabel dimensi kualitas
pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy)
terhadap kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP)
di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek. Pada penelitian ini
pembuktian atas hipotesis tersebut dianalisis terlebih dahulu dengan teknik
analisis regresi linier berganda dimana perhitungan dilakukan
menggunakan bantuan aplikasi SPSS versi 25.

Pengujian hipotesis ini dilakukan menggunakan Uji T (parsial), Uji
F (simultan), dan Koefisiensi Determinasi (R?), dimana dengan teknik ini
akan ditemukan adanya pengaruh langsung ataupun tidak langsung diantara

variabel-variabel yang diteliti. Pengujian ini tentu sesuai dengan beberapa
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hipotesis dibawah ini yang mana telah ditentukan sebelumnya, yakni

sebagai berikut:

a.

Diperkirakan terdapat pengaruh secara signifikan antara dimensi
kualitas pelayanan (tangible) terhadap kepuasan pelanggan pada
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Trenggalek

Diperkirakan terdapat pengaruh secara signifikan antara dimensi
kualitas pelayanan (reliability) terhadap kepuasan pelanggan pada
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Trenggalek

Diperkirakan terdapat pengaruh secara signifikan antara dimensi
kualitas pelayanan (responsiveness) terhadap kepuasan pelanggan pada
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Trenggalek

Diperkirakan terdapat pengaruh secara signifikan antara dimensi
kualitas pelayanan (assurance) terhadap kepuasan pelanggan pada
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Trenggalek

Diperkirakan terdapat pengaruh secara signifikan antara dimensi
kualitas pelayanan (empathy) terhadap kepuasan pelanggan pada
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Trenggalek

Diperkirakan terdapat pengaruh secara simultan atau bersama-sama

antara dimensi kualitas pelayanan tangible, reliability, responsiveness,
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assurance, dan empathy terhadap kepuasan pelanggan pada Pelayanan

Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementerian Agama Kabupaten

Trenggalek

Berikut dipaparkan hasil dari pengujian hipotesis yakni antara

variabel dimensi kualitas pelayananan (tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy) dengan variabel kepuasan pelanggan
menggunakan Uji T (parsial), Uji F (simultan), dan Koefisiensi Determinasi
(R?):
a. Uji T (Parsial)

Pengujian ini dilakukan untuk membuktikan adanya hubungan
antara variabel dimensi kualitas pelayanan (tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy) dengan variabel kepuasan
pelanggan secara parsial atau individu. Berikut tabel dari hasil pengujian
tersebut:

Tabel 4. 27 Hasil Uji T

Model t Sig.

1 (Constant) 3.204 .002
Tangible (X1) .822 414
Reliability (X2) 1.277 .206
Responsiveness (X3) 1.003 .320
Assurance (X4) -.729 .468
Empathy (X5) 2.128 .037

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

a
Rumus t tabel = (E in—k—1)
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Kriteria penerimaan hipotesis:
(perbandingan t hitung dengan t tabel)

— Haditerima apabila t hitung > t tabel, sehingga artinya variabel
bebas secara parsial atau individu memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan

— Ha ditolak apabila t hitung < t tabel, sehingga artinya variabel
bebas secara parsial atau individu tidak memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan

(perbandingan taraf sig. a (0,05)

— Ha diterima apabila nilai sig < a 0,05, artinya variabel bebas
secara parsial atau individu memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan

— Ha ditolak apabila nilai sig > «a 0,05, artinya variabel bebas
secara parsial atau individu tidak memiliki pengaruh terhadap

kepuasan pelanggan

Berdasarkan tabel 4.27 hasil pengujian ditarik kesimpulan
sebagai berikut:

1) Pemaparan uji parsial antara dimensi tangible terhadap variabel
kepuasan pelanggan yang mana diperoleh nilai t-hitung 0,822 < t-
tabel 1,998 kemudian nilai signifikansi 0,414 > « (0,05). Sehingga
hipotesis ditolak, yakni tidak terdapat pengaruh secara parsial atau
individu antara variabel kualitas pelayanan dimensi tangible terhadap

kepuasan pelanggan.
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2)

3)

4)

5)

Pemaparan uji parsial antara dimensi reliability terhadap variabel
kepuasan pelanggan yang mana diperoleh nilai t-hitung 1,277 < t-
tabel 1,998 kemudian nilai signifikansi 0,206 > « (0,05). Sehingga
hipotesis ditolak, yakni tidak terdapat pengaruh secara parsial atau
individu antara variabel kualitas pelayanan dimensi reliability
terhadap kepuasan pelanggan.

Pemaparan uji parsial antara dimensi responsiveness terhadap
variabel kepuasan pelanggan yang mana diperoleh nilai t-hitung
1,003 < t-tabel 1,998 kemudian nilai signifikansi 0,320 > « (0,05).
Sehingga hipotesis ditolak, yakni tidak terdapat pengaruh secara
parsial atau individu antara variabel kualitas pelayanan dimensi
responsiveness terhadap kepuasan pelanggan.

Pemaparan uji parsial antara dimensi assurane terhadap variabel
kepuasan pelanggan yang mana diperoleh nilai t-hitung -0,729 < t-
tabel 1,998 kemudian nilai signifikansi 0,468 > « (0,05). Sehingga
hipotesis ditolak, yakni tidak terdapat pengaruh secara parsial atau
individu antara variabel kualitas pelayanan dimensi assurance
terhadap kepuasan pelanggan.

Pemaparan uji parsial antara dimensi empathy terhadap variabel
kepuasan pelanggan yang mana diperoleh nilai t-hitung 2,128 > t-
tabel 1,998 kemudian nilai signifikansi 0,037 < a (0,05). Sehingga
hipotesis diterima, yakni terdapat pengaruh signifikan secara parsial
atau individu antara variabel kualitas pelayanan dimensi empathy

terhadap kepuasan pelanggan.
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b. Uji F (Simultan)

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui adanya hubungan
antara variabel kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy) terhadap kepuasan pelanggan secara simultan
atau bersama-sama. Pada pengujian ini hipotesis diterima ketika F-
hitung > F-tabel, dan sebaliknya hipotesis ditolak apabila F-hitung < F-
tabel. Selain itu perbandingan dengan « (0,05), hipotesis diterima ketika
nilai sig < a (0,05), dan sebaliknya hipotesis ditolak ketika nilai sig > «
(0,05). Berikut pemaparan hasil dari pengujian ini:

Tabel 4. 28 Hasil Uji F

Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 777.811 5 155.562 14.140 .000"
Residual 715.118 65 11.002
Total 1492.930 70

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
b. Predictors: (Constant), Empathy (X5), Reliability (X2), Responsiveness (X3),
Assurance (X4), Tangible (X1)

Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Rumus F tabel = (k;n —k)

Berdasarkan pemaparan uji F pada tabel 4.28 di atas
diperolehlah nilai F hitung 14,140 > 2,354 dan nilai signifikan 0,000 <
a (0,05). Sehingga disimpulkan bahwa hipotesis diterima, yakni

terdapat hubungan antara variabel kualitas pelayanan (tangible,
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reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) terhadap variabel
kepuasan pelanggan secara simultan atau bersama-sama.
Koefisiensi Determinasi (R?)

Koefisiensi Determinasi (R merupakan suatu pengukuran yang
digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dari variabel
independent (bebas) secara bersamaan terhadap variabel dependen
(terikat). Angka yang dimiliki oleh koefisiensi determinasi ini bekisaran
0-1 dimana semakin mendekati angka 0 maka pengaruh dari variabel
bebas terhadap variabel terikat adalah semakin kecil, dan sebaliknya.
Apabila nilai yang ditunjukkan semakin mendekati 1 maka semakin
berpengaruh pula variabel bebas tersebut terhadap variabel terikat.
Sehingga diperoleh persamaan 0 < R? < 1.

Adapun dibawa ini dipaparkan koefisiensi determinasi antara
variabel bebas (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy) terhadap kepuasan pelanggan:

Tabel 4. 29 Hasil Uji Koefisiensi Determinasi (R?)

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 7222 521 484 3.31690
a. Predictors: (Constant), Empathy (X5), Reliability (X2),

Responsiveness (X3), Assurance (X4), Tangible (X1)
Sumber: Data Penelitian Diolah (2023)

Pada tabel 4.29 di atas dapat diketahui nilai dari R? atau R Square
adalah 0,521. Angka tersebut menunjukkan bahwa tingkat pengaruh

antara variabel kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness,
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assurance, dan empathy) terhadap kepuasan pelanggan sebesar 52,1%
dan 47,9% lainnya yang mempengaruhi kepuasan pelanggan berasal
dari faktor lain diluar variabel model regresi yang sedang di analisis

serta tidak dapat dijelaskan langsung karena keterbatasan peneliti.
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BAB V

PEMBAHASAN

A. Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan (Tangible) terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu di Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Trenggalek

Pada penelitian ini hasil dari analisis data yang di dapat dari penyebaran
kuesioner kepada pemohon pelayanan pada PTSP bidang PENDMA
menunjukkan bahwa nilai dari hasil uji t diperoleh nilai t-hitung 0,822 < t-tabel
1,998 kemudian nilai signifikansi 0,414 > « (0,05). Oleh karena itu hipotesis
(H1) ditolak, dimana menunjukkan tidak terdapat pengaruh secara parsial atau
individu antara variabel kualitas pelayanan dimensi tangible terhadap kepuasan
pelanggan. Sehingga walaupun dari faktor-faktor yang termasuk dalam tangible
(bukti fisik) ditingkatkan maka tidak akan ada pengaruh terhadap peningkatan
kepuasan pelanggan karena diantara keduanya tidak terdapat keterikatan.

Dimensi tangible ini merupakan hal-hal yang berkaitan dengan keadaan
fisik atau nyata, diantaranya seperti fasilitas, bangunan, penampilan pegawai,
dan sebagainya. Pernyataan ini sesuai dengan pendapat Fandi Tjiptono juga
Anastasia Diana, dimana bukti fisik (tangibles) ini meliputi apa saja yang
dilakukan oleh organisasi sebagai penyedia layanan berupa bukti nyata dimana
merupakan bagian dari wujud eksistensi penyedia layanan kepada pihak
eksternal bahwa mereka benar-benar bisa diandalkan untuk melayani. Bukti
fisik ini dapat berupa fasilitas fisik, seperti gedung, situs website, teknologi

yang digunakan, peralatan pekerja, penyampaian komunikasi, penampilan
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karyawan, dan lain sebagainya.®! Namun dalam penelitian ini sesuai dengan
asumsi pelanggan, hal-hal mengenai keadaan fisik tersebut tidaklah memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan atau pemohon pelayanan selama
menerima pelayanan. Sehingga bukti-bukti fisik tersebut dalam penelitian ini
tidak termasuk dari faktor yang dapat memenuhi kepuasannya.

Hasil dari penelitian ini bertolak belakang dengan penelitian sebelumnya
yang dilakukan oleh Erza yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan (Studi kasus pada VespaBox Kota Malang)”,8? dimana
penelitian tersebut mendapatkan hasil bahwa dimensi tangible (X1) memiliki
nilai t hitung (2,069) > t tabel (1,979) dan nilai signifikan 0,041 < a (0,05).
Sehingga pada penelitian tersebut dimensi tangible dalam kualitas pelayanan
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, maka ketika dimensi bukti
fisik mengalami peningkatan kepuasan pelangganpun juga akan meningkat.
Namun penelitian ini juga mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Fitria Wulandari yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen Rumah Makan Ayam Penyet Jogja di Aceh Barat
Daya”, 8 dimana hasil dari penelitian tersebut menunjukkan bahwa pada
dimensi tangible (X1) tidak terdapat pengaruh terhadap kepuasan pelanggan
dengan bukti adanya nilai hasil uji t yang diperoleh nilai t-hitung (1,807) < t-

tabel (1976) dan diperoleh nilai signifikan 0,073 > « (0,05).

8 Tjiptono and Diana, Total Quality Management, 47.

82 Achmad, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus
Pada Vespabox Kota Malang).” diakses pada 31 Mei 2023

8 Woulandari, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Rumah
Makan Ayam Penyet Jogja Di Aceh Barat Daya.” diakses pada 31 Mei 2023
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Pada penilitian ini juga didapatkan persepsi pelanggan atau pemohon
pelayanan pada PTSP di bidang PENDMA mengenai kondisi-kondisi fisik dari
Kemenag Trenggalek yang merupakan hal-hal berkaitan dengan pelayanan.
Berdasarkan penilaian tersebut diperolehlah rata-rata dari nilai pengisian
kuesioner dimensi tangible adalah 3,41. Nilai rata-rata tersebut menunjukkan
bahwa pemohon pelayanan “setuju” atas pernyataan mengenai aspek tangible
tersebut dan dari nilai itu juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di PTSP
bidang PENDMA pada Kemenag Trenggalek aspek tangible (bukti fisik)
menurut pemohon pelayanan memiliki predikat “Baik”. Hal ini sesuai dengan
pendapat Kasmir mengenai salah satu faktor yang mempengaruhi kualitas
pelayanan, yakni Lingkungan kerja dimana meliputi teknologi, sarpras yang
digunakan, layout gedung beserta ruangan, kualitas produk dan lain
sebagainya. ® Selain itu pernyataan ini sesuai dengan hadist shohih yang
diriwayatkan oleh Imam Muslim dari Abdullah bin Mas’ud R.A, yakni sebagai

berikut:8®

JL s e ) 0

Artinya: “Sesungguhnya Allah SWT indah dan mencintai keindahan.”
Berdasarkan hadits tersebut menunjukkan bahwa kondisi fisik dari hal-hal
yang mendukung pelayanan di PTSP bidang PENDMA pada Kemenag
Trenggalek telah terpenuhi. Pihak Kemenag Trenggalek telah berusaha untuk
memberikan keindahan-keindahan yang berupa berbagai fasilitas tersebut guna

menciptakan kenyamanan pemohon pelayanan.

84 Kasmir, Customer Service Excellent: Teori Dan Praktik, him. 6.
8 Muslim bin Al-Hajjaj, Al-Jami’ Shohih Muslim, (Semarang: Thoha Putra, n.d.), Hadits No. 91.
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B. Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan (Reliability) terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu di Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Trenggalek

Hasil dari analisis data pada penelitian ini didapat dari penyebaran
kuesioner kepada pemohon pelayanan pada PTSP bidang PENDMA
menunjukkan bahwa nilai dari hasil uji t diperoleh nilai t-hitung 1,277 < t-tabel
1,998 kemudian nilai signifikansi 0,216 > « (0,05). Oleh karena itu hipotesis
(H2) ditolak, dimana menunjukkan tidak terdapat pengaruh secara parsial atau
individu antara variabel kualitas pelayanan dimensi reliability terhadap
kepuasan pelanggan. Sehingga walaupun dari faktor-faktor yang termasuk
dalam reliability (kehandalan) ditingkatkan maka tidak akan ada pengaruh
terhadap peningkatan kepuasan pelanggan karena diantara keduanya tidak
terdapat keterikatan.

Reliability ini dalam dimensi kualitas pelayanan merupakan suatu
kehandalan yang dimiliki oleh petugas pelayanan untuk dapat memberikan
pelayanan kepada pemohon pelayanan dengan cepat dan tepat sesuai dengan
kebutuhannya. Sesuai dengan pendapat Fandi Tjiptono juga Anastasia Diana,
dimana reliability (kehandalan) yang dimaksud adalah organisasi dapat
diandalkan oleh pelanggan sebagai pengguna layanan dalam memberikan suatu
pelayanan seperti yang telah dijanjikan dari waktu ke waktu untuk memenubhi
ekspetasi pelanggan terkait kecepatan dan ketepatan pelayanan serta konsisten

dengan tingkat akurasi yang tinggi.®®

% Tjiptono and Diana, Total Quality Management, him. 47.
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Pendapat lain disampaikan oleh kasmir, dimana kualitas tenaga kerja
(kehandalan) merupakan hal dasar yang harus dimiliki oleh tenaga kerja
meliputi pengetahuan juga keterampilan yang sesuai dengan pekerjaannya.?t’

Allah SWT berfirman dalam Al-Qur’an surat An-Nahl ayat 91:

Artinya: “Dan tepatilah janji dengan Allah apabila kamu berjanji dan janganlah
kamu melanggar sumpah setelah diikrarkan, sedang kamu telah menjadikan
Allah sebagai saksimu (atas sumpah itu). Sesungguhnya Allah mengetahui apa
yang kamu perbuat.”®® (QS. An-Nahl: 91)

Ayat di atas menjelaskan mengenai ketepatan yang harus diwujudkan
sesuai apa yang telah dijanjikan. Janji yang telah diucapkan harus ditepati
karena Allah akan selalu mengawasi apa yang Kita perbuat. Dalam konteks ini,
hal yang harus diperhatikan oleh pegawai dalam memberikan pelayanan
terhadap pelanggan diantaranya adalah ketepatan waktu juga pelayanan yang
sesuai dengan prosedur atau kebutuhan pelanggan dibidang pelayanan tersebut,
berusaha untuk dapat memberikan pelayanan yang bermutu, memudahkan,
serta tidak berbelit-belit. Sehingga selaras dengan penelitian ini, persepsi
pemohon pelayanan mengenai reliability yang dimiliki oleh petugas PTSP di
bidang PENDMA pada Kemenag Trenggalek dinilai Baik. Hal ini ditunjukkan
dengan perolehan rata-rata pengisian kuesioner pada aspek reliability adalah
3,44, artinya pemohon pelayanan “setuju” dengan pernyataan yang telah

diberikan mengenai pelayanan yang diterima. Dengan begitu dapat di ketahui

87 Kasmir, Customer Service Excellent: Teori Dan Praktik, him. 6.
8 RI, Al-Qur’an Dan Terjemahan, him. 277.
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bahwa Kemenag Trenggalek juga memperhatikan kehandalan para pegawainya
dalam memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan pemohon pelayanannya
walaupun hal tersebut dalam perhitungan ini tidak memiliki pengaruh atas
kepuasan dari pelanggan atau pemohon pelayanan.

Hasil yang didapat dari penelitian ini juga mendukung penelitian yang
dilakukan oleh Fitria Wulandari yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Konsumen Rumah Makan Ayam Penyet Jogja di Aceh
Barat Daya”, 8 bahwa dimensi reliability (X2) tidak memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan hasil dari uji t yang
didapatkan nilai dari t-hitung (-0,440) < t-tabel (1,976) dan nilai signifikan
0,661 > « (0,05). Namun hasil penelitian ini juga bertolak belakang dengan
penelitian yang dilakukan oleh Erza yang berjudul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi kasus pada VespaBox Kota
Malang)”,%® dimana penelitian tersebut mendapatkan hasil uji t bahwa dimensi
reliability (X2) memiliki nilai t-hitung (2,537) > t-tabel (1,979) dan nilai
signifikan 0,012 < a (0,05) sehingga dimensi reliability (X2) memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y).

C. Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan (Responsiveness) terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu di Kantor
Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek

Pada penelitian ini hasil analisis data yang di dapat dari penyebaran

kuesioner kepada pemohon pelayanan pada PTSP bidang PENDMA

8 Wulandari, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Rumah
Makan Ayam Penyet Jogja Di Aceh Barat Daya.”

% Achmad, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus
Pada Vespabox Kota Malang).” diakses pada 31 Mei 2023
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menunjukkan bahwa nilai dari hasil uji t diperoleh nilai t-hitung 1,003 < t-tabel
1,998 kemudian nilai signifikansi 0,320 > « (0,05). Oleh karena itu hipotesis
(H3) ditolak, dimana menunjukkan tidak terdapat pengaruh secara parsial atau
individu antara variabel kualitas pelayanan dimensi responsiveness terhadap
kepuasan pelanggan. Sehingga walaupun dari faktor-faktor yang termasuk
dalam responsiveness (daya tanggap) ditingkatkan maka tidak akan ada
pengaruh terhadap peningkatan kepuasan pelanggan karena diantara keduanya
tidak terdapat keterikatan.

Responsiveness atau daya tanggap disini diartikan sebagai ketersediaan
ataupun penuh kepedulian pegawai dalam memberikan pelayanan dengan baik
kepada pemohon pelayanan dimana daya tanggap ini seperti bagaimana cara
petugas dapat menyampaikan suatu informasi terkait pelayanan dengan baik,
dapat menerima berbagai keluhan atau kritik serta dapat melayani sesuai
kebutuhan. Hal ini juga disampaikan oleh Fandi Tjiptono juga Anastasia Diana
bahwa responsiveness merupakan ketersediaan, kepedulian atau kemauan yang
dimiliki oleh petugas penyedia layanan membantu dan melayani secara cepat
kepada konsumen, juga mengenai kesediaan karyawan dalam menerima kritik,
saran serta komentar baik itu bersifat keluhan ataupun pertanyaan, adanya
sarana komunikasi yang tersedia serta dapat memudahkan pelanggan.®

Pernyataan di atas sesuai dengan persepsi pemohon pelayanan mengenai
responsivess yang dimiliki oleh petugas PTSP di bidang PENDMA pada
Kemenag Trenggalek dinilai Baik. Hal ini ditunjukkan dengan perolehan rata-

rata pengisian kuesioner pada aspek responsivess adalah 3,43, artinya pemohon

°1 Tjiptono and Diana, Total Quality Management, him. 48.

123



pelayanan “setuju” dengan pernyataan yang telah diberikan mengenai
pelayanan yang diterima diantaranya seperti kemampuan petugas yang dapat
menyampaikan informasi dengan baik, mampu mengatasi berbagai
permasalahan pemohon pelayanan, bersedia menerima kritik dan saran,
memiliki daya tanggap yang baik, juga dapat membantu pemohon pelayanan
dengan senang hati. Pernyataan tersebut menujukkan bahwa Kemenag
Trenggalek juga memperhatikan daya tanggap para pegawainya terhadap
pemohon pelayanan selama memberikan pelayanan walaupun hal tersebut
dalam penelitian ini aspek responsiveness ini tidak memiliki pengaruh atas
kepuasan dari pelanggan atau pemohon pelayanan.

Hasil yang didapat dari penelitian ini juga mendukung penelitian yang
dilakukan oleh Deny Ramadhan yang berjudul “Analisa Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Bisnis Online”,%? bahwa dimensi
responsiveness (X3) tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Hal ini dibuktikan dengan hasil dari uji t yang didapatkan nilai dari t-hitung
(0,582) < t-tabel (1,984) dan nilai signifikan 0,562 > a (0,050). Namun hasil
penelitian ini juga bertolak belakang dengan penelitian yang dilakukan oleh
Erza yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Studi kasus pada VespaBox Kota Malang)”,% dimana penelitian
tersebut mendapatkan hasil uji t bahwa dimensi responsiveness (X3) memiliki

nilai t-hitung (2,282) > t-tabel (1,979) dan nilai signifikan 0,024 < « (0,050)

92 Ramadhan, “Analisa Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Bisnis
Online.” diakses pada 31 Mei 2023

% Achmad, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus
Pada Vespabox Kota Malang).” diakses pada 31 Mei 2023
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sehingga dimensi responsiveness (X3) memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan ().

D. Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan (Assurance) terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu di Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Trenggalek

Hasil analisis data penelitian ini didapat dari penyebaran kuesioner kepada
pemohon pelayanan pada PTSP bidang PENDMA sebanyak 71 reponden
menunjukkan bahwa nilai dari hasil uji t diperoleh nilai t-hitung -0,729 < t-tabel
1,998 kemudian nilai signifikansi 0,469 > « (0,05). Oleh karena itu hipotesis
(H4) ditolak, dimana menunjukkan tidak terdapat pengaruh secara parsial atau
individu antara variabel kualitas pelayanan dimensi assurance terhadap
kepuasan pelanggan. Sehingga walaupun dari faktor-faktor yang termasuk
dalam dimensi assurance (jaminan) ditingkatkan maka tidak akan ada pengaruh
terhadap peningkatan kepuasan pelanggan karena diantara keduanya tidak
terdapat keterikatan.

Dimensi assurance (jaminan) pada penelitian ini merupakan sesuatu yang
dimiliki petugas pelayanan berupa pengetahuan dan kemampuan dalam
memberikan pelayanan, sopan, juga kompeten, dimana dapat menumbuhkan
rasa aman dan percaya para pemohon pelayanan terhadap perusahaan,
organisasi, atau lembaga.®* Hal ini juga disampaikan oleh Garvin mengenai
salah satu dimensi kualitas pelayanan yakni kinerja dimana merupakan ciri khas
dasar dan dapat diukur yang harus dimiliki oleh petugas pelayanan.®® Pada

penelitian ini menunjukkan bahwa petugas pelayanan telah memenuhi salah

% Tjiptono and Diana, Total Quality Management, him. 48.
% Haksever et al., Service Management and Operations, him. 331.
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satu dari dimensi kualitas pelayanan assurance tersebut. Hal ini terbukti
berdasarkan penilaian 71 responden melalui pernyataan-pernyataan pada
kuesioner yang telah disebarkan. Hasil penilaian dari persepsi respoden tersebut
menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan petugas PTSP pada bidang
PENDMA di Kemenag Trenggalek memiliki nilai rata-rata dimensi assurance
(X4) sebesar 3,44. Nilai ini menunjukkan bahwa rata-rata responden “setuju”
dengan pernyataan yang diberikan mengenai pelayanan PTSP tersebut.
Sehingga dengan nilai tersebut juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
pada dimensi assurance (X4) ini memiliki predikat baik.

Berdasarkan penilaian atau persepsi responden mengenai kualitas
pelayanan dimensi assurance ini, rata-rata responden setuju atas pernyataan
yang berkaitan pelayanan yang diberikan oleh petugas pelayanan seperti
petugas memiliki pengetahuan yang sesuai dengan bidang pelayanan, mempu
melayani dengan baik, semangat, juga kompeten, petugas juga bertanggung
jawab atas tugasnya untuk dapat melayani hingga selesai, serta dapat dipercaya
atas pekerjaannya.

Hasil yang didapat dari penelitian ini juga mendukung penelitian yang
dilakukan oleh Deny Ramadhan yang berjudul “Analisa Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Bisnis Online”,% bahwa dimensi
assurance (X4) tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
dibuktikan dengan hasil dari uji t yang didapatkan nilai dari t-hitung (0,980) <
t-tabel (1,984) dan nilai signifikan 0,330 > a (0,050). Namun hasil penelitian

ini juga bertolak belakang dengan penelitian yang dilakukan oleh Erza yang

% Ramadhan, “Analisa Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Bisnis
Online.” diakses pada 31 Mei 2023
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berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi
kasus pada VespaBox Kota Malang)”, ¥ dimana penelitian tersebut
mendapatkan hasil uji t bahwa dimensi assurance (X4) memiliki nilai t-hitung
(2,177) > t-tabel (1,979) dan nilai signifikan 0,031 < « (0,050) sehingga
dimensi assurance (X4) memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y).

E. Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan (Empathy) terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu di Kantor Kementerian
Agama Kabupaten Trenggalek

Pada penelitian ini hasil dari analisis data yang di dapat dari penyebaran
kuesioner kepada pemohon pelayanan pada PTSP bidang PENDMA
menunjukkan bahwa nilai dari hasil uji t diperoleh nilai t-hitung 2,128 < t-tabel
1,998 kemudian nilai signifikansi 0,037 > « (0,05). Oleh karena itu hipotesis
(H5) diterima, dimana menunjukkan terdapat pengaruh yang signifikan secara
parsial atau individu antara variabel kualitas pelayanan dimensi empathy (X5)
terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga dengan ini menunjukkan bahwa ketika
dimensi empathy diperbaiki dan semakin meningkat, maka akan berpengaruh
juga terhadap peningkatan pada kualitas pelayanan.

Kualitas pelayanan pada dimensi empathy ini merupakan suatu
kepedulian yang dimiliki oleh petugas pelayanan untuk dapat melayani dengan
sepenuh hati. Seperti pada pendapat dari Fandi Tjiptono dan Diana dimana
empathy merupakan suatu kemampuan yang dimiliki oleh pemberi layanan atau

karyawan pada suatu perusahaan perihal memberikan layanan dengan penuh

% Achmad, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus
Pada Vespabox Kota Malang).” diakses pada 31 Mei 2023
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perhatian secara individu untuk memahami dengan spesifik apa yang
diinginkan konsumen atau pelanggan. ® Pendapat lain disampaikan oleh
Christina mengenai salah satu faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan,
yakni menyediakan dukungan emosional, layanan yang menyediakan jasa harus
memiliki dukungan emosional untuk menyampaikan layanan yang diharapkan
oleh pelanggan.® Pada kualitas pelayanan dimensi empathy ini dibutuhkan
peran emosional dari petugas pelayanan untuk dapat menunjukkan suatu
kepeduliannya dalam memberikan yang terbaik dan sesuai dengan keinginan
pelanggan.

Hasil dari analisis data penelitian ini jJuga menunjukkan nilai rata-rata dari
persepsi 71 responden mengenai empathy yang dimiliki oleh petugas PTSP di
bidang PENDMA pada Kemenag Trenggalek dinilai Baik. Hal ini ditunjukkan
dengan perolehan rata-rata pengisian kuesioner pada aspek empathy adalah
3,40, artinya pemohon pelayanan “setuju” dengan pernyataan yang telah
diberikan mengenai pelayanan yang diterima diantaranya seperti petugas dapat
melayani dengan penuh perhatian, ramah, telaten, juga penjelasannya pun
mudah dipahami. Selain itu petugas juga dapat memberikan pelayanan secara
adil serta professional dan mampu menangani permasalahan pemohon
pelayanan dengan baik.

Pernyataan di atas menujukkan bahwa petugas pelayanan Kemenag
Trenggalek memiliki empati yang tinggi dalam memberikan pelayanan pada
pemohon pelayanan, hal inilah yang memberikan kenyamanan dan kepuasan

terhadap pelanggan atau pemohon pelayanan. Sehingga dimensi empathy ini

% Tjiptono and Diana, Total Quality Management, him. 48.
% Utami, Manajemen Ritel: Strategi Dan Implementasi Ritel Modern, him. 263.
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perlu diperhatikan kualitasnya karena memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, oleh karena itu jika kualitas pelayanan pada
dimensi ini menurun juga akan menurunkan tingkat kepuasan pemohon
pelayanan terhadap pelayanan yang diberikan PTSP bidang PENDMA di
Kemenag Trenggalek ini.

Hasil yang didapat dari penelitian ini diperkuat pada penelitian yang
dilakukan oleh Deny Ramadhan yang berjudul “Analisa Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Bisnis Online”,'® bahwa dimensi
empathy (X5) memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
dibuktikan dengan hasil dari uji t yang didapatkan nilai dari t-hitung (2,370) >
t-tabel (1,984) dan nilai signifikan 0,020 < « (0,050). Kemudian hasil penelitian
ini juga mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Erza dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi kasus pada
VespaBox Kota Malang)”,%%! dimana penelitian tersebut mendapatkan hasil
dari uji t bahwa dimensi empathy (X5) memiliki nilai t-hitung (3,662) > t-tabel
(1,979) dan nilai signifikan 0,000 < « (0,050) sehingga dimensi empathy (X5)

memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y).

10 Ramadhan, “Analisa Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Bisnis Online.” diakses pada 31 Mei 2023

101 Achmad, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus
Pada Vespabox Kota Malang).” diakses pada 31 Mei 2023
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F. Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan (Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy) terhadap Kepuasan Pelanggan
pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu di Kantor Kementerian Agama
Kabupaten Trenggalek.

Kualitas pelayan menurut Wyckof merupakan suatu tingkat
keunggulan/keistimewaan yang diharapkan dan dikendalikan untuk dapat
memenuhi segala kebutuhan dan keinginan pelanggan.’®® Kualitas pelayanan
tercipta setelah adanya penilaian atau feedback kepuasan dari pelayanan yang
didapatkan pelanggan. Bentuk pelayanan yang diterima oleh pelanggan sangat
mempengaruhi tingkat kepuasannya. Kepuasan merupakan perasaan yang
timbul dari diri seseorang ketika telah membandingkan hal yang didapatkan
dengan usaha yang dikeluarkan apakah sesuai dengan apa yang mereka
ekspetasikan dimana perasaan itu berupa senang atau kecewa. > Dalam
organisasi atau perusahaan pelayanan jasa, kepuasan pelanggan sangat penting
demi mempertahankan operasionalnya. Hal ini karena pelanggan merupakan
pemeran utama penggerak dalam perusahaan tersebut. Sehingga hal itu
menjadikan pengelola perusahaan atau organisasi sangat perlu memperhatikan
kepuasan pelanggannya.

Pemaparan tersebut sesuai dengan penilaian pada penelitian ini dimana
dengan dilakukannya uji F menggunakan bantuan aplikasi SPSS versi 25
diperolehlah nilai F hitung 14,140 > 2,354 dan nilai signifikan 0,000 < « (0,05).

Sehingga disimpulkan bahwa H6 diterima, yakni terdapat hubungan antara

102 Arief, Pemasaran Jasa & Kualitas Pelayanan, edisi 1, (Malang: Anggota IKAPI, 2007),
him. 118.

103 phillip Kotler and Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, edisi ke 13, (Jakarta:
Erlangga, 2017), him. 139.
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variabel kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy) terhadap variabel kepuasan pelanggan secara simultan atau
bersama-sama.

Irawan Hadi dalam bukunya menyebutkan beberapa faktor pengukur
kepuasan pelanggan, salah satunya yakni dengan kualitas layanan,. Kualitas
pelayanan disini merupakan faktor pengukur kepuasan pelanggan yang mana
kebanyakan berdasarkan pada manusia, teknologi, juga sistem. Terdapat
pengukuran khusus dari kualitas pelayanan ini, pada umumnya menggunakan
ServQual yang mana memuat diantaranya reliability, responsiveness,
assurance, emphaty, dan tangible. 1 Berdasarkan pemaparan tersebut
dilakukanlah pengukuran kepuasan pelanggan dari pemohon pelayanan pada
PTSP bidang PENDMA di Kemenag Trenggalek berdasarkan dimensi lima
kualitas pelayanan (reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan
tangible). Pengujian dilakukan dengan bantuan SPSS versi 25 melalui
pengujian model regresi pada koefisiensi determinasi (R?). Pengujian ini
merupakan suatu pengukuran yang digunakan untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh dari variabel independent (bebas) secara bersamaan terhadap variabel
dependen (terikat). Pada penelitian ini diperoleh nilai dari R? atau R Square
adalah 0,521. Angka tersebut menunjukkan bahwa tingkat pengaruh antara
variabel kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy) terhadap kepuasan pelanggan sebesar 52,1% dan 47,9% lainnya

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan berasal dari faktor lain diluar variabel

104 Handi, Prinsip Kepuasan Pelanggan, him. 37.
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model regresi yang sedang di analisis serta tidak dapat dijelaskan langsung

karena keterbatasan peneliti.
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BAB VI

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan berbagai pemaparan pembahasan pada bab-bab sebelumnya,
maka ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh secara
signifikan antara kualitas pelayanan dimensi tangible (X1) terhadap
kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) bidang
PENDMA di Kemenag Kabupaten Trenggalek. Hal ini dibuktikan dengan
uji t dengan hasil nilai t-hitung 0,822 < t-tabel 1,998 kemudian nilai
signifikansi 0,414 > « (0,05).

2. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh secara
signifikan antara kualitas pelayanan dimensi reliability (X2) terhadap
kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) bidang
PENDMA di Kemenag Kabupaten Trenggalek. Hal ini dibuktikan dengan
uji t dengan hasil nilai t-hitung 1,277 < t-tabel 1,998 kemudian nilai
signifikansi 0,216 > « (0,05).

3. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh secara
signifikan antara kualitas pelayanan dimensi responsiveness (X3) terhadap
kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) bidang
PENDMA di Kemenag Kabupaten Trenggalek. Hal ini dibuktikan dengan
uji t dengan hasil nilai t-hitung 1,003 < t-tabel 1,998 kemudian nilai

signifikansi 0,320 > « (0,05).
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4. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh secara
signifikan antara kualitas pelayanan dimensi assurance (X4) terhadap
kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) bidang
PENDMA di Kemenag Kabupaten Trenggalek. Hal ini dibuktikan dengan
uji t dengan hasil nilai t-hitung -0,729 < t-tabel 1,998 kemudian nilai
signifikansi 0,468 > « (0,05).

5. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara
signifikan antara kualitas pelayanan dimensi empathy (X5) terhadap
kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) bidang
PENDMA di Kemenag Kabupaten Trenggalek. Hal ini dibuktikan dengan
uji t dengan hasil nilai t-hitung 2,128 > t-tabel 1,998 kemudian nilai
signifikansi 0,037 < a (0,05). Pernyataan ini menunjukkan bahwa ketika
nilai dari kualitas pelayanan dimensi empathy meningkat, maka juga akan
mempengaruhi  peningkatan dari kepuasan pelanggan, begitupun
sebaliknya.

6. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan
antara kualitas pelayanan dimensi tangible (X1), reliability (X2),
responsiveness (X3), assurance (X4), dan empathy (X5) secara bersama-
sama terhadap kepuasan pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu
(PTSP) bidang PENDMA di Kemenag Kabupaten Trenggalek. Hal ini
dibuktikan dengan uji F dengan hasil nilai F hitung 14,140 > 2,354 dan nilai

signifikan 0,000 < a (0,05).
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B.

Implikasi

Penelitian ini menggambarkan adanya pengaruh dari lima dimensi
kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy) terhadap kepuasan pelanggan. Pada pemaparan data-data di atas
menunjukkan bahwa empat diantara dimensi kualitas pelayanan (tangible,
reliability, responsiveness, dan assurance) tersebut tidak memiliki pengaruh
yang signifikan, parsial, atau secara sendiri terhadap kepuasan pemohon
pelayanan. Kemudian untuk dimensi empathy memiliki pengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pemohon pelayanan di Kankemenag Kabupaten
Trenggalek dengan nilai uji t menunjukkan t-hitung 2,128 > t-tabel 1,998
kemudian nilai signifikansi 0,037 < « (0,05). Namun secara simultan atau
bersama-sama kelima dari dimensi kualitas pelayanan (tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy) tersebut memiliki pengaruh yang
signifikan, yakni dibuktikan dengan hasil uji F menunjukkan nilai F hitung
14,140 > 2,354 dan nilai signifikan 0,000 < « (0,05). Selanjutnya dari analisis
data juga diperoleh nilai koefisiensi determinasi (R?) yakni 0,521. Angka
tersebut menunjukkan bahwa tingkat pengaruh antara variabel kualitas
pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy)
terhadap kepuasan pelanggan sebesar 52,1% dan 47,9% lainnya yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan berasal dari faktor lain diluar variabel
model regresi yang sedang di analisis serta tidak dapat dijelaskan langsung
karena keterbatasan peneliti.

Berdasarkan data hasil penelitian di atas, maka selanjutnya nilai yang

menunjukkan terdapat pengaruh yang signifikan dapat pihak Kankemenag
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Kabupaten Trenggalek gunakan sebagai tolak ukur untuk mempertahankan atau
meningkatkan kepuasan pelanggan dimana hal tersebut merupakan salah satu
bukti keberhasilan pihak birokrasi pemerintah untuk melayani atau
menyediakan pelayanan jasa untuk warga negaranya.

Dimensi empathy pada kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak
Kankemenag Kabupaten Trenggalek ini merupakan satu-satunya dimensi
kualitas pelayanan yang memiliki pengaruh signifikan secara parsial atau
sendiri terhadap kepuasan pelanggan, artinya kesopanan, kepedulian, keadilan
dalam melakukan pelayanan (tidak deskriminasi), keramahan juga ketelatenan
petugas yang baik dan sesuai dengan keinginan pemohon pelayanan sangat
memberikan pengaruh terhadap nilai dari kepuasan pemohon pelayanan di
Kankemenag Kabupaten Trenggalek tersebut. Oleh karena itu dengan data ini,
Kankemenag Kabupaten Trenggalek dapat meningkatkan kualitas
pelayanannya terutama pada dimensi empathy ini. Namun walaupun begitu,
secara simulkan semua dimendi kualitas pelayanan memiliki pegaruh yang
signifikan, maka aspek-aspek dari dimensi lainpun juga harus tetap
diperhatuikan sehingga kepuasan pemohon pelayanan juga akan meningkat.

. Saran

Berdasarkan pemaparan data-data hasil penelitian di atas, peneliti memberikan

beberapa saran yang mana diharapkan dapat bermanfaat untuk Kementerian

Agama Kabupaten Trenggalek, yakni:

1. Walaupun hasil pengujian dari lima dimensi kualitas pelayanan yang mana
empat diantaranya (tangible, reliability, responsiveness, assurance) tidak

memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pemohon
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pelayanan, diharapkan segenap pengelola Kemenag Kabupaten Trenggalek
tetap memperhatikan dimensi kualitas pelayanan tersebut. Karena walaupun
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pemohon pelayanan, namun dimensi
tersebut tetap menjadi hal penting untuk dikembangkan atau ditingkatkan
dalam organisasi pelayanan jasa.

. Pengelola Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek juga harus tetap
memperhatikan peningkatan kualitas pelayanan dimensi empathy, karena
berdasarkan pengujian pada penelitian ini menunjukkan bahwa dimensi
tersebut memiliki pengaruh terhadap kepuasan pemohon pelayanan.
Sehingga ketika dimensi tersebut mengalami penurunan maka kepuasan

dari pemohon pelayanan pun juga akan menurun, begitupun sebaliknya.
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LAMPIRAN

A. Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

Kepada Yth. Bapak/Ibu, Saudara/i
Pemohon Pelayanan Administrasi Bidang Pendma pada PTSP Kankemenag
Trenggalek

Dengan Hormat,
Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama . Lutfi Adinda Sasabila
NIM : 19170017
Program Studi : Manajemen Pendidikan Islam

Dalam rangka menyelesaikan studi Strata 1 di UIN Maulana Malik lbrahim
Malang, dengan ini saya mengadakan penelitian yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Administrasi terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kankemenag Kabupaten
Trenggalek”. Oleh karena itu, saya mohon kesediaan Bapak/Ibu, Saudara/I
berkenan mengisi kuesioner ini sebagai data pendukung yang relevan dengan
penelitian saya. Atas kesediaan dan bantuan Bapak/lbu, Saudara/i yang turut
berpartisipasi dalam mengisi kuesioner penelitian ini, saya ucapkan terimakasih.
Malang, 22 Maret

2023
Peneliti

Lutfi Adinda Sasabila
NIM. 19170017
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1. Petunjuk Pengisian Kuesioner

a.

b.
C.

Pengisian ini dilakukan dengan cara memilih salah satu jawaban yang
menurut Anda paling tepat.

Setiap pernyataan hanya memiliki satu jawaban.

Jawaban yang anda berikan terjamin kerahasiaannya. Jawaban anda
merupakan informasi yang sangat berarti, oleh karena itu kelengkapan
pengisian angket dan kejujuran dalam menjawab pertanyaan-pertanyaan
sangat peneliti harapkan.

Adapun jawaban dari pernyataan berikut terdiri dari:

SS : Sangat Setuju

S : Setuju

TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju

2. ldentitas Responden

Pilihlah salah satu jawaban pada setiap kotak yang telah disediakan di

masing-masing pernyataan.

Nama e
Jenis Kelamin : [J Laki-Laki 1 Perempuan
Usia : [15-20 Tahun

1120-30 Tahun

1> 30 Tahun
Pekerjaan : [1 Pelajar/Mahasiswa

1 Pegawai Negeri
] Karyawan Swasta
1 Wiraswasta
) Lain-lain
Nomer HP aktif s

Apakah anda pernah melakukan permohonan pelayanan administrasi di
PTSP Kankemenag Trenggalek bidang Pendma tiga bulan terakhir ini?
Ya 71 Tidak

Jumlah permohonan yang pernah dilakukan selama tiga bulan terakhir:
11 kali 112 kali 13 kali >3
kali

Jenis Layanan : [J Layanan Operasional Madrasah
"] Rekomendasi Bantuan Pembangunan
"1 Rekomendasi Mutasi Siswa
"] Rekomendasi Siswa Madrasah Belajar
1 Pengurusan ljazah Rusak, Hilang, Kesalahan Penulisan
"1 Layanan Persuratan Pendma
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3. Draft Pernyataan

KUALITAS PELAYANAN (X)

PENILAIAN KUALITAS
DIMENSI NO PERTANYAAN PELAYANAN

SS S TS STS

Pelayanan administrasi dilakukan
1 | menggunakan teknologi atau alat
yang baik

Ruang PTSP yang digunakan
bersih dan nyaman

Terdapat pamflet prosedur
3 | pelayanan administrasi yang jelas

di PTSP
(Tangible) Bukti A Petugas pelayanan administrasi
Fisik berpenampilan rapi
5 Terdapat kursi pemohon pelayanan

di PTSP yang baik dan nyaman

Petugas menyampaikan informasi
6 | terkait pelayanan administrasi
dengan baik dan jelas

Petugas pelayanan administrasi
7 | dapat ditemui langsung di ruang
PTSP

Proses pelayanan administrasi

8 berlangsung dengan cepat
Petugas mampu memberikan

o pelayanan yang baik

10 Petugas dalam kondisi siap untuk

melakukan pelayanan

(Reliability)

Kehandalan Petugas mampu menyampaikan

11 | informasi terkait pelayanan dengan
jelas

Pelayanan administrasi dilakukan

12 dengan benar dan tepat

Petugas dapat menyampaikan

13 | . .
informasi pelayanan yang akurat
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14

Petugas mampu memberikan
pelayanan sesuai yang dibutuhkan
pemohon pelayanan

15

Petugas sangat baik dalam
memberikan pelayanan

(Responsiveness)
Daya Tanggap

16

Petugas mampu menyampaikan
informasi dengan baik

17

Petugas mampu mengatasi
permasalahan pemohon pelayanan

18

Petugas bersedia untuk menerima
setiap kritik dan saran pemohon
pelayanan

19

Petugas memiliki daya tanggap
yang baik untuk membantu
pemohon pelayanan

20

Petugas bersedia memberikan
pelayanan sesuai kebutuhan
pemohon pelayanan

21

Petugas dengan senang hati
memberikan pelayanan atau
bantuan terhadap pemohon

pelayanan

(Assurance)
Jaminan

22

Petugas memiliki pengetahuan
sesuai bidang pelayanannya

23

Petugas mampu memberikan
pelayanan dengan baik

24

Petugas dapat diberi kepercayaan
untuk melayani

25

Petugas dapat memberikan
pelayanan yang tepat sesuai
permintaan pemohon pelayanan

26

Petugas bersikap sopan saat
memberikan pelayanan

27

Petugas memberikan pelayanan
dengan semangat dan kompeten

28

Petugas memiliki tanggung jawab
dalam menyelesaikan pelayanan
sampai akhir

(Empathy)
Empati

29

Petugas melayani dengan penuh
perhatian
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Petugas dapat menangani kesulitan

30 pemohon pelayanan dengan baik

Petugas mampu melayani
31 | pemohon pelayanan sesuai dengan
antrean

Petugas mampu memperlakukan
dengan adil setiap pelanggan yang
mengajukan permohonan
pelayanan administrasi

32

Petugas mampu melayani
33 | pelanggan dengan baik, sopan, dan
ramah

Penjelasan informasi disampaikan
34 | petugas dengan telaten dan mudah
dipahami

Petugas sangat mementingkan

35 kebutuhan pelanggan
KEPUASAN PELANGGAN (Y)
INDIKATOR NO PERTANYAAN SS S TS STS
35 Anda merasa puas dengan

dokumen hasil penanganan

Anda merasa puas terhadap
Kualitas Produk | 37 | kesesuaian dokumen pelayanan
dengan permintaan anda

Dokumen pelayanan diberikan

38 dengan kondisi baik
Anda puas dengan pelayanan
39 -
yang diberikan
] Anda puas dengan keramahan
Kualitas 40

petugas pelayanan

Layanan
Y Anda merasa puas dengan

41 fasilitas yang disediakan di
PTSP
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42

Anda merasa puas dengan
teknologi yang digunakan pada
saat pelayanan

Faktor Perasaan

43

Anda merasa senang terhadap
pelayanan yang diberikan

44

Anda puas dengan pelayanan
yang diberikan sesuai
permintaan anda

45

Anda tidak kapok untuk
kembali meminta permohonan
ketika anda membutuhkannya
kembali

Kemudahan/
kecepatan

46

Anda merasa puas terhadap
kemudahan prosedur yang telah
diberikan

47

Anda merasa puas terhadap
kecepatan waktu pelayanan

48

Anda merasa puas terhadap
kesesuaian usaha yang anda
keluarkan dengan pelayanan
yang anda dapatkan
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NO | INDIKATOR TEORI SUB. INDIKATOR SOAL NO. SOAL
1 Tangibles Bukti fisik (tangibles), Pelayanan administrasi dilakukan
(bukti fisik) | yakni meliputi apa saja a. Keadaan teknologi pelayanan menggunakan teknologi atau alat yang 1
yang dilakukan oleh baik
organisasi sebagai penyedia b. Kebersihan dan kenvamanan ruanean Ruang PTSP yang digunakan bersih )
layanan berupa bukti nyata ' Y £ dan nyaman
dimana merupakan bagian - Terdapat pamflet prosedur pelayanan
dari wujud eksistensi . . administrasi yang jelas di PTSP
penyedia layanan kepada o.Wmﬁﬁ,m.m&mmﬁ amw kejlasan pamiler - Petugas BszmBWMmez informasi 3,6
pihak eksternal bahwa profedir sertntoomast pelayanan terkait pelayanan administrasi
mereka benar-benar bisa dengan baik dan jelas
diandalkan untuk melayani. - Petugas pelayanan administrasi
e . berpenampilan rapi
MmeMMM_MMMH__MMz Ganigrnaoipilan peigs || woammm. @m_mu.&cmb m&Equmﬁ 4,7
dapat ditemui langsung di ruang
PTSP
- Terdapat kursi pemohon pelayanan di
e. Fasilitas pelayanan wﬂwwm\m:m _ummw At uwm_wmbw 5
2 Reliability Kehandalan (reliability), - Proses pelayanan administrasi
(Kehandalan) | maksudnya organisasi berlangsung dengan cepat
dapat &mwam_mwb oleh % Kepeenaan dam ket DRl - wm_m%mwmb waé%mqmrm%%mw:wm: 52
pelanggan sebagai dengan benar dan tepat
pengguna layanan dalam - Petugas mampu memberikan
memberikan suatu pelayanan yang baik
pelayanan seperti yang - Petugas dalam kondisi siap untuk
telah dijanjikan dari émwe melakukan pelayanan
ke Smwg. untuk EmBQEE b. Kemampuan petugas memberikan - Petugas mampu menyampaikan 910.11.13
ekspetasi pelanggan terkait | pelayanan informasi terkait pelayanan dengan T
kecepatan dan ketepatan i
pelayanan serta konsisten Jelas .
dengan tingkat akurasi yang - onMmm mmwmﬁ menyampaikan
tinggi. informasi pelayanan yang akurat
. - Petugas mampu memberikan
¢ Kesesuaian pelayanandengan pelayanan sesuai yang dibutuhkan 14,15

kebutuhan

pemohon pelayanan
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- Petugas sangat baik dalam

memberikan pelayanan
Responsiveness | Daya Tanggap - Petugas mampu menyampaikan
(daya tanggap) | (responsiveness), yakni a. Kemampuan petugas dalam informasi dengan baik
W@H@u.mﬁamm.gv WQ@OQ::&,D me,v\gubwmﬁwb wbH«OuAdeb dan - vazwmmw mampu mdﬁb@ﬁﬁ&hm w@u 17
atau kemauan yang dimiliki menanggapi permasalahan permasalahan pemohon pelayanan
oleh petugas penyedia
layanan suatu organisasi b. Ketersediaan menerima kritik dan wmﬁm% wﬂmoem E:zw menerima
atau perusahaan dalam - setiap kritik dan saran pemohon 18
membantu dan melayani pelayanan
secara cepat kepada - Petugas memiliki daya tanggap yang
konsumen. Tidak hanya itu, baik untuk membantu pemohon
yang termasuk am._mE poin pelayanan
WAE tmmm Em_wgmu dal - Petugas bersedia memberikan
esediaan karyawan dalam . .
SHeTer HS.NF saran serta | © Daya tanggap petugas dalam melayani pelayanan sesuai kebutuhan 19, 20,21
o ) pemohon pelayanan
komentar baik itu bersifat ]
keluhan ataupun pertanyaan - PetiasHennn seminpiin
PULD Y memberikan pelayanan atau bantuan
terhadap pemohon pelayanan
Assurance Jaminan dan Kepastian a. Pengetahuan petugas terhadap Petugas memiliki pengetahuan sesuai
. ) 22
(Jaminan) (assurance) adalah suatu pelayanan bidang pelayanannya

jaminan yang diberikan
oleh karyawan berupa
pengetahuan dan
kemampuan dalam
memberikan pelayanan,
sopan, juga kompeten,
dimana dapat
menumbuhkan rasa aman
dan percaya para konsumen
terhadap perusahaan

b. Kemampuan petugas dalam
memberikan pelayanan

- Petugas mampu memberikan
pelayanan dengan baik

- Petugas dapat diberi kepercayaan
untuk melayani

- Petugas dapat memberikan Petugas
memberikan pelayanan dengan
semangat dan kompeten

- Petugas memiliki tanggung jawab
dalam menyelesaikan pelayanan
sampai akhir

- Pelayanan yang tepat sesuai
permintaan pemohon pelayanan

23,24,25,27, 28
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Petugas bersikap sopan saat

c¢. Keramahan petugas dalam melayani . 26
memberikan pelayanan
Empathy Kepedulian atau Empati - Petugas melayani dengan penuh
(Kepedulian) | (empathy) dapat perhatian
MM WMM_MG“WM. Mo%mwwﬂm_wﬁp a. Kemampuan petugas dalam melayani | ~ Petugas dapat menangani Womc_.:mz 29.30. 33
b p . v\_ g dengan penuh perhatian pemohon pelayanan anbmmb baik > U,
D REINET Ay AN atau - Petugas mampu melayani pelanggan
karyawan wm%.mzmg dengan baik, sopan, dan ramah
perusahaan perihal
memberikan _@msms. - Petugas mampu melayani pemohon
amsmmc. cm.gc perhatian pelayanan sesuai dengan antrean
secara E&.<&: untuk . - Petugas mampu memperlakukan
memahami dengan spesifik dengan adil setiap pelanggan yang
apa yang diinginkan b. Petugas professional dan adil mengajukan permohonan pelayanan 31,32,35
konsumen atau pelanggan W P
- Petugas sangat mementingkan
kebutuhan pelanggan
. Penjelasan informasi disampaikan
¢. Kemampuan memberikan pemahaman
petugas dengan telaten dan mudah 34
pelayanan s z
dipahami
Jumlah pertanyaan 35S butir
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NO | INDIKATOR TEORI SUB. INDIKATOR SOAL NO. SOAL
- Anda merasa puas dengan dokumen
hasil penanganan
. Kualitas Produk, yakni kepuasan pelanggan | gesesuaian dokumen | - “da merasa puas terhadap kesesuaian
1 Kualitas terhadap kualitas atau nilai yang tinggi dari pelayanan dengan dokumen pelayanan dengan permintaan | 3¢ 37 3g
Produk suatu produk yang didapatkannya kebutuhan ; anda T
- Dokumen pelayanan diberikan dengan
kondisi baik
2 Kualitas ) o - Anda puas dengan pelayanan yang
pelayanan Wcm_:mm mw_wwmbmbu Eww.:wmwg H_:_E W ——— Siberikan
telah chberikan oieh perusalan berdasarkan. | tethadap pelayanan |- Anda puas dengan keramaban petugas | 3% 40
apa yang pelanggan butuhkan. pelayanan
Kualitas layanan, merupakan faktor pengukur
kepuasan pelanggan yang mana kebanyakan i
cmw%mmﬂ.wwz wm%w Bmwcmwﬁ teknologi, w\:mm o .Mmmwmmwc ﬂﬁmm g&m”ﬁ.x% pios Cenpa b yaile 41
sistem. Terdapat pengukuran khusus dari terhadap fastlitas dpdi g RISE
kualitas pelayanan ini, pada umumnya
:._ozmm:umwmu ,w ey Q.:a\ yang mana memuat | ¢ Kepuasan REAgap Anda merasa puas dengan teknologi yang
diantaranya reliability, responsiveness, Hmwbo_nmm atau alat d&i 2
assurance, emphaty, dan tangible yang digunakan saat STRIAREH DAL Tl Ay Anan
pelayanan
- Anda merasa senang terhadap
pelayanan yang diberikan
Faktor perasaan, %@Bw kepuasan pelanggan Kepuasan terhadap - Anda puas dengan pelayanan yang
3 Faktor yang terbentuk ketika rasa bangga muncul pelayanan yang diberikan sesuai permintaan anda 43. 4445
Perasaan dari am_ma dirinya saat memiliki brand image Aidupit - Anda tidak kapok untuk kembali > 44,
yang baik meminta permohonan ketika anda
membutuhkannya kembali
4 Kemudahan | Kemudahan, yaitu tingkat kepuasan a. Puas akan
dan Kecepatan | pelanggan ketika telah memperoleh apa yang kemudahan Anda merasa puas terhadap kemudahan 16
mereka inginkan tanpa mengeluarkan usaha prosedur untuk prosedur yang telah diberikan
yang berlebih, baik dari cara untuk dipahami
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mendapatkannya, biaya tinggi yang harus

b. Kepuasan terhadap

Anda merasa puas terhadap kecepatan

dikeluarkan, ataupun waktu yang harus kecepatan } 47
dikorbankan pelayanan i
c. Kepuasan terhadap
Wmmmmcm&s :%%m Anda merasa puas terhadap kesesuaian
yang dikeluarkan )
| usaha yang anda keluarkan dengan 48
ciigan yang elayanan yang anda dapatkan
didapatkan P
Jumlah Pertanyaan 13 butir
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B. Surat Rekomendasi Ujian Skripsi

REKOMENDASI UJIAN
PROPOSAL SKRIPSI

Yang bertanda tangan dibawah ini:
Nama - Walid Fajar Antariksa, M. M

NIP 19861121 201503 1 003

Selaku Dosen Pembimbing, menerangkan bahwa:

Nama - Lutfi Adinda Sasabila
NIM 19170017
Judul - “Evaluasi Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi

terhadap Kepuasan Pelanggan pada Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP) di Kankemenag Kabupaten

Trenggalek”

Telah melakukan konsultasi dan pembimbingan Proposal Skripsi sesuai
ketentuan yang berlaku scbagai syarat mengikuti Ujian Proposal Skripsi.
Selanjutnya sebagai Dosem Pembimbing memberikan rekomendasi kepada
mahasiswa tersebut untuk mengikuti Ujian Proposal Skripsi sesuai

mekanisme dan ketentuan yang berlaku.

Demikian Surat Keterangan ini, untuk dipergunakan sebagaimana

semestinya.

Malang, 06 Januari 2022

Dosen Pembimbing

!

(Walid Fajar Antariksa, M., M)
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C. Bukti Bimbingan

IDENTITAS MAHASISWA

NIM

Nomo

Fakultos

Juruson

Dosen Pembimbing 1

Dosen Pembimbing 2

Judu! Skripsi/Tesis/Disertosi

KEMENTERIAN AGAMA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI MAULANA MALIK IBRAHIM MALANG
50, Telepon , Fox (0347 572533
Website' h1p //www. uin-malong. ac. i Email: info@uin-malang oc id

JURNAL

N SKRIPSYTESIS/D!

i 18170017

+ LUTA ADINDA SASABILA
1LMU TARBIYAH DAN KEGURUAN
MANAJEMEN PENDIDIKAN ISLAM
WALID FAJAR ANTARIKSA, MM

KINERJA TENAGA KEPENDIDIKAN DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN ADMINISTRASI AKADEMIK TERHADAP DOSEN DAN
MAHASISWA DI FAKULTAS ILMU TARBIYAH DAN KEGURUAN UNIVERSITAS ISLAM NEGER| MAULANA MALIK IBRAHIM MALANG

IDENTITAS BIMBINGAN
e e
No | Tanggol Bimbingan Noma Pembimbing Deskripsi Proses Bimbingon Tahun Akodemik Stotus
1| 27 Okt ipsi iombil Gank! Sudoh Dikoreksi
ober 2022 WALID FAJAR ANTARIKSA, MM Pengarahan tentang perubchan judul skripsi yang diom! 2022/2023
2 | 03N Bimbi i penuli Ganyl Sudah Dikoreks
lovember 2022 | WALID FAJAR ANTARIKSA, MM genai p proposal 2022/2023
3 |7 h I | itk ot Sudah Dikoreks
November 2022 | WALID FAJAR ANTARIKSA, MM peng P Lt 2022/2023
4 |o8 be h | penciiton | 5P Sudoh Dikoreksi
Desember 2022 | WALID FAJAR ANTARIKSA, MM el peng Prop: P 2022/2023
Swip Sudoh Dikoreks:
5 | SDesember 2022 | WALID FAJAR ANTARIKSA, MM g peng p prop 2022/2023
M seminar Senap Sudah Dikoreksi
6 | O6Februari 2023 | WALID FAJAR ANTARIKSA, M g genoi peng prop 202212023

Telah disetujui
Untuk mengojukon ujian Skripsi/Tesis/Desertasi

Dosen Pembimbing 2
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Dosen Pembimbing 1
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KEMENTERIAN AGAMA
UNIVERSITAS ISLAM NEGER MAULANA MALIK IBRAMIM MALANG
Jokmn Gogoyona Nomaor 50, Telepon (OANS51154, Fox (0041 572551
Webisite hetp /fwwaw in makang oc «f Emad adofen malang oc «f

JURNAL BIMBINGAN SKRIPSHTESIS/DISERTASI

IDENTITAS MAHASISWA
Nim "
Noma ks
LUTFI ADINDA SASABILA
o TUMU TARBIVAN DAN KEGLIRUAN
~unuson
MANAJEMEN PENDIDIKAN ISLAM
timbiog ¥ WALID FAJAR ANTARIKSA, MM
Dosen Pembimbing 2
Sudut Sknps/Tess/Daertas KINERJA TENAGA KET DALAM PELAVANAN ADI OOSENDAP =
FAKULTAS 1LMU DAN KEGURL TAS ISLAM NEGERI MALILANA MALIK IBRAHIM MALANG
IDENTITAS BIMBINGAN
1o1), Feosest Simbingen Nama Pembumbing Desknpe Prosos Bimbingan Tohun Akodemik Stows
\ 27 ok Gonpt Sudah Dikoreksi
ober 2022 WALID FAAR MM o g o Jodul sknpsi yang diombil i B
I ‘ Gonpl b
2 | 03 November 2022 WALID FAJAR MM 9 \genas pe Sudoh Dikoroks:
2| 17 November 2022 WALID FAJAR MM genai p penukson proposal pe S0 Sudtah Dikoeoks
Genop s
4 08 Desember 2022 WALID FAJAR MM 9 gena pengs P prop! Sudoh Dikoreks:
Genap s
I 5 | S Desember 2022 WALID FAJAR MM genor peng p proposal p 202272023 Sudoh Dikeseks:
Geno G
& | 05 Febuon 2023 WALID FAJAR MM genai pendge sominar proposal m;‘zom Sudoh Dikareks
Genap - 2
> | o5 Apm2023 WALID FAJAR ANTARIKSA, MM Revas seteioh sempro et 00 Sudoh Dikoreks)
Genal 3
& | 10 Apni 2023 WALID FAJAR MM zm;zw Sudoh Dikoreksi
bt
Genop i :
9 © Apnl 2023 WALID FAJAR AN MM geno! kuesioner 5 Sudah Oikaroks:
AR—
|-
Genop %
v | BApni20z3 WALID FAJAR MM 202212023 Sudoh Dikoroks.
] T Apni 2023 WALID FAJAR MM sknpsi don volidasi kuessoner Gan vy S e Sudah Dikoreks:
Genop $
2 | BMe2023 WALID FAJAR L genor anals doto 20222023 Sudah Dikoreks
Genop
o | 05Jum 2023 WALID FAJAR MM genai sknpsi dan persiopan sxdang 202272023 Sudah Dikoreks
Teloh disetujur
Untuk mengojukan ujian Sknpsy/ Tesis/Desertos: "
Molang, 05 Junt 2223
Dosen Pembimbing 2 Dosen Pembimbing 1
WALID FAJAR ANTARIKSA, MM

Kojur / Kokp.
~
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D. Surat izin survei penelitian
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KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI MAULANA MALIK IBRAHIM MALANG

FAKULTAS ILMU TARBIYAH DAN KEGURUAN
JalanGajayana 50. Telepon (034 1) 552398 Faximile (0341) 552398 Malang

http:// fitk.uin-malang ac.id. email : mk@um malnng.ai.ld

Npmor :455/Un.03.1/TL.00.1/03/2023 1 Maret 2023
Sifat . Penting
Lampiran -
Hal * 1zin Penelitian

Kepada

Yth. Kepala Kantor Kementerian Agama Kabupaten Trenggalek

di

Trenggalek

Assalamu’alaikum Wr. Wh.

Dengan hormat, dalam rangka menyelesaikan tugas akhir berupa penyusunan
skripsi mahasiswa Fakultas Ilmu Tarbiyah dan Keguruan (FITK) Universitas
Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang, kami mohon dengan hormat agar

mahasiswa berikut:

Nama : Lutfi Adinda Sasabila
NIM © 19170017

Jurusan . Manajemen Pendidikan Islam (MPI)
Semester - Tahun Akademik : Genap - 2022/2023

Judul Skripsi . Pengaruh Kualitas Pelayanan

Administrasi terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Pelayanan Terpadu Satu
Pintu (PTSP) di Kankemenag Kabupaten
Trenggalek

Lama Penelitian Maret 2023 sampai dengan Mei 2023 (3

bulan)
diberi izin untuk melakukan penelitian di lembagalinstansi yang menjadi

wewenang Bapak/Ibu
Demikian, atas perkenan dan kerjasama Bapak/Ibu yang baik disampaikan
terimakasih.

Wassalamu’alaikum Wr. Wb.

ammad Walid, MA
9730823 200003 1 002

Tembusan :
1. Yth. Ketua Program Studi MPI
2. Arsip
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KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA

KANTOR KEMENTERIAN AGAMA KABUPATEN TRENGGALEK
Jalan Soekarno- Hatta Gang Apel Nomor 8 Kelutan Trenggalek 66313
Telepon (0355) 791630; Faksimile (0355) 791630
Website: www.trenggalek kemenag.go.id; E-mail: kabtrenggalek @kemenag.go.id

Nomor : B- 416 /Kk.13.03.01/HM.01/02/2023 21 Februari 2023
Sifat : Biasa

Lampiran D -

Hal : Balasan Permohonan

ljin Survey/Studi Pendahuluan

Yth. Dekan Fakultas lImu Tarbiyah dan Keguruan
Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim
Di
Malang

Menindaklanjuti surat saudara No. B. 233/Un.03.1/TL.00.1 /02/2023 tentang
Permohonan Izin Survey/studi pendahuluan :

Nama . Lutfi Adinda Sasabila
NIM : 19170017
Tahun Akademik : Genap — 2022/2023

Pada prinsipnya kami tidak keberatan dan mengijinkan mahasiswa tersebut untuk
melakukan ljin Survey/Studi Pendahuluan dengan judul proposal : “Evaluasi Pengaruh
Kualitas Pelayanan Administrasi terhadap Kepuasan Pelanggan pada Pelayanan
Terpadu Satu Pintu (PTSP)” di Kankemenag Kabupaten Trenggalek.

Demikian atas perhatiannya disampaikan terima kasih.

Kepala Kantor

M. Syémsuri

/f\ Dokumen ini telah ditanda tangani secara elektronik. Silakan cek keaslian dokumen pada tte kemenag.go.id
\J Token : CYkq1l
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E. Berkas Validasi Kuesioner

SURAT PERNYATAAN VALIDASI
INSTRUMEN PENELITIAN SKRIPSI

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Walid Fajar Antariksa. M. M
NIP 19861121 201503 1 003
Jabatan: Dosen Pembimbing

menvatakan bahwa instrumen penelitian Skripsi atas nama mahasiswa:

Nama : Lutfi Adinda Sasabila
NIM 219170017
Prodi : Manajemen Pendidikan Islam

Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kankemenag Kabupaten Trenggalek

Setelah dilakukan kajian atas instrumen penelitian Skripsi tersebut dapat dinyatakan:
\L‘/Layak digunakan untuk penelitian
[ Layak digunakan dengan perbaikan
[ Tidak layak digunakan untuk penelitian yang bersangkutan

dengan catatan dan saran/perbaikan sebagaimana terlampir.
Demikian agar dapat digunakan sebagaimana mestinya.

Malang, 12 April 2023
Validator,

Walid Fajar Antariksa, M. M
NIP. 19861121 201503 1 003

Catatan:

(I Beri tanda
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Nama

NIM

Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi terhadap Kepuasan Pelanggan

HASIL VALIDASI INSTRUMEN PENELITIAN SKRIPSI

: Lutfi Adinda Sasabila
19170017

pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kankemenag Kabupaten

Trenggalek
Skor
No Kriteria Penilaian " - 5
Aspek Pendahuluan '
1 | Kejelasan permohonan pengisian kuesioner v
2 | Kejelasan petunjuk pengisian kuesioner 4
3 | Kejelasan tata bahasa yang digunakan 4
Aspek Kelayakan Isi
5 Kesesuaian isi dengan konteks dan tujuan v
penelitian
Kemudahan untuk memahami bahasa yang
5 | 2 v
digunakan
6 | Kesederhanaan struktur kalimat v
7 | Keruntutan pernyataan yang disajikan v
8 | Keseimbangan proporsi pernyataan v

Komentar/ Saran Umum:
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Validator,

Walid Fajar Antariksa, M. M
NIP. 19861121 201503 1 003
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SURAT PERMOHONAN VALIDASI

Hal : Permohonan Validasi Instrumen
Lampiran : 1 Bendel Instrumen
Kepada Yth.

Ibu Devi Pramitha, M. Pd. [
Dosen sekaligus Sekretaris Prodi Manajemen Pendidikan I[slam
di Fakultas Ilmu Tarbiyah dan Keguruan

Sehubungan dengan penyelesaian Tugas Akhir atau Skripsi , dengan ini saya:
Nama : Lutfi Adinda Sasabila

NIM 1 19170017

Program Studi : Manajemen Pendidikan Islam

Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kankemenag Kabupaten Trenggalek

dengan hormat mohon Ibu berkenan memberikan validasi terhadap instrumen penelitian
Skripsi yang telah saya susun. Sebagai bahan pertimbangan, bersama ini saya lampirkan draf
instrumen penelitian.

Demikian surat permohonan ini saya sampaikan. Atas perhatian dan kesediaan lbu saya
ucapkan terimakasih.

Malang, 12 April 2023
Mengetahui, Pemohon,
Dosen Pembimbing

I

Walid Fajar Antariksa, M. M Lutfi Adhda Sasabila

NIP. 19861121 201503 1 003 NIM. 19170017
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SURAT PERNYATAAN VALIDASI
INSTRUMEN PENELITIAN SKRIPSI

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Devi Pramitha, M. Pd. |
NIP 219901221 20160801 2 010
Jabatan - Dosen dan Sekretaris Prodi Manajemen Pendidikan [slam

menyatakan bahwa instrumen penelitian Skripsi atas nama mahasiswa:

Nama : Lutfi Adinda Sasabila
NIM 119170017
Prodi : Manajemen Pendidikan Islam

Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kankemenag Kabupaten Trenggalek

Setelah dilakukan kajian atas instrumen penelitian Skripsi tersebut dapat dinyatakan:
[1 Layak digunakan untuk penelitian
h/éiak digunakan dengan perbaikan
[ Tidak layak digunakan untuk penelitian yang bersangkutan

dengan catatan dan saran/perbaikan sebagaimana terlampir.

Demikian agar dapat digunakan sebagaimana mestinya.

Malang, 12 April 2023
Validator,

Devi Pram¥tha, M.
NIP. 19901221 20160801 2 010

Catatan:

O Beri tanda V
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HASIL VALIDASI INSTRUMEN PENELITIAN SKRIPSI

Nama : Lutfi Adinda Sasabila
NIM 19170017

Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi terhadap Kepuasan Pelanggan
pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kankemenag Kabupaten
Trenggalek

Aspek Pendahuluan

|
No Kriteria Penilaian [ 1 \ 2 \ 3 ‘ 4 1 ﬂ
|

1 | Kejelasan permohonan pengisian kuesioner v
v
2 | Kejelasan petunjuk pengisian kuesioner
3 | Kejelasan tata bahasa yang digunakan \/
Aspek Kelayakan Isi \
Kesesuaian isi dengan konteks dan tujuan \ \/ \ 4\
4 i
penelitian
5 Kemudahan untuk memahami bahasa yang \ \ v \
digunakan
6 | Kesederhanaan struktur kalimat \ \ \<\
7 | Keruntutan pernyataan yang disajikan \ v’ \ \
8 | Keseimbangan proporsi pernyataan \ \ \A \ J

Malang, 12 April 2023
Validator,

164



1tan

Data Peneli

F.

R=-{xulalsls|a|s alalalsfs s s]s nins]s]als[sls]s a alsle]alals|s]sla]e a|s]a

ex-lxss]a]s/s]ss]s]x|nlals 5] x a]e]a]c|c]als]s]x | a]s]a]e]z]s]s]a < x]s]e

ex-lalaala]s/sls]a]alalls]s 5] ala]s]s]als|ala]a]z|s|sa]a]a]s]a]s]a]a]a]s]o

=-tslslnleln s a[sls ufalale|x nlafe]ajalnin x e ia] | inissa 8wl s

a =] <{a (S| S]A]- sln sl )< nisax s 2]l

als]elsls]slz|s]s e ela]a]x|sa]s|e]a]s]e]]s]s]a]a]s]< ale]a]s]n
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G. R Tabel

Tabel R-Hitung
DF = n.2 0,1 0,05 0,02 0,01 0,001

r 0,005 r 0,05 r 0,025 r 0,01 r 0,001

1 0,9877 0,9969 0,9995 0,9999 1,0000
2 0,9000 0,9500 0,9800 0,9900 0,9990
3 0,8054 0,8783 0,9343 0,9587 0,9911
4 0,7293 0,8114 0,8822 0,9172 0,9741
5 0,6694 0,7545 0,8329 0,8745 0,9509
6 0,6215 0,7067 0,7887 0,8343 0,9249
7 0,5822 0,6664 0,7498 0,7977 0,8983
8 0,5494 0,6319 0,7155 0,7646 0,8721
9 0,5214 0,6021 0,6851 0,7348 0,8470
10 0,4973 0,5760 0,6581 0,7079 0,8233
11 0,4762 0,5529 0,6339 0,6835 0,8010
12 0,4575 0,5324 0,6120 0,6614 0,7800
13 0,4409 0,5140 0,5923 0,6411 0,7604
14 0,4259 0,4973 0,5742 0,6226 0,7419
15 0,4124 0,4821 0,5577 0,6055 0,7247
16 0,4000 0,4683 0,5425 0,5897 0,7084
17 0,3887 0,4555 0,5285 0,5751 0,6932
18 0,3783 0,4438 0,5155 0,5614 0,6788
19 0,3687 0,4329 0,5034 0,5487 0,6652
20 0,3598 0,4227 0,4921 0,5368 0,6524
21 0,3515 0,4132 0,4815 0,5256 0,6402
22 0,3438 0,4044 0,4716 0,5151 0,6287
23 0,3365 0,3961 0,4622 0,5052 0,6178
24 0,3297 0,3882 0,4534 0,4958 0,6074
25 0,3233 0,3809 0,4451 0,4869 0,5974
26 0,3172 0,3739 0,4372 0,4785 0,5880
27 0,3115 0,3673 0,4297 0,4705 0,5790
28 0,3061 0,3610 0,4226 0,4629 0,5703
29 0,3009 0,3550 0,4158 0,4556 0,5620
30 0,2960 0,3494 0,4093 0,4487 0,5541
31 0,2913 0,3440 0,4032 0,4421 0,5465
32 0,2869 0,3388 0,3972 0,4357 0,5392
33 0,2826 0,3338 0,3916 0,4296 0,5322
34 0,2785 0,3291 0,3862 0,4238 0,5254
35 0,2746 0,3246 0,3810 0,4182 0,5189
36 0,2709 0,3202 0,3760 0,4128 0,5126
37 0,2673 0,3160 0,3712 0,4076 0,5066
38 0,2638 0,3120 0,3665 0,4026 0,5007
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Tabel R-Hitung (lanjutan)
DE = n.2 0,1 0,05 0,02 0,01 0,001

r 0,005 r 0,05 r 0,025 r 0,01 r 0,001
39 0,2605 0,3081 0,3621 0,3978 0,4950
40 0,2573 0,3044 0,3578 0,3932 0,4896
41 0,2542 0,3008 0,3536 0,3887 0,4843
42 0,2512 0,2973 0,3496 0,3843 0,4791
43 0,2483 0,2940 0,3457 0,3801 0,4742
44 0,2455 0,2907 0,3420 0,3761 0,4694
45 0,2429 0,2876 0,3384 0,3721 0,4647
46 0,2403 0,2845 0,3348 0,3683 0,4601
47 0,2377 0,2816 0,3314 0,3646 0,4557
48 0,2353 0,2787 0,3281 0,3610 0,4514
49 0,2329 0,2759 0,3249 0,3575 0,4473
50 0,2306 0,2732 0,3218 0,3542 0,4432
51 0,2284 0,2706 0,3188 0,3509 0,4393
52 0,2262 0,2681 0,3158 0,3477 0,4354
53 0,2241 0,2656 0,3129 0,3445 0,4317
54 0,2221 0,2632 0,3102 0,3415 0,4280
55 0,2201 0,2609 0,3074 0,3385 0,4244
56 0,2181 0,2586 0,3048 0,3357 0,4210
57 0,2162 0,2564 0,3022 0,3328 0,4176
58 0,2144 0,2542 0,2997 0,3301 0,4143
59 0,2126 0,2521 0,2972 0,3274 0,4110
60 0,2108 0,2500 0,2948 0,3248 0,4079
61 0,2091 0,2480 0,2925 0,3223 0,4048
62 0,2075 0,2461 0,2902 0,3198 0,4018
63 0,2058 0,2441 0,2880 0,3173 0,3988
64 0,2042 0,2423 0,2858 0,3150 0,3959
65 0,2027 0,2404 0,2837 0,3126 0,3931
66 0,2012 0,2387 0,2816 0,3104 0,3903
67 0,1997 0,2369 0,2796 0,3081 0,3876
68 0,1982 0,2352 0,2776 0,3060 0,3850
69 0,1968 0,2335 0,2756 0,3038 0,3823
70 0,1954 0,2319 0,2737 0,3017 0,3798
71 0,1940 0,2303 0,2718 0,2997 0,3773
72 0,1927 0,2287 0,2700 0,2977 0,3748
73 0,1914 0,2272 0,2682 0,2957 0,3724
74 0,1901 0,2257 0,2664 0,2938 0,3701
75 0,1888 0,2242 0,2647 0,2919 0,3678
76 0,1876 0,2227 0,2630 0,2900 0,3655
77 0,1864 0,2213 0,2613 0,2882 0,3633
78 0,1852 0,2199 0,2597 0,2864 0,3611
79 0,1841 0,2185 0,2581 0,2847 0,3589
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H. T Tabel

Titik Persentase Distribusi t (df =1 —40)

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
1 1.00000 3.07768 6.31375 12.70620 31.82052 | 63.65674 | 318.30884
2 0.81650 1.88562 2.91999 4.30265 6.96456 9.92484 2232712
3 0.76489 163774 2.35336 3.18245 4.54070 5.84091 10.21453
4 0.74070 1.53321 2.13185 2.77645 3.74695 4.60409 7.17318
5 0.72669 1.47588 2.01505 2.57058 3.36493 4.03214 5.89343
6 0.71756 1.43976 1.94318 2.44691 3.14267 3.70743 5.20763
7 0.71114 1.41492 1.89458 2.36462 2.99795 3.49948 4.78529
8 0.70639 1.39682 1.85955 2.30600 2.89646 3.35539 4.50079
9 0.70272 1.38303 1.83311 2.26216 2.82144 3.24984 4.29681
10 0.69981 1.37218 1.81246 2.22814 276377 3.16927 4.14370
1" 0.69745 1.36343 1.79588 2.20099 2.71808 3.10581 4.02470
12 0.69548 1.35622 1.78229 2.17881 2.68100 3.05454 3.92963
13 0.69383 1.35017 1.77093 2.16037 2.65031 3.01228 3.85198
14 0.69242 1.34503 1.76131 2.14479 2.62449 297684 3.78739
15 0.69120 1.34061 1.75305 2.13145 2.60248 2.94671 3.73283
16 0.69013 1.33676 1.74588 2.11991 2.58349 2.92078 3.68615
17 0.68920 1.33338 1.73961 2.10982 2.56693 2.89823 3.64577
18 0.68836 1.33039 1.73406 2.10092 2.55238 2.87844 3.61048
19 0.68762 1.32773 1.72913 2.09302 2.53948 2.86093 3.57940
20 0.68695 1.32534 1.72472 2.08596 2.52798 2.84534 3.55181
21 0.68635 1.32319 1.72074 2.07961 2.51765 2.83136 3.52715
22 0.68581 1.32124 1.71714 2.07387 2.50832 2.81876 3.50499
23 0.68531 1.31946 1.71387 2.06866 2.49987 2.80734 3.48496
24 0.68485 1.31784 1.71088 2.06390 249216 2.79694 3.46678
25 0.68443 1.31635 1.70814 2.05954 2.48511 278744 3.45019
26 0.68404 1.31497 1.70562 2.05553 2.47863 277871 3.43500
27 0.68368 1.31370 1.70329 2.05183 2.47266 2.77068 3.42103
28 0.68335 1.31253 1.70113 2.04841 246714 2.76326 3.40816
29 0.68304 1.31143 1.69913 2.04523 2.46202 2.75639 3.39624
30 0.68276 1.31042 1.69726 2.04227 2.45726 2.75000 3.38518
3 0.68249 1.30946 1.69552 2.03951 245282 2.74404 3.37490
32 0.68223 1.30857 1.69389 2.03693 2.44868 2.73848 3.36531
33 0.68200 1.30774 1.69236 2.03452 2.44479 2.73328 3.35634
34 0.68177 1.30695 1.69092 2.03224 244115 2.72839 3.34793
35 0.68156 1.30621 1.68957 2.03011 243772 2.72381 3.34005
36 0.68137 1.30551 1.68830 2.02809 243449 2.71948 3.33262
37 0.68118 1.30485 1.68709 2.02619 243145 2.71541 3.32563
38 0.68100 1.30423 1.68595 2.02439 2.42857 271156 3.31903
39 0.68083 1.30364 1.68488 2.02269 242584 2.70791 3.31279
40 0.68067 1.30308 1.68385 2.02108 2.42326 2.70446 3.30688
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Titik Persentase Distribusi t (df =41 — 80)

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001

df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002

41 0.68052 1.30254 1.68288 2.01954 2.42080 2.70118 3.30127
42 0.68038 1.30204 1.68195 2.01808 2.41847 2.69807 3.29595
43 0.68024 1.30155 1.68107 2.01669 241625 2.69510 3.29089
44 0.68011 1.30109 1.68023 2.01537 241413 2.69228 3.28607
45 0.67998 1.30065 1.67943 2.01410 241212 2.68959 3.28148
46 0.67986 1.30023 1.67866 2.01290 2.41019 2.68701 3.27710
47 0.67975 1.29982 1.67793 201174 2.40835 2.68456 3.27291
48 0.67964 1.29944 1.67722 2.01063 2.40658 2.68220 3.26891
49 0.67953 1.29907 1.67655 2.00958 2.40489 2.67995 3.26508
50 0.67943 1.29871 1.67591 2.00856 2.40327 267779 3.26141
51 0.67933 1.29837 1.67528 2.00758 240172 267572 3.25789
52 0.67924 1.29805 1.67469 2.00665 2.40022 267373 3.25451
53 0.67915 1.29773 1.67412 2.00575 2.39879 267182 3.25127
54 0.67906 1.29743 1.67356 2.00488 2.39741 2.66998 3.24815
55 0.67898 1.29713 1.67303 2.00404 2.39608 2.66822 3.24515
56 0.67890 1.29685 1.67252 2.00324 2.39480 2.66651 3.24226
57 0.67882 1.29658 1.67203 2.00247 2.39357 2.66487 3.23948
58 0.67874 1.29632 1.67155 2.00172 2.39238 2.66329 3.23680
59 0.67867 1.29607 1.67109 2.00100 2.39123 266176 3.23421
60 0.67860 1.29582 1.67065 2.00030 2.39012 2.66028 3.23171
61 0.67853 1.29558 1.67022 1.99962 2.38905 2.65886 3.22930
62 0.67847 1.29536 1.66980 1.99897 2.38801 2.65748 3.22696
63 0.67840 1.29513 1.66940 1.99834 2.38701 2.65615 3.22471
64 0.67834 1.29492 1.66901 1.99773 2.38604 2.65485 3.22253
65 0.67828 1.29471 1.66864 1.99714 2.38510 2.65360 3.22041
66 0.67823 1.29451 1.66827 1.99656 2.38419 2.65239 3.21837
67 0.67817 1.29432 1.66792 1.99601 2.38330 2.65122 3.21639
68 0.67811 1.29413 1.66757 1.99547 2.38245 2.65008 3.21446
69 0.67806 1.29394 1.66724 1.99495 2.38161 2.64898 3.21260
70 0.67801 1.29376 1.66691 1.99444 2.38081 2.64790 3.21079
71 0.67796 1.29359 1.66660 1.99394 2.38002 2.64686 3.20903
72 0.67791 1.29342 1.66629 1.99346 2.37926 2.64585 3.20733
73 0.67787 1.29326 1.66600 1.99300 2.37852 2.64487 3.20567
74 0.67782 1.29310 1.66571 1.99254 2.37780 2.64391 3.20406
75 0.67778 1.29294 1.66543 1.99210 237710 2.64298 3.20249
76 0.67773 1.29279 1.66515 1.99167 2.37642 2.64208 3.20096
77 0.67769 1.29264 1.66488 1.99125 2.37576 2.64120 3.19948
78 0.67765 1.29250 1.66462 1.99085 2.37511 2.64034 3.19804
79 0.67761 1.29236 1.66437 1.99045 2.37448 2.63950 3.19663
80 0.67757 1.29222 1.66412 1.99006 2.37387 2.63869 3.19526
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F Tabel

Tabel Uji F
a= dfy=(eD)
0,05
diy=@
*]) 1 2 3 4 5 6 7 8

1 16144 | 199,500 | 2! 57-70 224,583 | 230,162 | 2398 | 236768 | 238,883
2 18,513 | 19,000 | 19,164 | 19,247 | 19296 | 19,330 | 19,353 | 19,371
3 10,128 | 9,552 | 9277 | 9117 | 9,013 | 8941 | 8887 | 8845
4 7709 | 6944 | 6591 | 6388 | 6256 | 6,163 | 6,094 | 6,041
5 6,608 | 5786 | 5409 | 5192 | 5050 | 4,950 | 4,876 | 4818
6 5087 | 5143 | 4757 | 4534 | 4387 | 4284 | 4207 | 4,147
7 5591 | 4737 | 4347 | 4120 | 3972 | 3866 | 3,787 | 3726
8 5318 | 4459 | 4066 | 3838 | 3687 | 3581 | 3500 | 3438
9 5117 | 4256 | 3,863 | 3633 | 3482 | 3374 | 3293 | 3230
10 | 4965 | 4,103 | 3,708 | 3478 | 3326 | 3217 | 3,135 | 3072
11 4844 | 3982 | 3587 | 3357 | 3204 | 3005 | 3012 | 2,948
12 | 4747 | 3885 | 3490 | 3259 | 3106 | 2996 | 2,913 | 2,849
13 | 4667 | 3806 | 3411 | 3179 | 3,025 | 2915 | 2832 | 2,767
14 | 4600 | 3,739 | 3344 | 3112 | 2958 | 2848 | 2764 | 2,699
15 | 4543 | 3682 | 3287 | 3056 | 2901 | 2,790 | 2,707 | 2,641
16 | 4494 | 3634 | 3239 | 3007 | 282 | 2741 | 2,657 | 2,591
17 | 4451 | 3592 | 3197 | 2965 | 2810 | 2699 | 2,614 | 2548
18 | 4414 | 3555 | 3160 | 2928 | 2773 | 2661 | 2577 | 2510
19 | 4381 | 3522 | 3127 | 2895 | 2740 | 2628 | 2,544 | 2477
20 | 4351 | 3493 | 3008 | 2866 | 2,711 | 2599 | 2514 | 2447
21 4325 | 3467 | 3072 | 2840 | 2685 | 2,573 | 2488 | 2,420
2 | 4301 | 3443 | 3049 | 2817 | 2661 | 2549 | 2464 | 2,307
23 | 4279 | 3422 | 3028 | 279 | 2640 | 2,528 | 2442 | 2,375
24 | 4260 | 3403 | 3,009 | 2776 | 2621 | 2,508 | 2423 | 2,355
25 | 4242 | 3385 | 2991 | 2759 | 2,603 | 2,490 | 2,405 | 2,337
26 | 4225 | 3369 | 2975 | 2743 | 2587 | 2474 | 2,388 | 2,321
27 | 4210 | 3354 | 2960 | 2728 | 2572 | 2459 | 2,373 | 2,305
28 | 4196 | 3340 | 2947 | 2714 | 25558 | 2,445 | 2,359 | 2,201
29 | 4183 | 3328 | 2934 | 2701 | 2545 | 2432 | 2,346 | 2,278
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30 4,171 3,316 2,922 2,690 2,534 2,421 2,334 2,266
3 4,160 3,305 2,911 2,679 2,523 2,409 2,323 2,255
32 4,149 3,295 2,901 2,668 2,512 2,399 2,313 2,244
33 4,139 3,285 2,892 2,659 2,503 2,389 2,303 2,235
34 4,130 3,276 2,883 2,650 2,494 2,380 2,294 2,225
35 4,121 3,267 2,874 2,641 2,485 2,372 2,285 2,217
36 4,113 3,259 2,866 2,634 2,477 2,364 2,277 2,209
37 4,105 3,252 2,859 2,626 2,470 2,356 2,270 2,201
38 4,098 3,245 2,852 2,619 2,463 2,349 2,262 2,194
39 4,091 3,238 2,845 2,612 2,456 2,342 2,255 2,187
40 4,085 3,232 2,839 2,606 2,449 2,336 2,249 2,180
41 4,079 3,226 2,833 2,600 2,443 2,330 2,243 2,174
42 4,073 3,220 2,827 2,594 2,438 2,324 2,237 2,168
43 4,067 3,214 2,822 2,589 2,432 2,318 2,232 2,163
44 4,062 3,209 2,816 2,584 2,427 2,313 2,226 2,157
45 4,057 3,204 2,812 2,579 2,422 2,308 2,221 2,152
46 4,052 3,200 2,807 2,574 2,417 2,304 2,216 2,147
47 4,047 3,195 2,802 2,570 2,413 2,299 2,212 2,143
48 4,043 3,191 2,798 2,565 2,409 2,295 2,207 2,138
49 4,038 3,187 2,794 2,561 2,404 2,290 2,203 2,134
50 4,034 3,183 2,790 2,557 2,400 2,286 2,199 2,130
51 4,030 3,179 2,786 2,553 2,397 2,283 2,195 2,126
52 4,027 3,175 2,783 2,550 2,393 2,279 2,192 2,122
53 4,023 3,172 2,779 2,546 2,389 2,275 2,188 2,119
54 4,020 3,168 2,776 2,543 2,386 2,272 2,185 2,115
55 4,016 3,165 2,773 2,540 2,383 2,269 2,181 2,112
56 4,013 3,162 2,769 2,537 2,380 2,266 2,178 2,109
57 4,010 3,159 2,766 2,534 2,377 2,263 2,175 2,106
58 4,007 3,156 2,764 2,531 2,374 2,260 2,172 2,103
59 4,004 3,153 2,761 2,528 2,371 2,257 2,169 2,100
60 4,001 3,150 2,758 2,525 2,368 2,254 2,167 2,097
61 3,998 3,148 2,755 2,523 2,366 2,251 2,164 2,094
62 3,996 3,145 2,753 2,520 2,363 2,249 2,161 2,092
63 3,993 3,143 2,751 2,518 2,361 2,246 2,159 2,089
64 3,991 3,140 2,748 2,515 2,358 2,244 2,156 2,087
65 3,989 3,138 2,746 2,513 2,356 2,242 2,154 2,084
66 3,986 3,136 2,744 2,511 2,354 2,239 2,152 2,082
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J. Dokumentasi-Dokumentasi Proses Pengambilan Data
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Program Studi
Fakultas
Tahun Masuk

Alamat Rumah
Nomor HP
E-mail

Nama Orang Tua

Riwayat Pendidikan

BIODATA MAHASISWA

: Lutfi Adinda Sasabila

: 19170017

: Trenggalek, 09 Oktober 2000

: Manajemen Pendidikan Islam

: IImu Tarbiyah dan Keguruan

: 2019

: RT 17 RW 06, Dsn. Dermosari, Desa Dermosatri,
Kecamatan Tugu, Kabupaten Trenggalek, Jawa Timur
: 0853-3042-5084

: lutfiasa09@gmail.com

: - Poniran (Ayah)

- Siti Maisaroh (Ibu)

. - RA Fastabiqul Khoirot (2005 — 2007)
- MI Fastabiqul Khoirot (2007 — 2013)
- MTsN 1 Trenggalek (2013 - 2016)
- MAN 2 Tulungagung (2016 — 2019)
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