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ABSTRAK 
Novitaningsih. 2023. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pegawai terhadap Kepuasan 

Masyarakat dalam Program Pelayanan Bimbingan Perkawinan Calon Pengantin di 
KUA Tanjung Priok Kota Jakarta Utara. Tesis Program Pascasarjana Magister 
Manajemen Universitas Muhammadiyah Metro. Pembimbing: (1) 
Dr.Suharto,S.E.,M.M.C.R.B.C. (2) Dr.MarhabanSigalingging,M.M.  

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kinerja Pegawai, Kepuasan Masyarakat, Program 
Bimbingan Perkawinan Calon Pengantin. 

Sumber daya manusia yaitu waktu, tenaga dan kemampuan manusia. Kemampuan 
manusia tersebut diantaranya kemampuan dalam melayani. Kualitas Pelayanan melalui 
kinerja merupakan faktor penentu kepuasan masyarakat, artinya kualitas pelayanan yang 
baik melalui kinerja yang baik maka akan meningkatkan kepuasan masyarakat. Untuk itulah 
pengelolaan manajemen sumber daya manusia yang tepat merupakan kunci keberhasilan 
manajemen organisasi dalam mencapai tujuan organisasi. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara kualitas 
pelayanan dan kinerja pegawai terhadap kepuasan masyarakat dalam program pelayanan 
bimbingan perkawinan calon pengantin di KUA Tanjung Priok kota Jakarta Utara. Instrumen 
utama yang digunakan untuk pengumpulan data dalam penelitian ini adalah kuesioner 
(questionnaires). Data yang telah terkumpul dianalisis secara kuantitatif dengan 
menggunakan path analysis. Selain dideskripsikan berdasarkan hasil yang diperoleh dari 
pengolahan data menggunakan path analysis, dilanjutkan pada pendeskripsian secara 
kualitatif untuk memperoleh gambaran yang lebih jelas. Sampel dalam penelitian ini adalah 
calon pengantin yang mengikuti bimbingan yang berjumlah 30 responden. 

Pada penelitian ini ditemukan tiga hal yaitu 1) terdapat pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan masyarakat yang terlihat dari kemampuan dan keterampilan pegawai 

serta keadandalan pegawai dalam memberikan pelayanan. 2) terdapat pengaruh kinerja 

pegawai terhadap kepuasan masyarakat terlihat dari bagaimana pegawai memenuhi 

tanggung jawab yang ada dalam uraian pekerjaannya dan masih membantu rekan lain yang 

memiliki beban kerja berlebihan; 3) terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap 

kinerja yang terlihat dari  pegawai yang memiliki kemampuan dan keterampilan yang dapat 

memuaskan masyarakat merupakan pegawai yang dapat memenuhi tanggung jawabnya. 
 Maka dari hasil penelitian ini agar: (1) Kualitas pelayanan khususnya pada indikator 

Tangibles (bukti fisik) pada  sarana prasarana di KUA Tanjung Priok kota Jakarta Utara  
dapat segera diperbaiki. Diharapkan KUA bisa mempersiapkan segala kebutuhan 
masyarakat (pelanggan/konsumen) dalam mendapatkan pelayanan yang berkualitas. 
Hendaknya Kementerian Agama Pusat dapat menambah anggaran yang diperuntukan 
untuk sarana dan prasarana di KUA. (2) Kinerja Pegawai pada indikator Sikap sebaiknya 
juga dapat lebih ditingkatkan, hendaknya Pegawai dapat lebih meningkatkan dedikasi dan 
profesionalisme, dan Pegawai dapat lebih meningkatkan jiwa integritas pribadi yang baik. (3) 
Setiap pegawai harus dapat menjaga kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat 
dan bekerja dengan kinerja yang baik.  Sehingga masyarakat (pelanggan/konsumen) 
merasakan kepuasan. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ABSTRACT 
Novitaningsih. 2023. The Effect of Service Quality and Employee Performance on 

Community Satisfaction in the Prospective Bride and Groom Marriage Guidance 
Service Program at the Tanjung Priok KUA, North Jakarta City. Master of 
Management Postgraduate Program Thesis at Muhammadiyah Metro University. 
Supervisors: (1) Dr.Suharto,S.E.,M.M.C.R.B.C. (2) Dr. Marhaban Sigalingging, M.M. 

Keywords: Quality of Service, Employee Performance, Community Satisfaction, Prospective 
Bride and Groom Marriage Guidance Program. 

Human resources, namely time, energy and human ability. These human capabilities include 
the ability to serve. Service quality through performance is a determining factor for 
community satisfaction, meaning that good service quality through good performance will 
increase community satisfaction. For this reason, proper management of human resource 
management is the key to the success of organizational management in achieving 
organizational goals. 
 This study aims to determine whether there is an influence between service quality and 
employee performance on community satisfaction in the marriage guidance service program 
for prospective brides at the Tanjung Priok KUA, North Jakarta city. The main instrument 
used for data collection in this study is a questionnaire (questionnaires). The data that has 
been collected is analyzed quantitatively using path analysis. Apart from being described 
based on the results obtained from data processing using path analysis, it is continued with 
a qualitative description to obtain a clearer picture. The sample in this research is the bride 
and groom who follow the guidance, amounting to 30 respondents. 
In this study, three things were found: 1) there was an influence of service quality on 
community satisfaction as seen from the abilities and skills of employees and the reliability of 
employees in providing services. 2) there is an influence of employee performance on 
community satisfaction as seen from how employees fulfill the responsibilities in their job 
descriptions and still help other colleagues who have excessive workloads; 3) there is an 
influence between service quality on performance which can be seen from employees who 
have the abilities and skills that can satisfy the community are employees who can fulfill their 
responsibilities. 
 So from the results of this study so that: (1) The quality of service, especially on the 
Tangibles indicator (physical evidence) at infrastructure facilities at KUA Tanjung Priok, 
North Jakarta city, can be immediately improved. It is hoped that KUA can prepare all the 
needs of the community (customers/consumers) in obtaining quality services. The Central 
Ministry of Religion should be able to increase the budget allocated for facilities and 
infrastructure at KUA. (2) Employee performance on the Attitude indicator should also be 
further improved, Employees should be able to increase their dedication and 
professionalism, and Employees can further develop a good spirit of personal integrity. (3) 
Every employee must be able to maintain the quality of service provided to the community 
and work with good performance. So that people (customers / consumers) feel satisfaction. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

RINGKASAN 
Novitaningsih. 2023. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja Pegawai terhadap Kepuasan 

Masyarakat dalam Program Pelayanan Bimbingan Perkawinan Calon Pengantin di 
KUA Tanjung Priok Kota Jakarta Utara. Tesis Program Pascasarjana Magister 
Manajemen Universitas Muhammadiyah Metro. Pembimbing: (1) 
Dr.Suharto,S.E.,M.M.C.R.B.C. (2) Dr.MarhabanSigalingging,M.M.  

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kinerja Pegawai, Kepuasan Masyarakat, Program 
Bimbingan Perkawinan Calon Pengantin. 

Paragraf pertama ini berisi latar belakang masalah. Pengelolaan manajemen sumber 
daya manusia pada kemampuan kualitas pelayanan dan kinerja pegawai yang tepat 
merupakan kunci keberhasilan manajemen organisasi dalam mencapai tujuan organisasi 
yaitu mencapai kepuasan. Organisasi yang berorientasi pada kepuasan masyarakat 
diantaranya adalah organisasi Pemerintahan. Kementerian Agama merupakan salah satu 
organisasi yang melakukan pelayanan dengan berorientasi pada tujuan mencapai kepuasan 
masyarakat dalam hal pelayanan Bimbingan Perkawinan Calon Pengantin untuk 
mewujudkan keluarga-keluarga yang sakinah, mawadah, warohmah. Namun ternyata dalam 
pelaksanaannya terdapat kendala-kendala. Kendala pada kualitas pelayanan dan kinerja 
pegawai berdampak pada Kepuasan masyarakat.  

Paragraf kedua berisi kajian literatur tentang pengertian tentang kualitas pelayanan, 
kinerja pegawai, kepuasan, pengertian perkawinan dan bimbingan perkawinan calon 
pengantin. Pada penelitian ini mengidentifikasi Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja 
Pegawai terhadap Kepuasan Masyarakat dalam Program Pelayanan Bimbingan Perkawinan 
Calon Pengantin di KUA Tanjung Priok Kota Jakarta Utara dengan indikator-indikatornya 
dan memaparkan penelitian yang relevan serta menjelaskan tentang kerangka pemikiran. 

Paragraf ketiga menjelaskan tentang design penelitian, tahapan penelitian, definisi 
operasional dari variabel kualitas pelayanan, kinerja pegawai serta variabel kepuasan 
masyarakat. Di paragraph ini dijelaskan tentang Teknik pengumpulan data dan instrument 
penelitian serta Teknik analisis data. 

Paragraf keempat berisi pembahasan dan penutup yag terdiri dari  simpulan, 

implikasi dan saran. Berdasarkan tujuan dan hasil penelitian (1) terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan masyarakat yang terlihat dari kemampuan dan keterampilan 

pegawai serta keadandalan pegawai dalam memberikan pelayanan (2) terdapat pengaruh 

kinerja pegawai terhadap kepuasan masyarakat terlihat dari bagaimana pegawai memenuhi 

tanggung jawab yang ada dalam uraian pekerjaannya dan masih membantu rekan lain yang 

memiliki beban kerja berlebihan (3) terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap 

kinerja yang terlihat dari  pegawai yang memiliki kemampuan dan keterampilan yang dapat 

memuaskan masyarakat merupakan pegawai yang dapat memenuhi tanggung jawabnya. 
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