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ABSTRAK

SIMKAH telah ditetapkan di KUA seluruh Indonesia namun dalam penerapan SIMKAH ini
masih ditemukan masalah yaitu masih sering terjadinya error pada sistem dan tidak dapat diakses,
databases sistem sering mengalami kerusakan, terbatasnya slot server untuk mengakses, fitur
belum lengkap, dan tidak adanya menu edit. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui tingkat
kepuasan pengguna SIMKAH dengan mengunakan metode E-Servqual dengan perhitungan
Customer Satisfaction Index (CSI). Hasil dari penelitian ini didapatkan nilai gap perdimensi yang
bernilai negatif yaitu dimensi Efficiency gap bernilai 0,1, dimensi Reliability yaitu -0,22, dimensi
Responsiveness yaitu -0,68, dan dimensi Fulfillment yaitu -0,01. Nilai TESQ yang diperoleh adalah
-0,19 dengan hasil negatif yang berarti layanan yang diberikan oleh SIMKAH saat ini dikatakan
belum memuaskan hasil pengolahan data responden nilai CSI yaitu 0,73 (73%) maka nilai CSI
berada pada kriteria 0,66-0,80 berarti pengguna merasa puas dengan layanan SIMKAH saat ini.
Kata Kunci: SIMKAH, E-Servqual, TESQ, CSI.
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ABSTRACT

SIMKAH has been established at KUA throughout Indonesia. However, in the application of
SIMKAH, problems are still found, namely errors still occur in the system and cannot be accessed,
system databases are often damaged, limited server slots for access, features are incomplete and
there is no edit menu. The purpose of this study was to determine the level of satisfaction of
SIMKAH users using the E-Servqual method with the calculation of the Customer Satisfaction Index
(CSI). The results of this study showed that the gap per dimension has a negative value, namely the
efficiency gap dimension is 0.1, the reliability dimension is -0.22, the responsiveness dimension is
-0.68, and the fulfillment dimension is -0.01. The TESQ value obtained was -0.19 with a negative
result, which means that the services provided by SIMKAH are currently said to be not satisfactory
and the results of processing the respondent’s data obtained a CSI value of 0.73 (73%), so the CSI
value is in the criteria of 0.66-0.80, which means that users are satisfied with the current SIMKAH
services.
Keywords: SIMKAH, E-Servqual, TESQ, CSI.
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kementerian Agama Republik Indonesia merupakan salah satu bagian dari 

instansi pemerintah yang mulai merasakan pentingnya perubahan terhadap pola 

pelayanan yang ada saat ini melalui Direktorat Jenderal Bimbingan masyarakat 

Islam kementerian agama republik indonesia pada tahun 2013 dikeluarkan  aturan 

Nomor.II/369 tahun 2013 tentang penerapan Sistem Informasi Manajemen Nikah 

(SIMKAH) pada kantor urusan agama.  

SIMKAH merupakan inovasi terbaru dalam meningkatkan pelayanan di 

Kantor Urusan Agama (KUA) dengan memanfaaatkan fungsi internet. Tujuannya 

adalah untuk memfasilitasi KUA di seluruh Indonesia khusus untuk pendataan 

pernikahan secara online dalam memberikan pelayanan sesuai dengan hak-hak 

masyarakat sehingga masyarakat mendapatkan pelayanan yang mudah efisien dan 

optimal dengan adanya SIMKAH dapat membantu dalam proses pelayanan 

masyarakat dan membantu dalam pencatatan pernikahan sehingga grafik tingkat 

pernikahan di suatu daerah jelas memberikan informasi kepada masyarakat untuk 

memudahkan dalam pelayanan nikah sehingga kemungkinan nikah yang tidak 

dicatatkan dapat ditekan atau diminimalisir dan memudahkan KUA dalam 

memberikan informasi yang lebih lengkap cepat dan akurat kepada masyarakat 

mengenai data nikah melalui internet online. 

KUA kecamatan tampan Pekanbaru Jl.Rajawali Sakti Nomor 40 merupakan 

salah satu yang sudah menerapkan sistem SIMKAH, sistem ini digunakan untuk 

mengembangkan dan mempermudah pelayanan masyarakat dalam melaksanakan 

kegiatan administrasi di KUA kecamatan Tampan dengan adanya kemajuan dalam 

pelayanan administrasi pernikahan yang dilakukan oleh pihak kemenag RI ini 

diharapkan mampu untuk mengurangi bahkan menyelesaikan permasalahan-

permasalahan yang selama ini terjadi dan berakhir di pengadilan agama yang 

awalnya disebabkan karena tidak efektifnya administrasi pencatatan nikah secara 

manual. 
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Sebelum diterapkannya SIMKAH di KUA kecamatan Tampan Pekanbaru 

semua kegiatan pelayanan pendaftaran nikah dilakukan secara manual SIMKAH 

sudah  ada sejak tahun 2017 namun pengunaan SIMKAH ini belum sepenuhnya 

dijalankan secara online tetapi masih dilakukan secara ofline, karena munculnya 

dampak virus covid-19  maka pada tahun 2019 sampai sekarang  SIMKAH 

dilaksanakan secara online di KUA kecamatan Tampan Pekanbaru.  

Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak petugas KUA bagian  

pelayanan SIMKAH dan calon pengantin atau pengantin yang sudah pernah 

mengunakan sistem SIMKAH ditemukan beberapa permasalahan yang sering 

timbul dalam penggunaaan sistem layanan nikah berbasis online, seperti : 

1. Seringnya terjadi eror pada sistem dan tidak dapat diakses ± 5 kali 

dalam sehari, disebabkan karena dalam waktu tertentu seperti saat 

sedang terjadinya pergantian atau update data pada sistem,  sehingga 

tidak dapat diakses karena keterbatasan koneksi internet dan jaringan di 

KUA Kecamatan Tampan Pekanbaru memerlukan waktu yang cukup 

lama untuk loding (Reliability). 

2. Data basesistem sering mengalami kerusakan, seperti pada saat data 

yang dimuat pada sistem sangatlah banyak sedangkan kapasitas 

penyimpanan data yang ada sangat terbatas sehingga oleh karena itu 

layanan dilakukan secara manual mengakibatkan sulitnya pegawai dalam 

pengimputan data dan seringnya terjadi pengadaan data serta dokumen 

yang hilang dan teracak hal ini sering terjadi ± 3 kali pada saat 

melakukan update data pada sistem (Responsiveness). 

3. Terbatasnya slot server untuk mengakses Sistem SIMKAH, terjadi 

ketika benyaknya KUA yang mengakses, karena server SIMKAH yang 

ada hanya satu untuk seluruh indonesia sehingga membuat sistem tidak 

bisa diakses (Efficiency). 

4. Fitur belum lengkap tidak adanya menu edit pada sistem, data calon 

pengantin terkadang berbeda dengan server mengakibatkan validitas 

data sulit dilakukan ketika terjadinya kesalahan data seperti tanggal 

lahir, status calon pengantin, ataupun status perkawinan, tidak sinkron 
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dengan data kependudukan sehingga pihak KUA tidak bisa memproses 

pendaftaran nikah  calon pengantin (Fulfillment). 

Berdasarkan masalah tersebut dapat menunjukan bahwa penerapan 

pelayanan SIMKAH belum digunakan secara optimal, untuk memberikan solusi 

terhadap permasalahan sistem perlu adanya analisa tingkat kualitas layanan 

terhadap kepuasan pengguna di KUA Kecamatan Tampan Pekanbaru. Untuk 

mengetahui harapan pengguna terhadap kualitas layanan SIMKAH agar lebih 

sukses lagi untuk kedepannya. 

Dikatakan oleh Parasuraman (2005) ada banyak metode yang dikembangkan 

untuk mengukur kualitas layanan Sistem Informasi bagi pengguna, salah satunya 

adalah metode Electronic Service Quality (E-Servqual). Metode yang tepat 

dalam permasalahan tersebut adalah metode Electronic Service Quality (E-

Servqual) yang mana metode ini untuk menghubungkan pandangan dari 

pengguna layanan sistem dan penyedia layanan sistem mengenai kualitas 

pelayanan elektronik, serta merupakan dasar yang baik dalam memahami, 

mengukur tingkat kepuasan pengguna dengan membandingkan antara persepsi 

pengguna dan ekspektasi pengguna akan adanya layanan dari sebuah sistem 

informasi. Ada 4 (empat) variabel yang digunakan  pada penelitian ini  

berdasarkan metode E-Servqual, yakni: Efficiency, Realibility, Responsiveness, 

dan Fulfillment. 

Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan mengangkat sebuah judul “Analisa Kualitas 

Layanan SIMKAH Terhadap Kepuasan Pengguna dengan Metode E-

Servqual (Studi Kasus: KUA Kecamatan Tampan Pekanbaru)”.  

 

1.2  Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang di atas rumusan masalah yang dapat diambil yaitu 

Bagaimana melakukan analisis kualitas layanan SIMKAH Terhadap Kepuasan 

Pengguna dengan metode E-Servqual. 
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1.3 Batasan Masalah 

Dalam batasan masalah ini penulis membatasi permasalahan untuk 

menghindari kegiatan di luar tujuan akan dicapai. Berikut ini adalah batasan 

masalah yang ada dalam penelitian ini: 

1. Penelitian hanya dilakukan pada KUA Kecamatan Tampan Pekanbaru 

Jl.Rajawali Sakti Nomor 40. 

2. Responden adalah pasangan calon pengantin atau pasangan pengantin 

yang sudah pernah mengunakan SIMKAH. 

3. Menggunakan teknik Slovin untuk menentukan jumlah responden. 

4. Menggunakan metode Nonprobability Sampling dengan jenis Sampling 

Aksidental untuk menentukan sampel responden pada penelitian ini. 

5. Metode analisis yang digunakan adalah metode E-Servqual dengan 

menggunakan 4 (empat) dimensi yaitu: Efficiency, Realibility, 

Responsiveness ,dan Fulfillment. 

1.4  Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui kualitas layanan kepuasan pengguna berdasarkan 

variabel E-Servqual yaitu: Reliability, Responsiveness, Eficiency dan 

Fulfillment. 

2. Untuk mengetahui faktor yang paling dominan mempengaruhi kualitas 

layanan SIMKAH terhadap kepuasan pengguna sistem di KUA Kecamatan 

Tampan Pekanbaru. 

1.5  Manfaat Penelitian 

1. Dapat digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap 

kualitas layanan sistem berdasarkan variabel E-Servqual. 

2. Dapat memberikan informasi kepada KUA Kecamatan Tampan mengenai 

kualitas layanan SIMKAH sehingga menjadi bahan evaluasi atau masukan 

kepada pihak pengembangan SIMKAH, untuk melakukan perbaikan 

layanan berdasarkan rekomendasi solusi yang diberikan agar sistem yang 

diterapkan berkualitas dan dapat digunakan sesuai dengan ekspektasi 
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pengguna khususnya calon pasangan pengantin yang mengunakan 

SIMKAH. 

1.6  Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan laporan ini dibagi menjadi 5 bab. Adapun 

penjelasan masing-masing bab adalah sebagai berikut: 

 BAB 1. PENDAHULUAN 

Bab ini berisi gambaran umum dari tugas akhir ini yang meliputi latar 

belakang permasalahan, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan dari 

pembahasan, manfaat yang didapatkan. 

 BAB 2. LANDASAN TEORI 

Bab ini menjelaskan teori-teori yang berasal dari jurnal, buku, serta studi 

kepustakaan yang digunakan sebagai landasan teori dalam pembuatan laporan 

Tugas Akhir. 

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan tentang metode yang dipakai dalam pengumpulan 

data dan metode yang di gunakan untuk mengevaluasi sistem serta kerangka 

berpikir dalam penyusunan skripsi ini. 

 BAB 4. ANALISIS DAN HASIL 

Bab ini membahas tentang: Pemaparan hasil pengolahan data yang 

diperoleh dari penelitian untuk membantu analisis dalam mengevaluasi sistem dan 

melakukan perhitungan serta menghasilkan rekomendasi dari penulis kepada 

Kementrian Agama Provinsi Riau. 

 BAB 5. PENUTUP 

Bab ini berisikan kesimpulan dari Tugas Akhir yang dibuat dan saran 

untuk penelitian selanjutnya. 
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BAB 2 

LANDASAN TEORI 

2.1  Kualitas layanan 

       Menurut Lewis dan Booms (1983) sesuatu yang menjadi ukuran yang 

digunakan untuk mengetahui seberapa baik tingkat kualitas layanan yang 

diberikan sesuai dengan harapan konsumen atau pengguna disebut juga sebagai 

kualitas pelayanan atau jasa. Berdasarkan dari definisi lain bahwa melalui 

pemenuhan suatu kebutuhan dan keinginan konsumen atau pengguna dengan cara 

yang tepat dalam penyampaiannya agar tercipta hasil keseimbangan antara 

harapan dan keinginan konsumen. Faktor yang berpengaruh terhadap kualitas 

suatu jasa yaitu jasa yang diekspektasikan (expected service) dan jasa yang 

dipersepsikan (perceived service).  

 Ketika sesorang memiliki perasaan yang mucul setelah membeli suatu produk 

atau jasa dengan pelayanan yang diberikan lalu melakukan perbandingan antara 

ekspektasinya dengan realita yang diterima dapat juag disebut suatu kepuasan 

konsumen.  

 Menurut Hasan (2013) evaluasi yang diberikan oleh pembeli merupakan 

bentuk rasa kepuasan dan ketidakpuasannya, pemilihan alternative yang baik 

sekurang-kurangnya bersifat sepadan atau melebihi harapan konsumen, 

ketidakpuasan konsumen bisa muncul karena faktor tidak sesuainya antara 

harapan dan persepsi atau tidak terpenuhi ekspektasinya. 

2.2  Kepuasan  

 Menurut Tjiptono dan Chandra (2011) kata kepuasan (satisfaction) berasal 

dari bahasa latin “satis” (artinya cukup baik, memadai) dan “facio”(melakukan 

atau membuat). Kepuasan bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau 

“membuat sesuatu memadai”. 

 Kepuasan dapat dibagi menjadi dua macam, yaitu (Tjiptono, 2008):  

1. Kepuasan fungsional merupakan kepuasan yang diperoleh dari fungsi 

suatu produk atau layanan yang dimanfaatkan.  
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2. Kepuasan psikologikal merupakan kepuasan yang diperoleh dari atribut 

yang bersifat tidak berwujud dari produk atau layanan.  

 Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna adalah:  

1. Mutu pelayanannya.  

2. Ketersediaan informasi yang dibutuhkan.  

3. Informasi yang didapatkan dari nilai-nilai instansi. 

a) (Tjiptono dan Chandra, 2005) kepuasan terhadap layanan adalah persepsi 

pengguna tentang mutu layanan yang diberikan merupakan perbandingan 

antara harapan (ekspektasi) sebelum dan sesudah mereka menerima 

layanan yang sebenarnya. Kepuasan dapat terjadi apabila : 

b) Apabila harapan terpenuhi maka layanan dirasakan memuaskan.  

c) Apabila harapan tidak terpenuhi maka layanan dinilai tidak memuaskan.  

d) Apabila tanggapan layanan yang diberikan melebihi harapan maka mutu 

layanan yang dirasakan sangat memuaskan.  

 Kepuasan pengguna dapat memberi manfaat menurut Tjiptono dan Chandra 

(2005) adalah sebagai berikut: 

1. Mengharmoniskan hubungan pengguna dengan instansi atau perusahaan.  

2. Memberikan kesan yang baik bagi penggunaan sistem secara berulang.  

3. Menciptakan loyalitas dari pengguna.  

4. Menciptakan promosi dari mulut kemulut yang menguntungkan instansi 

atau perusahaan. 

5. Meningkatkan reputasi perusahaan atau instansi.  

6. Meningkatkan integrasi perusahaan atau instansi. 

2.3  Kepuasan Pengguna 

 Jiptono (2008) dalam Astuti dan Salisah (2016), mengatakan bahwa kepuasan 

pelanggan atau pengguna bukan merupakan konsep absolut, tetapi relatif atau 

tergantung pada apa yang diharapkan. Kepuasan pelanggan yaitu kepuasan atau 

kekecewaan yang dirasakan konsumen setelah membandingkan antara harapan 

dengan kenyataan yang ada. 

 Terdapat dua metode pengukur tingkat kepuasan pengguna yang wajib 
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diperhatikan oleh perusahaan atau instansi, yakni (Megawati dan Rubayati, 2020):  

1. Sistem keluhan dan saran pengguna setiap instansi/perusahaan yang 

memiliki orientasi terhadap pengguna memberikan kesempatan yang luas 

kepada pengguna untuk menyampaikan saran, pendapat atau keluhan. 

Adapun metode yang digunakan dapat berupa kotak saran ataupun dengan 

menyediakan saluran telepon khusus. 

2. Survei kepuasan pengguna Untuk mengukur kepuasan pengguna dapat 

dilakukan dengan cara: 

a) Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan 

seperti ungkapan sebeberpa puas saudara terhadap pelayanan.  

b) Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang 

mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan 

juga dimintai untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka 

sarankan.  

c) Responden diberi pertanyaan mengenai berapa besar harapan 

atribut tertentu yang mereka rasakan.  

d) Responden dapat meranking berbagai elemen dan penawaran 

berdasarkan derajat penting setiap elemen sebeberpa baik kinerja 

perusahaan dalam masing-masing elemen (Tjiptono, 2008). 

2.4 Metode E-Servqual 

2.4.1 Pengertian Metode E-Servqual 

Electronic Service Quality atau yang juga dikenal sebagai merupakan 

versi baru dari Service Quality (Servqual). E-Servqual pertamakali 

dikonsseptualisasi oleh Zeithaml, Parasuraman dan Malhotra pada tahun 2000 

didalam (Angraini dan Hermaini, 2018), yang menyatakan bahwa Electronic 

Service Quality adalah seberapa jauh sebuah website memfasilitasi pembelanjaan 

maupun layanan IT sehingga menjadi efektif dan efisien dalam pembelian online, 

maupun penyampaian produk layanan atau jasa.  

Berdasarkan definisi Electronic Service quality dan kualitas pelayanan 

di atas, dapat ditarik kesimpulan bahwa E-Servqual adalah metode untuk 
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mengukur kepuasan pengguna dari sebuah penyedia layanan berbasis internet  

meliputi  penyampaian  informasi  dan  ketersediaan  informasi.  Secara  umum e-

Servqual menunjukkan sejauh mana kemampuan Instansi atau perusahaan untuk 

memenuhi kebutuhan penggunanya dengan menggunakan fasilitas internet salah 

satunya adalah melalui website. Di dalam Parasuraman (2005) dikemukakan 

bahwa “munculnya E-Servqual sebagai isustrategis kini didorong oleh anggapan 

bahwa e-servqual adalah penentu keunggulan kompetitif dan faktor dalam 

keberhasilan jangka panjang instansi atau perusahaan” (Supriyantini dkk., 2014). 

2.4.2 Dimensi E-Servqual 

Berdasarkan Parasuraman, Zeithaml, dan Malhotra (2005) berikut 

penjelasan dari 6 (enam) dimensi dari e-Servqual: 

1. Efficiency 

Efisiensi  ini terkait  dengan  kemampuan  sistem dalam beroperasi 

dengan waktu yang cepat dan mudah dalam mengakses halaman situs. 

2 .  Reliability 

Reabilitas berkenaan dengan fungsionalitas teknis sistem yang 

bersangkutan, khususnya sejauh mana situs tersebut tersedia, berfungsi 

sebagaimana mestinya dan memiliki jangkauan kapasitas akses sistem 

yang luas. 

3. Responsiveness 

Daya  tanggap  adalah  kemampuan  dari  superuser, admin system 

atau pemilik situs untuk memberikan informasi kepada pengguna  

sistem sewaktu  timbul  masalah  dan  memiliki  mekanisme  yang 

tepat dan cepat dalam menangani permasalahan. 

4. Fulfillment 

 Informasi  yang  terdapat  di dalam  layanan    sistem tepat, akurat, 

terpercaya dan sesuai dengan janji layanan (waktu yang telah 

ditentukan dari admin sistem ). 

5. Privacy 

Privasi menyangkut adanya jaminan bahwa data atau informasi 

pribadi dari user atau pengguna sistem aman, dilindungi dan tidak 
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diberikan kepada pihak lain manapun yang tidak berkepentingan. 

6. Contact 

Tersedianya akses komunikasi di dalam sistem kepada staf layanan 

sistem baik secara online maupun via telephone yang dapat dihubungi. 

2.4.3 Model E-Servqual 

 E-Servqual dikembangkan untuk mengevaluasi suatu pelayanan yang 

diberikan pada jaringan internet. E-Servqual didefenisikan sebagai perluasan dari 

kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian, dan 

distribusi secara efektif dan efisien (Chase, Jacobs, dan Aquilano, 2006). Model 

konseptual E-Servqual dapat dilihat pada Gambar 2.1 

 

Gambar 2.1 Model Konseptual Servqual 

Garis putus-putus horizontal memisahkan dua fenomena utama, bagian 

atas merupakan fenomena yang berkaitan dengan pelanggan dan bagian bawah 

mengacu pada fenomena pada perusahaan atau penyedia jasa. Selain dipengaruhi 

pengalaman masa lalu, kebutuhan pribadi pelanggan, dan komunikasi gethok tular 

(informasi dari mulut ke mulut), jasa yang diharapkan (expected service) juga 

dipengaruhi aktivitas komunikasi pemasaran perusahaan. 
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2.4.4 Perhitungan E-Servqual 

Untuk pengukuran kepuasan pengguna dalam bidang jasa salah satu konsep 

yang digunakan dalam dunia bisnis adalah mendpatkan indeks kepuasan 

pelanggan dengan metode E-Servqual. Hasil survei diperoleh dengan cara 

membandingkan tingkat harapan pelanggan (ekspetasi dengan tingkat performa 

aktual (persepsi). Nilai untuk kualitas jasa diukur dengan menghitung perbedaan 

antara penilaian yang dilakukan pelanggan terhadap ekspektasi dan persepsi. 

Nilai ini disebut Gap nilai gap negatif menunjukkan kualitas pelayanan suatu 

kriteria kurang baik sehingga perlu ditingkatkan.  

Perhitungan terhadap nilai E-Servqual dapat dilihat pada rumus sebagai 

berikut: 

1. Tentukan nilai rata-rata presepsi (    ) untuk setiap variabel.         

Rumus:   (    )  ∑
   

 
                                                    (2.1) 

Keterangan:  

(    ) = Rata-rata persepsi responden untuk penyertaan ke-i 

∑      = Jumlah persepsi responden ke-j terhadap pertanyaan ke-i 

          = Jumlah responden  

2. Tentukan rata-rata nilai harapan ekspetasi (   ) untuk setiap variabel. 

  Rumus: (   )  ∑
   

 
                                                          (2.2)  

  Keterangan: 

  (   ) = Rata-rata ekspetasi responden untuk penyataan ke-i 

 ∑     Jumlah ekspetasi responden ke- j terhadap ke-i 

           Jumlah responden 

3. Untuk masing-masing responden jumlahkan nilai E-Servqual (   ) yang 

dapat untuk setiap demensi, selanjutnya bagi jumlah tersebut dengan 

banyaknya pertanyaan yang mewakili dimensi tersebut persamaan yang 

digunakan adalah:    
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 Rumus :      ∑
    

  
    ∑

  

  
                                           

               (2.3) 

 Keterangan : 

       Rata-rata nilai persepsi dimensi E-Servqual ke-r 

          Rata-rata nilai eksspektasi E-Servqual ke- r 

         Rata-rata persepsi responden untuk penyataan ke-i 

          Rata-rata ekspektasi responden untuk penyataan ke-i 

        =  Jumlah pertanyaan pada dimensi E-Servqual ke-r 

         = 1, 2, 3, 4, 5,n. 

4. Menghitung nilai kesenjangan (gap) terhadap setiap responden untuk 

setiap pernyataan dengan menggunakan persamaan; 

 Nilai E-Servqual = Nilai persepsi- Nilai ekspetasi 

Rumus:                                                                       (2.4) 

Keterangan: 

      Nilai E-Servqual 

           Nilai persepsi responden ke-j untuk pernyataan ke-i 

             Nilai ekspektasi responden ke-j untuk pernyataan ke-i 

               1, 2, 3, ......,n 

               1, 2, 3, ......,n 

5. Penilaian kualitas layanan secara keseluruhan atau total Electronic 

Service Quality (TESQ) 

  Rumus:      ∑
    

 
 ∑

   

 
                                                 (2.5) 

Keterangan:  

      Nilai total E-Servqual 

        Rata-rata persepsi responden untuk pernyataan (variable) ke-i 

        Rata-rata ekspektasi responden untuk pernyataan (variable)            

ke-i 

          Banyaknya responden 

6. Untuk menentukan nilai tingkat kepuasan kualitas suatu jasa digunakan 

nilai     . Apabila nilai      sama dengan ( ) maka dapat dikatakan 
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kualitas suatu layanan itu “Memuaskan”,  jika nilai      tersebut bernilai 

positif (  ) maka dikatakan kualitas sebuah layanan “Sangat 

memuaskan” namun apabila      negatif (  ) maka dapatdikatakan 

kualitas suatu layanan “Tidak memuaskan” 

2.5  Pengukuran Customer Satisfaction Indeks (CSI) 

 Seperti yang dijelaskan oleh Syukri (2014) dalam (Rahmawita, 2021) CSI 

dipakai untuk mencari tahu tingkat kepuasan pengguna secara keseluruhan dengan 

cara memperhatikan kepentingan atribut layanan. Indeks tingkat kepuasan 

pengguna CSI sangat bermanfaat untuk kegunaan instansi atau perusahaan secara 

internal. Untuk mementukan kategori puas atau tidaknya pengguna, sangat 

dibutuhkan indeks kepuasan pengguna yang merupakan suatu range nilai E-

Servqual dan didefinisikan dalam bentuk tingkat kepuasan pelanggan (Oktavian, 

2006).  

 Untuk mengetahui  seberapa besarnya nilai CSI maka dapat di langkah-

langkah dari rumus sebagai berikut: 

1. Menentukan Mean Importance Score (MIS).  

Nilai berasal dari rata-rata kepentingan tiap pelanggan. 

 Rumus:    
∑    
 

 
                                                                   (2.6) 

Keterangan:  

n = Jumlah responden 

Y = Nilai kepentingan atribut Y ke i. 

2. Membuat Weight Factor (WF)  

Bobot ini adalah persentase nilai MIS peratribut terhadap total MIS 

seluruh atribut. 

 Rumus:   
    

∑      
 
 

                                                        (2.7) 

Keterangan:  

            Nilai mean inportance score ke-1 ( Nilai MIS yang diperoleh  

pada langkah pertama)  

∑       
  Jumlah seluruh nilai MIS. 



14 

 

3. Membuat Weight Score (WS) 

Bobot ini merupakan perkalian antara WF dengan rata-rata tingkat 

kepuasan (X) (Mean Satisfaction Score = MSS ) 

 Rumus:                                                                    (2.8) 

Keterangan: 

     Nilai weight score ke-1 (nilai WF yang didapat dari langka ke-2) 

     Rata-rata tingkat kepuasan (nilai MIS yang dijumlahkan dan 

dibagi dengan banyaknya MIS) 

4. Menentukan nilai Customer Saticfation Indeks (CSI) 

 Rumus:    
∑     
 
 

  
                                                        (2.9)                                                               

Keterangan: 

 ∑      
  Jumlah nilai WF keseluruhan 

             Skala maksimum yang digunakan. 

 Untuk mengetahui seberapa besar harapan yang bisa dipenuhi oleh pihak 

pelanggan, maka pengukuran tingkat kepuasan pelanggan penting dilakukan. 

Perhitungan CSI menggunakan nilai rata-rata tingkat harapan dan persepsi dari 

tiaptiap atribut. Angka CSI didapat dari pembagian antara total nilai WS dengan 

skala maksimum yang digunakan, kemudian dikalikan dengan 100%. Kriteria 

nilai CSI terbagi 5 (Chandra dan Novia, 2019) seperti Tabel 2.1. 

 
Nilai CSI                      Kriteria CSI 

0, 81 – 1,00                   Sangat Puas 

0, 66 – 0,80                    Puas 

0, 51 – 0, 65                  Cukup Puas 

0, 35 – 0, 50                  Kurang Puas 

0, 00 – 0,34                   Tidak Puas  

Tabel. 2.1 kreteria nilai Customer Satisfaction Index(CSI) 

2.6 Populasi dan Sampel 

    Populasi adalah seluruh data yang menjadi perhatian dalam suatu ruang 

lingkup dan waktu yang ditentukan sampel adalah bagian dari populasi. Teknik 

sampling adalah teknik pengambilan sampel yang jumlahnya sesuai dengan 

ukuran sampel yang akan dijadikan sumber data sebenarnya (Sugiyono, 2001). 
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Menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian terdapat berbagai 

teknik sampling yang digunakan. Secara skematis teknik sampling pada dasarnya 

dikelompokkan menjadi dua yaitu Probability sampling dan Nonprobability 

Sampling.  

1. Probability Sampling  

Probability Sampling adalah teknik sampling yang memberikan peluang yang 

sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi anggota 

sampel (Sugiyono, 2001). Teknik sampel ini meliputi:  

a) Simple Random Sampling  

Simple random sampling menurut Sugiyono dinyatakan simple karena 

pangambilan sampel anggota populasi dilakukan secara acak tanpa 

memperhatikan strata yang ada dalam populasi. 

b) Proportionate Stratified Random Sampling  

Proportionate stratified random sampling digunakan apabila populasi 

anggota atau unsur yang tidak homogen. 

c) Disproportionate Stratified Random Sampling  

Disproportionate stratified random sampling digunakan untuk 

menentukan jumlah sampel apabila populasinya berstrata tetapi kurang 

proporsional. 

d) Cluster Random Sampling  

Cluster random sampling digunakan untuk menentukan sampel apabila 

objek yang akan diteliti atau sumber data sangat luas dan terdiri dari 

kelompok-kelompok individu atau cluster. Teknik Sampling ini sering 

diguanakan melalui dua tahap yaitu tahap pertama menentukan sampel 

daerah, dan tahap berikutnya menetukan orang-orang yang ada pada 

daerah tersebut secara Sampling. 

2. Nonprobability Sampling  

Nonprobability Sampling adalah teknik yang tidak memberi peluang atau 

kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih 

menjadi sampel (Sugiyono, 2001). Teknik Nonprobability Sampling meliputi:  
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a) Sampling Sistematis  

Sampling Sistematis adalah teknik penentuan sampel berdasarkan urutan 

dari anggota populasi yang telah diberi nomor urut.  

b) Quota sampling  

Quota sampling adalah teknik untuk menentukan sampel dari populasi 

yang mempunyai ciri-ciri tertentu sampai jumlah atau kuota yang 

diinginkan. Quota sampling sampelnya harus mempunyai karakteristik 

yang dimiliki oleh populasinya.  

c) Sampling Aksidental 

Teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang 

secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, 

apabila kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data.  

d) Sampling Purposive 

Sampling Purposive yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan 

tertentu.  

e) Sampel Jenuh  

Sampel jenuh adalah teknik penentuan sampel apabila semua anggota 

populasi digunakan sebagai sampel. Hal ini sering dilakukan apabila 

jumlah populasi relatif kecil. Istilah lain sampel jenuh adalah sensus yaitu 

semua anggota populasi dijadikan sampel.  

f) Snowball Sampling  

Snowball Sampling adalah teknik penentuan sampel yang terdiri dari 

sampel yang kecil, kemudian jumlah sampel semakin banyak. 

2.7  Pengujian Validitas dan Reliabilitas 

2.7.1 Uji Validitas 

Menurut Ghozali uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau 

tidaknya suatu kuesioner. Dikatakan valid apabila pertanyaan pada kuesioner 

dapat mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut 

(Kusumaningtyas dan Rahajeng, 2017). 
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2.7.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupa- 

kan indikator dari variabel dan konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau 

handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten dan stabil 

(Kusumaningtyas dan Rahajeng, 2017). Pengujian reliabilitas menggunakan alpha 

cronbach’s, karena nilai dari jawaban terdiri dari rentangan nilai dengan koefisien 

alpha harus (   ) 0,6, jika nilai besar dari 0,6 maka dapat dikatakan instrument 

tersebut reliabel. Untuk melihat reliabel atau tidaknya dapat dilihat pada Tabel di 

bawah ini: 

               Alpha              Tingkat Reliabilitas 

0, 00 – 0, 20              Kurang Reliabel 

0, 20 – 0,40              Agak 

0, 40 – 0, 60             Cukup 

0, 60 – 0,80              Realiabel 

0, 80– 1,00               Sangat Reliabel 

                               Tabel 2.2 Interpretasi reliabilitas instrumen 

2.8 Statistical Program for Social Science (SPSS) 

         Statistical Program for Social Science (SPSS) yang dikenal sebagai paket 

program yang digunakan untuk menganalisis atau mengolah data statistik. SPSS 

dapat digunakan untuk hampir seluruh file data bahkan membuat laporan dalam 

bentuk tabulasi, plot, dan grafik untuk berbagai distribusi maupun statistic 

deskriptif (Enterprise, 2018). SPSS tampilan utama data editor yang terdiri dari:  

1. File, yaitu memiliki fungsi untuk mengatasi hal-hal yang berkaitan dengan 

file data, yaitu membuka file baru, membuka file yang diinginkan, 

menyimpan output, mencetak dan lain-lain. 

2. Edit, merupakan bagian yang berfungsi dalam menangani hal-hal yang 

berkaitan terhadap perbaikan atau mmengganti nilai pada data. 

3. View, memiliki fungsi sebagai menu yang menampilkan variabel apa saja 

dan atributnya. 

4. Data, merupakan bagian yang menampilkan keseluruhan data yang telah 

diseleksi berdasarkan kriteria yang ditetapkan.  

5. Transform, artinya menu dengan fungsi mengubah data yang telah dipilih 
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menurut aturan tertentu.  

6. Analysis, merupakan menu yang sangat penting dalam SPSS yang 

memiliki fungsi untuk mengeksekusi berbagai program ketika melakukan 

perhitungan statistik, seperti deskriptif, uji-t, uji-f, regresi, dan lain-lain.  

7. Graph, bagian ini digunakan untuk membuat jenis mendukung analisis 

statistik, seperti bentuk garis, diagram lingkaran, dan lain-lain.  

8. Utilities, yang memberikan informasi tentang perubahan saat ini serta 

menyesuaikan tampilan menu lainnya.  

9. Windows, memiliki fungsi seperti pada umumnya yaitu untuk meminimize 

all windows, go to designeted viewer windows, dan lain-lain.  

10. Help, menu yang berfungsi sebagai menu yang memberikan informasi 

seperti spss support, spss forums, dan lain-lain. 

11. Output Viewer, menu ini memiliki fungsi untuk menampilkan hasil olahan 

data-data, biasanya dikenali dengan ikon berwarna biru dibagian kiri atas. 

Seperti yang ada pada menu editor, menu ini berisi file, edit, dan konten 

lainnya yang disesuaikan dengan keinginan pengguna. 

2.9 Profil Instansi 

2.9.1 Sejarah singkat KUA 

KUA merupakan satuan unit terkecil dan birokrasi kementerian agama RI 

yang berada ditingkat bawah kantor kementerian agama kota atau kabupaten 

berdasarkan keputusan kementerian agama RI (KMA) Nomor.517 tahun 2001 

KUA merupakan ujung tombak departemen agama memiliki tugas untuk 

melaksanakan sebagian tugas kantor kementerian agama kota atau kabupaten 

dibidang urusan agama Islam dan membantu pembangunan pemerintah dibidang 

keagamaan di wilayah kecamatan untuk mendukung tugas pokok tersebut KUA 

memiliki beberapa fungsi yaitu fungsi adminstrasi, fungsi pelayanan, fungsi 

pembinaan, fungsi penerangan dan fungsi penyuluhan. 

Dalam rangka melaksanakan tugas dan fungsinya, maka rumusan visi 

misi, sasaran, dan tujuan serta kebijakan harus dirancang guna menentukan arah 

dan acuan pelaksanaan tugas dan fungsi tersebut agar mencapai efektifitas, 

efensiasi, dan produktifitas yang optimal, di samping itu juga agar memiliki 
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system pengukuran dan pertanggung jawaban yang valid, akurat, dan reliable, dan 

semua itu akan bermuara pada peningkatan yang berkelanjutan sebagai abdi 

masyarakat dan suatu lembaga yang bernama KUA. 

2.9.2 Visi   

“Terwujudnya masyarakat kecamatan tampan yang rukun dan taat beragama.” 

2.9.3 Misi 

1. Meningkatkan iman dan takwa melalui pembinaan keluarga sakinah dan 

optimalisasi     fungsi masjid atau musholla. 

2. Meningkatkan kualitas pelayanan NR. 

3. Meningkatkan profesionalisme bimbingan dan pembinaan Haji, Zakat, 

Wakaf, dan Lembaga Sosial (HAZAWAIBSOS) 

4. Memberdayakan lembaga-lembaga keagamaan seperti : BP4, LPTQ, IPHI, 

MUI KKDTA, P2A, FKPM, DAN BPKRMI. 

Sifat kerja   : cepat akurat dan peduli 

Tema kerja : menciptakan pelayanan prima 

Moto kerja : profesional, berwibawa, agamis 

2.10 Struktur Organisasi KUA Kecamtan Tampan 

Struktur Organisasi KUA Kecamatan Tampan dapat dilihat pada Gambar 2.1. 

 

Gambar 2.2 Struktur Organisasi KUA 
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2.11 SIMKAH 

2.11.1 Sistem Informasi  

Sistem Informasi adalah sebuah sistem yang terorganisir secara sistematis dari 

aliran arus informasi yang terhubung ke semua elemen sistem, dan akan mungkin 

terjadinya komunikasi antara berbagai elemen atau unit sesuai dengan fungsinya 

(Irawan, 2016).  

Menurut Abdullah (2015) Sistem informasi adalah sistem yang dibuat 

manusia, umumnya mencakup dari unit manual dan berlandas komputer, yang 

dirancang untuk dapat mengumpul, menyimpan, dan mengelola data dan 

memberikan informasi keluaran yang bisa digunakan oleh user. Sistem informasi 

adalah sebuah sistem yang berhubungan dan terintegrasi satu dengan yang lain 

dan mempunyai tujuan sebagai penyedia informasi untuk membantu fungsi 

operasi, pengelola, dan keputusan yang dipilih dalam suatu lembaga. Aktivitas 

dalam Sistem Informasi antara lain:  

1.Input, adalah aktivitas yang menyiapkan data untuk diproses.  

2.Proses, data yang diproses menjadi informasi nilai.  

3.Output, Ini adalah aktivitas yang menghasilkan laporan dari proses 

sebelumnya.  

4.Penyimpanan, Ini adalah proses pemeliharaan dan menyimpan data. 

5.Kontrol, Hal ini merupakan kegiatan untuk memastikan bahwa sistem 

informasi bekerja sesuai dengan semestinya. 

2.11.2 Sistem Informasi Manajemen Nikah (SIMKAH) 

Pada tahun 2013 dikeluarkan aturan Instruksi Direktur Jendral Bimbingan 

Masyarakat Islam No DJ.II/369 Tahun 2013) tentang Penerapan Sistem Informasi 

Manajemen Nikah (SIMKAH) pada KUA. SIMKAH merupakan sebuah program 

aplikasi komputer berbasis Web yang berguna untuk mengumpulkan data-data 

Nikah dari seluruh KUA di Wilayah Republik Indonesia secara online maupun 

offline, data akan tersimpan dengan aman di KUA setempat, di Kabupaten atau 

Kota di Kantor Wilayah Provinsi dan di Bimas Islam (Yessy, Rahayu, 2020). 

Data-data tersebut berguna untuk membuat berbagai analisa dan laporan sesuai 

dengan berbagai keperluan. Ada 2 tujuan utama yang hendak dicapai, yaitu 
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diperlukan sistem penyeragaman data, dan backup data yang terintegrasi (Yessy, 

Rahayu, 2020). 

Program SIMKAH mempunyai banyak manfaat, baik itu untuk KUA maupun 

masyarakat. Berikut beberapa manfaat sistem SIMKAH bagi KUA. 

1. Pelayanan publik dengan mendapatkan informasi yang lengkap, cepat dan 

akurat. 

2. Penyajian data secara cepat dan akurat dapat memudahkan pelayanan. 

3. Membangun jaringan secara integritas antar KUA sampai ke pusat. 

4. Membangun infrastruktur database, memanfaatkan teknologi yang dapat 

menunjang kebutuhan pengelolaan serta eksekutif. 

5. Mengembangkan sistem informasi manajemen nikah. 

Sedangkan manfaat yang didapat oleh masyarakat yaitu antara lain: 

1. Pendaftaran nikah online segera bisa dilaksanakan. 

2. Pengumuman kehendak nikah dapat diakses secara luas. 

3. Dapat menverifikasi data ganda. 

4. Menampilkan seluruh data statistik nikah di Indonesia. 

2.11.3 Tampilan SIMKAH 

1. Tampilan halaman depan SIMKAH 

Saat Penguna membuka Website atau Aplikasi SIMKAH terdapat menu 

daftar nikah bisa dilihat pada Gambar 2.3. 

 

Gambar2.3 Tampilan Halama Utama SIMKAH 
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2. Tampilan Halaman Utama Pendaftaran Nikah 

 Pada halaman ini pasangan calon pengantin yang ingin mendaftar 

disajikan pilihan dimana tempat mereka ingin melaksanakan proses akad 

nikah, Mulai dari provinsi, kabupaten, kecamatan, tanggal, waktu untuk 

melaksanakan akad nikah jika terkonfirmasi maka akan masuk pada tahap 

selanjutnya. Bisa dilihat pada Gambar 2.4. 

 

Gambar 2.4 Tampilan Halaman Utama Daftar Nikah 

3. Halaman Formulir Pendaftaran Nikah 

Pada halaman ini pasangan calon pengantin diminta mengisi data calon 

istri, calon suami juga biodata ayah, ibu dan wali nikah. Kemudian 

pasangan calon pengantin juga diharuskan mengupload pas foto dengan 

latar belakang berwarna biru. Bisa dilihat pada Gambar 2.5. 

 

Gambar 2.5 Tampilan Formulir Pendaftaran Nikah 
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4. Tampilan Cheklist Kelengkapan Berkas 

Setelah selesai melengkapi data pasangan calon pengantin, maka 

selanjutnya pasangan calon pengantin di minta untuk melakukan checklist 

kelengkapan berkas. Bisa dilihat pada Gambar 2.6.                                                                                                

 

Gambar 2.6 Halaman Cheklist Kelengkapan Berkas 

5. Bukti Pendaftaran Nikah 

Pada halaman ini menampilkan bukti pendaftaran nikah, jika semua telah 

selesai dilakukan maka pasangan calon pengantin telah resmi terdaftar di 

KUA Kecamatan yang telah dipilih untuk melangsungkan prosesi akad 

nikah.  Tampilan bukti pendaftaran bisa dilihat pada Gambar 2.7.                        

 

Gambar 2.7 Halaman Bukti Pendaftaran 
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2.12 Penelitian Terdahulu 

Topik sejenis yang pernah diteliti adalah sebagai berikut pada Tabel 2.3 

Nama  

Judul Penelitian 

 

 

Hasil penelitian  

 

Anggraini dan Hermaini (2018) 

Analisis Kualitas Layanan OPAC Terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Menggunakan Metode E-Servqual (Studi Kasus: Perpustakaan 

Universitas Riau) 

hasil yang diperoleh -0,773 adalah harapan mahasiswa/i terhadap 

layanan OPAC diPerpustakaan Universitas Riau lebih besar dari 

pelayanan yang diperoleh saat ini, sehingga dapat disimpulkan layanan 

OPAC pada Perpustakaan Universitas Riau tidak berkualitas, 

berdasarkan dari nilai persepsi dan ekspetasi pengguna.  

Nama  

Judul Penelitian 

 

 

Hasil penelitian  

 

 

Nama  

Judul Penelitian 

 

 

Hasil penelitian  

 

Astuti dan Salisah (2016) 

Analisis Kualitas Layanan e- commerce terhadap kepuasan pengguna 

menggunakan metode E-Servqual studi kasus: home shopping lejel di 

Pekanbaru. 

Hasil nilai e- servqual keseluruhan yaitu -1.084 yang berarti layanan 

yang diberikan oleh  E-Commerce Lejel home shopping saat ini belum 

memuaskan pengguna. Hasil ini diperoleh dari persepsi pelayanan 

yang diberikan dengan harapan yang diinginkan pengguna.  

Rahmawita, Kartika, dan Megawati (2021) 

Analisis Kualitas Layanan Portal Akademik Terhadap Kepuasan 

Mahasiswa Menggunakan Metode E-Servqual pada FKIP Universitas 

Riau.  

Hasil penelitian ini menunjukkan nilai GAP perdimensi. Gap dimensi 

Efficiency/memiliki nilai -0,54, Reability -0,43, Responsiveness -0,39 

dan Privacy -0,23. Nilai TESQ -0,62, dengan demikian hasil analisa ini 

menunjukkan bahwa portal akademik di Universitas Riau dapat 

digolongkan belum memuaskan pengguna. Dengan nilai kriteria CSI 

0,81 sampai 1,00 dinyatakan puas. 

Nama  

Judul Penelitian 

 

Hasil penelitian  

 

Atika Arpan, Rusmala Santi dan Evi Fadilah (2017) 

Analisis Kualitas Layanan Pegadaian Application Support System 

Integrated Online (PASSION) mengunakan metode servqual  

Hasil penelitian ini menghasilkan nilai persepsi kualitas layanan 

PASSION sebesar 5,938 sedangkan nilai harapan pengguna 6,386 

yang artinya kualitas layanan PASSION belum memenuhi harapan 

dari pengguna layanan. Hasil ini diperoleh dari persepsi (kenyataan ) 

layanan yang diberikan dengan ekspektasi (harapan) yang diinginkan. 
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Nama  

Judul Penelitian 

 

Hasil penelitian  

 

Nuari (2018) 

Analisa kesenjangan Antara harapan dan persepsi pengguna Layanan 

Customer Case Center (C3) PTIPD Mengunakan E-Servqual 

Hasil perhitungan kualitas ditinjau dari persentase kualitas yang paling 

tinggi adalah variabel fulfillment (Akurasi janji) yaitu 94,5% dan 

termasuk kedalam kategori sangat baik. Untuk variabel contact 

(Kontak) yaitu sebesar 94,5% dan termasuk kedalam kategori sangat 

baik, sedangkan persentase pada variabel reliability (Keandalan) 

sebesar 63,00%  masuk ke dalam kategori baik. Lalu persentase untuk 

variabel Responsiveness (Responsif), Tangible (Bukti fisik), dan 

kepuasan yaitu 47,25% yang termasuk kedalam kategori cukup baik. 

Tabel 2.3 Penelitian Terdahulu 

2  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



26 

 

BAB 3 

METODOLOGI PENELITIAN 

 
Kerangka Penelitian merupakan langkah demi langkah dalam melakukan 

Tugas Akhir. Tahapan Penelitian dapat dilihat pada Gambar 3.1 berikut ini: 

 

Gambar 3.1 Flowchart Metodologi Penelitian 
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3.1 Tahap Perencanaan 

Tahap awal yang dilakukan dalam penelitian ini adalah tahap persiapan dan 

perencanaan.Yang ditetapkan pada tahap persiapan atau perencanaan ini, yaitu: 

1. Menentukan Tempat Penelitian 

Menentukan tempat penelitian,setelah mendapatkan surat izin penelitian 

maka penelitian ini akan dilaksanakan di KUA Kecamatan Tampan 

Pekanbaru, Jl.Rajawali Sakti Nomor 40. 

2. Identifikasi Masalah 

Melakukan identifikasi terhadap masalah yang ditelitii sesuai dengan studi 

kasus yang dikerjakan yaitu bagaimana menganalisa Kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan SIMKAH di KUA Kecamatan Tampan menggunakan 

metode E-Servqual. 

3. Menentukan Ruang Lingkup dan Tujuan 

Menentukan ruang lingkup dan tujuan penelitian. Penetuan ruang lingkup 

ini dilakukan supaya penelitian lebih terarah, sedangkan tujuan adalah 

sasaran yang akan dicapai dalam penyusunan tugas akhir yang telah dibuat 

ini. 

4. Manfaat Penelitian 

Dapat mempermudah KUA Kecamtan Tampan untuk menerapkan 

langkah-langkah dalam memperbaiki kualitas pelayanan SIMKAH. 

3.2 Tahap Pengumpulan Data 

Tahap pengumpulan data adalah tahap Informasi data yang diperlukan untuk 

mempermudahkan dalam melakukan penelitian ini. Ada beberapa teknik yang 

dilakukan sebagai berikut: 

1. Observasi 

 Aktivitas observasi dilakukan langsung ke studi kasus penelitian yaitu KUA 

Kecamatan Tampan Pekanbaru untuk mendapatkan informasi seputar objek 

penelitian yaitu Analisa kualitas layanan SIMKAH Terhadap kepuasan pengguna 

sistem di KUA Kecamatan Tampan.    

2. Wawancara 

Wawancara dilakukan kepada pihak yang berkaitan yaitu Admin di KUA 
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Kecamatan Tampan, Pengguna SIMKAH yang telah mendaftar nikah atau calon 

pengantin. 

3. Studi Pustaka 

 Tahap ini bertujuan mendapatkan referensi-referensi atau teori-teori yang 

akan menjadi rujukan untuk memperkuat gagasan peneliti serta mendukung dalam 

pemecahan permasalahan yang ada. Bisa melalui buku-buku, jurnal, ebook, paper, 

dan penelitian terdahulu.  

4. Menyebarkan kuesioner 

Menyebarkan angket yang beriisi pertanyaan-pertanyaan untuk diisi dan di 

sebarkan kepada calon pengantin atau yang telah daftar nikah di KUA Kecamatan 

Tampan. Dalam penelitian ini skala yang digunakan adalah skala Likert, skala 

Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau 

kelompok orang tentang variabel penelitian dengan 4 skala. Dapat dilihat pada 

Tabel di bawah: 

 

 

 

 

 

  

Tabel 3.1  Skala Likert 

Untuk mengetahui berapa jumlah angket yang akan dibagikan kepada Penguna 

sistem SIMKAH di KUA Kecamatan Tampan Pekanbaru, yang harus diketahui 

terlebih dahulu adalah jumlah sampelnya. Adapun populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh calon pengantin, dan yang sudah Menikah mendaftar mengunakan 

Sistem SIMKAH dari tahun 2019 sampai dengan tahun 2022 yang berjumlah 

3.505 orang. Kemudian untuk jumlah sampel yang akan diambil dapat ditentukan 

dengan menggunakan rumus slovin. 

 

                                                                                                                           (3.1) 

Keterangan :   

n = Jumlah Sampel yang di cari 

N = Jumlah populasi  

Variabel A   Variabel B 

4 Sangat Setuju 

3 Setuju 

2 Tidak Setuju 

1 Sangat Tidak Setuju 

n = 
𝑁

1+𝑁𝑒2
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            e = keringanan atau ketidaktepatan karena kesalahan dalam pengambilan 

  sampel yang masih dapat ditoleransi atau diinginkan (10%) atau (0,1). 

                                          N = 
    

1+    (1  )2
   

n = 
    

1+    (   1)
                                      (3.2) 

                                           n = 
    

     
 

            

Dari jumlah pengguna Sistem SIMKAH yaitu  sebesar 3.505 orang jumlah 

sampel dari tahun 2019 hingga tahun 2022 pada  KUA Kecamatan Tampan 

Pekanbaru yang akan diambil berjumlah 97 orang. 

3.3 Tahap Pengolahan Data 

1. Pengolahan data kuesioner 

Hal pertama yang dilakukan adalah mengolah data yang diperoleh dari hasil 

penyebaran kuesioner kepada pengguna SIMKAH (sebagai sampel) berdasarkan 

layanan yang terdapat pada sistem. Kemudian dilakukan analisis deskripsi pada 

tiap dimensi sesuai dengan jawaban responden di dalam kuesioner. Analisis 

dilakukan pada dimensi Efficiency, Reliability, Responsive, Fulfillment. 

2. Uji Validitas dan Reliabilitas  

Berdasarkan (Astuti dan Salisah, 2016), Pengujian validitas perlu dilakukan 

sebagai alat untuk menguji apakah butir-butir pernyataan dalam kuesioner betul-

betul valid atau tidak uji reliabilitas adalah untuk mengetahui sejauh mana hasil 

pengukuran tetap konsisten. Pengujian reliabilitas menggunakan nilai Alpha 

Cronbach’s, karena nilai dari jawaban terdiri dari rentangan nilai dengan koefisien 

alpha harus (r11) ≥ 0,6, jika nilai lebih besar dari 0,6 maka dapat dikatakan 

instrumen tersebut reliable (Siregar,2013). Setelah dilakukan pengujian, maka 

dilakukan penyusunan data lalu datadata tersebut diklasifikasikan dan dilakukan 

pengkalkulasian dengan menggunakan SPSS. Dari pengolahan tersebut akan 

diperoleh informasi-informasi sebagai bahan analisis. 
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3. Perhitungan Nilai E-Servqual  

Perhitungan E-Servqual dapat menentukan tingkat kualitas layanan sistem 

SIMKAH yang diberikan memuaskan atau tidak. Berikut adalah hasil yang akan 

didapat dalam perhitungan E-Servqual.  

a) Nilai Total  Quality Electronic Service (TESQ), nilai ini untuk 

mengetahui kualitas pelayanan secara menyeluruh mengenai kualitas 

sistem SIMKAH hal ini didasarkan kriteria sebagai berikut : 

b) Jika nilai rata-rata TESQ lebih besar  dari 0 (>0), hal ini menunjukkan 

layanan yang diterima melampaui harapan pengguna, maka kualitas 

layanan dipersepsikan sebagai kualitas layanan yang ideal. 

c) Nilai rata-rata TESQ sama dengan 0 (=0), hal ini menunjukkan layanan 

yang diterima sesuai dengan yang diharapkan pengguna sehingga kualitas 

layanan dipersepsikan baik dan memuaskan. 

d) Jika nilai TESQ bernilai lebih kecil dari 0 (<0), hal ini menunjukkan 

layanan yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan pengguna, 

maka kualitas layanan di persepsikan buruk. 

e) Perhitungan E-Servqual perdimensi, nilai ini untuk mengetahui kualitas 

layanan pada tiap dimensinya. 

f) Perhitungan nilai Gap pervariabel, hasil perhitungan dibuat dalam bentuk 

grafik berupa diagram kartesius.  

3.4 Analisis Hasil dan Pembahasan  

Pada bab ini yaitu untuk menyederhanakan data dalam bentuk yang mudah 

dibaca dan diinterpretasikan. Variabel-variabel dominan yang mempengaruhi 

objek penelitian dianalisis satu persatu. Pada tahap ini kegiatan yang dilakukan, 

yaitu : 

1. Analisis Hasil Perhitungan E-Servqual 

Analisis perhitungan E-Servqual dalam penelitian ini yang dilkukan adalah 

diawali dengan mengidentifikasi permasalahan, menentukan tujuan, pengumpulan 

data (baik dari hasil observasi, wawancara, studi pustaka dan lainnya), lalu 

mengolah data melalui kuesioner yang telah disebarluaskan dan diisi oleh 

responden untuk dilakukan perhitungan, selanjutnya dianalisis menggunakan E-
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Servqual berdasrkan 4 (empat) dimensi dari ekpetasi dan persepsi responden 

mengenai kualitas layanan.  Data  hasil  perhitungan E-Servqual  akan  didapat  

tingkat kualitas  layanan sistem SIMKAH.  Dari perhitungan  E-Servqual juga 

dapat menganalisis prioritas dari tiap atribut layanan yang perlu diperbaiki 

ataupun tidak dengan menggunakan diagram kartesius. 

2. Analisis Hasil Perhitungan CSI 

Analisis perhitungan CSI/IKP maka diperolehlah tingkat kepuasan terhadap 

pengguna sistem SIMKAH di KUA kecamatan Tampan Pekanbaru secara 

menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari atribut- atribut layanan 

SIMKAH akan didapatkan Range nilai E-Servqual yang didefiniskan dalam 

bentuk tingkat kepuasan pengguna. 

3.5  Tahap Dokumentasi Hasil Penelitian 

Proses penelitian yang telah dilakukan ditulis dalam bentuk dokumentasi 

mulai dari pengumpulan data, pengolahan data, dan analisa data, kemudian 

membuat kesimpulan dan saran. Kesimpulan merupakan hasil akhir yang 

didapatkan dari pembahasan sesuai dengan proses-proses yang telah dilakukan 

sebelumnya. Sedangkan saran merupakan keinginan-keinginan penulis atas 

kekurangan yang terdapat pada permasalahan yang diangkat sehingga kekurangan 

tersebut dapat diselesaikan pada pengembangan berikutnya. Hasil dokumentasi 

dipakai sebagai rekomendasi atau masukan bagi pihak KUA Kecamatan Tampan 

Pekanbaru yang bisa digunakan untuk memperbaiki kualitas layanan SIMKAH.  
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BAB 5 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 Dari hasil analisis tingkat kepuasan pengguna pada penelitian kualitas 

layanan SIMKAH terhadap kepuasan pengguna dengan mengunakan metode E-

Servqual, maka dapat ditarik kesimpulan: 

1. Hasil dari analisis metode E-Servqual terdapat 20 pernyataan kualitas 

layanan yang menjadi harapan dan persepsi pengguna pada sistem 

SIMKAH, pernyataan tersebut dikelompokan menjadi 4 (Empat) dimensi 

metode E-Servqual yang terdiri dari dimensi Efficiency, Reliability, 

Responsiveness, dan Fulfillment. Semua atribut kualitas layanan yang 

menjadi harapan pengguna pada SIMKAH kinerjanya belum memuaskan, 

hal ini dapat diketahui dari empat dimensi yang diukur rata-rata memiliki 

nilai kesenjangan (gap) negatif dimana rata-rata gap score tertinggi adalah 

Efficiency sebesar (1,0) sedangkan rata-rata gag score terendah adalah 

dimensi Fulfillment sebesar (-0,01). 

2. Hasil perhitungan TESQ yang diperoleh yaitu rata-rata persepsi (61,42) 

sedangkan rata-rata ekspektasi (65,39). Jadi nilai E-Servqual secara 

keseluruhan dari responden yang didapat yaitu (-0,19) dimana nilai TESQ 

bernilai negatif maka dapat disimpulkan bahwa layanan sistem SIMKAH 

yang diberikan saat ini “ Belum Memuaskan” pengguna. 

3. Hasil perhitungan CSI yang dilakukan maka didapatkan nilai CSI sebesar 

0,73 (73%). Maka dapat di katakan hasil perhitungan CSI “Puas” 

Berdasarkan kreteria CSI dengan nilai CSI berada pada kreteria 0,66 – 

0,80. 

5.2 Saran 

 Berdasarkan kesimpulan diatas, maka penulis memberikan beberapa saran 

pada penelitian ini sebagai berikut: 

1. Perlu adanya peningkatan kualitas layanan yang masih bernilai negatif dan 

belum memuaskan pengguna. 

2. Hasil dari analisi penelitian yang telah dilakukan ini , diharapkan mampu 
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memberikan gambaran sebagai acuan untuk meningkatkan kualitas 

layanan SIMKAH supaya sesuai dengan kepentingan pengguna. 

3. Untuk penelitian selanjutnya diusulkan untuk menggunakan metode 

analisa lainya, sehingga dapat dilihat perbandingan hasil dari pengukuran 

penerimaan pengguna dengan model penelitian yang berbeda. 
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