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ABSTRAK 
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Kata Kunci 

 
 
Pengaruh, 

Kualitas 

Layanan, 

Kepuasan 

Masyarakat 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa apakah terdapat 

pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan masyarakat pada 

layanan nikah di Kantor Urusan Agama Kecamatan Tapos Kota 

Depok. Sesuai dengan Undang- Undang No. 25 Tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik, Kementerian Agama memiliki visi dan 

misi untuk mewujudkan Indonesia yang berdaulat dan 

menyediakan pelayanan yang merata dan berkualitas.  

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Adapun sumber 

data yang digunakan adalah data-data primer dan sekunder. 

Landasan teori yang digunakan adalah kualitas layanan dan 

kepuasan masyarakat. Dari hasil jawaban indikator kualitas 

layanan yang dipakai oleh peneliti menunjukkan bahwa semua segi 

pelayanan yang ada pada layanan nikah di Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Tapos Kota Depok dapat dikategorikan sudah baik. 

Terdapat 12 indikator yang digunakan dalam mengukur kepuasan 

masyarakat sudah menunjukkan bahwa masyarakat pada layanan 

nikah sudah cukup puas dengan kualitas layanan yang diberikan 

oleh Kantor Urusan Agama Kecamatanan Tapos Kota Depok. 

Terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan masyarakat 

pada layanan nikah di Kantor Urusan Agama Kecamatan Tapos 

Kota Depok dengan nilai koefisien determinasi sebesar 0,797 

setara dengan 79,7% sehingga dapat ditafsirkan bahwa variabel 

bebas (kualitas layanan) memiliki kontribusi pengaruh sebesar 

79,7% terhadap variabel terikat (kepuasan masyarakat) dengan 

sisanya sebesar   20,3% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. 

Pembimbing Dr. Rusman Ghazali, M.Si 
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ABSTRACT 

 

Name  : Amara Saraswati Sirait 
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Title  :  
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This study aims to analyze whether there is an effect of service 

quality on community satisfaction with marriage services at the 

Office of Religious Affairs, Tapos District, Depok City. In 

accordance with Law No. 25 of 2009 concerning Public Services, 

the Ministry of Religion has a vision and mission to realize a 

sovereign Indonesia and provide equitable and quality services. 

This study uses quantitative methods. The data sources used are 

primary and secondary data. The theoretical basis used is service 

quality and community satisfaction. From the results of the 

answers to the service quality indicators used by researchers, it 

shows that all aspects of the services available in marriage 

services at the Office of Religious Affairs, Tapos District, Depok 

City can be categorized as good. There are 12 indicators used to 

measure community satisfaction, which shows that people in 

marriage services are quite satisfied with the quality of services 

provided by the Office of Religious Affairs, Tapos Subdistrict, 

Depok City. There is an influence of service quality on community 

satisfaction in marriage services at the Office of Religious Affairs, 

Tapos District, Depok City with a coefficient of determination of 

0.797 which is equivalent to 79.7% so that it can be interpreted 

that the independent variable (quality of service) has an influence 

contribution of 79.7% to the variable. bound (community 

satisfaction) with the remaining 20.3% influenced by other 

factors. 

Advisor Dr. Rusman Ghazali, M.Si 
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