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ABSTRAK

Lailatul Silfiyah (06010321012), Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi
Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Kantor Kementerian Agama Kabupaten
Sidoarjo, Program Studi Manajemen Pendidikan Islam, Fakultas Tarbiyah
dan Keguruan, Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya. Dosen
Pembimbing I, Dr. Ali Mustofa, M. Pd dan Dosen Pembimbing II, Dr. Lilik
Huriyah, M.Pd.I

Penelitian ini berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi Terhadap
Kepuasan Pelanggan Di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sidoarjo.
Penelitian ini bertujuan untuk 1.) Mengetahui kualitas pelayanan administrasi pada
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sidoarjo. 2.) Mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan pada Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sidoarjo. 3.) Menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan administrasi terhadap kepuasan pelanggan pada
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sidoarjo. Teori yang digunakan dalam
penelitian ini menggunakan teori Parasuraman, Zeithaml, dan Berry untuk variabel
kualitas pelayanan sedangkan teori Kotler dan Keller untuk variabel kepuasan
pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik simple
random sampling. Populasi penelitian ini adalah seluruh masyarat penerima
pelayanan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sidoarjo yang berjumlah
1.500 dengan sampel 43 orang yang telah menerima pelayanan dari kantor
Kementerian Agama Kabupaten Sidoarjo. Teknik pengumpulan data melalui
angket atau kuesioner. Teknik analisis data menggunakan uji validitas dan
reliabilitas, teknik uji asumsi klasik dan uji regresi linier sederhana. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa 1) Kualitas pelayanan administrasi pada Kementerian Agama
Kabupaten Sidoarjo berada pada kategori sangat baik, ditunjukkan oleh kejelasan
prosedur, ketepatan waktu, kemudahan persyaratan, serta profesionalisme aparatur.
Pelayanan yang ramah; responsif, didukung sarana dan prasarana lyang memadai
menciptakan kenyamanan masyarakat serta mencerminkan komitmen Kementerian
Agama Kabupaten Sidoarjo dalam menyelenggarakan pelayanan publik yang
optimal dan berkualitas. 2) Tingkat kepuasan pelanggan pada Kementerian Agama
Kabupaten Sidoarjo berada pada kategori sangat puas, yang terbentuk dari
pelayanan administrasi yang profesional, cepat, jelas, dan sesuai kebutuhan
masyarakat. Proses pelayanan yang mudah dipahami, sikap petugas yang ramah dan
responsif, serta perlakuan yang adil menunjukkan bahwa pelayanan telah berjalan
optimal sesuai prinsip pelayanan publik prima, sehingga menumbuhkan
kepercayaan masyarakat dan membangun citra positif institusi. 3) Kualitas
pelayanan administrasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang
ditunjukkan dengan hasil uji nilai t hitung sebesar 8,272 yang lebih besar dari t table
2.01954, dengan nilai signifikansi sebesar 0.000 (<0.05), sehingga dapat dinyatakan
bahwa kualitas pelayanan administrasi yang baik dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan di kantor Kementerian Agama Kabupaten Sidoarjo. Temuan ini
menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan administrasi yang diberikan,
yang mencakup aspek keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik
pelayanan, maka akan semakin meningkat pula tingkat kepuasan pelanggan sebagai
pengguna layanan. Dengan demikian, kualitas pelayanan administrasi memiliki
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peran yang sangat penting dalam membentuk persepsi positif masyarakat terhadap
layanan yang diberikan oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Sidoarjo. Oleh
karena itu, peningkatan kualitas pelayanan administrasi secara berkelanjutan perlu
terus dilakukan sebagai upaya strategis untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
dan kepercayaan masyarakat terhadap institusi pelayanan publik.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan

xiii



ABSTRACK

Lailatul Silfiyah (06010321012), The Influence of Administrative Service
Quality on Customer Satisfaction at the Ministry of Religious Affairs Office of
Sidoarjo Regency, Islamic Education Management Study Program, Faculty of
Tarbiyah and Teacher Training, Sunan Ampel State Islamic University
Surabaya. Supervisor I, Dr. Ali Mustofa, M.Pd and Supervisor II, Dr. Lilik
Huriyah, M.Pd.I

This study is entitled The Influence of Administrative Service Quality on
Customer Satisfaction at the Ministry of Religious Affairs Office in Sidoarjo
Regency. This study aims to 1.) Determine the quality of administrative services at
the Ministry of Religious Affairs Office in Sidoarjo Regency. 2.) Determine the
level of customer satisfaction at the Ministry of Religious Affairs Office in Sidoarjo
Regency. 3.) Analyze the influence of administrative service quality on customer
satisfaction at the Ministry of Religious Affairs Office in Sidoarjo Regency. The
theory used in this study is the theory of Parasuraman, Zeithaml, and Berry for the
service quality variable, while the theory of Kotler and Keller for the customer
satisfaction variable. This study uses a quantitative method with a descriptive
analysis technique.simple random sampling. The population of this study was all
service recipients at the Ministry of Religious Affairs Office in Sidoarjo Regency,
totaling 1,500, with a sample of 43 people who had received services from the
Ministry of Religious Affairs Office in Sidoarjo Regency. Data collection
techniques were through questionnaires. Data analysis techniques used validity and
reliability tests, classical assumption test techniques, and simple linear regression
tests. The results of the study indicate that 1) The quality of administrative services
at the Ministry of Religious Affairs in Sidoarjo Regency is in the very good
category, indicated by"clear procedures, timeliness, ease of requirements, and
professionalism of the apparatus. Friendly, responsive services, supported by
adequate facilities and infrastructure create community comfort and reflect the
commitment of the Ministry of Religious Affairs in Sidoarjo Regency to provide
optimal and quality public services.. 2) The customer satisfaction level at the
Ministry of Religious Affairs of Sidoarjo Regency is in the very satisfied category,
which is reflected in professional, fast, clear, and responsive administrative services
tailored to the community's needs. The easy-to-understand service process, friendly
and responsive staff, and fair treatment demonstrate that the service is operating
optimally in accordance with the principles of excellent public service, thereby
fostering public trust and building a positive image for the institution.. 3) The
quality of administrative services has a significant effect on customer satisfaction
as indicated by the results of the t-test of 8.272, which is greater than the t-table of
2.01954, with a significance value of 0.000 (<0.05), so it can be stated that good
quality of administrative services can affect customer satisfaction at the Ministry of
Religious Affairs Office of Sidoarjo Regency. This finding indicates that the better
the quality of administrative services provided, which includes aspects of
reliability, responsiveness, assurance, empathy, and physical evidence of service,
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the higher the level of customer satisfaction as service users. Thus, the quality of
administrative services has a very important role in shaping positive public
perceptions of the services provided by the Ministry of Religious Affairs Office of
Sidoarjo Regency. Therefore, continuous improvement of the quality of
administrative services needs to be carried out as a strategic effort to increase
customer satisfaction and public trust in public service institutions.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction
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