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EXECUTIVESUMMARY
“SURVEYINDEKSKEPUASANMASYARAKAT

TERHADAPLAYANANKUAKECAMATANTAHUN2019”

Berdasarkan PMA (Peraturan MenteriAgama)No.34 tahun 2016 tentang
Organisasidan Tata Kerja KantorUrusan Agama Kecamatan.KUA Kecamatan
menyelenggarakanfungsi:a)pelaksanaanpelayanan,pengawasan,pencatatan,dan
pelaporan nikah dan rujuk;b) penyusunan statistik layanan dan bimbingan
masyarakatIslam;c)pengelolaandokumentasidansystem informasimanajemen
KUAKecamatan;d)pelayananbimbinganKeluargaSakinah;e)pelayananbimbingan
kemasjidan;f)pelayanan bimbingan hisab rukyat;g)pelayanan bimbingan dan
penerangan agama Islam;h)pelayanan bimbingan zakatdan wakaf;dan i)
pelaksanaanketatausahaandankerumahtanggaanKUAKecamatan.

PemerintahtelahmelakukanberbagaiupayauntukmemperbaikikinerjaKUA
Kecamatanantaralain:terbitnyaregulasiPPNomor48Tahun2014yangkemudian
ditindaklanjutidengankeluarnyaPeraturanMenteriAgama(PMA)Nomor46Tahun
2014tentangPengelolaanPenerimaanNegaraBukanPajak(PNBP)atasBiayaNikah
atauRujukdiLuarKUA,penataanSDM,penataananggaran,pembangunangedung
KUAberdasarakanSBSN,danpenataaninfrastrukturlainnya.

SesuaidenganketentuanPeraturanMenteriPendayagunaanAparaturNegara
danReformasiBirokrasiRepublikIndonesiaNomor14Tahun2017tentangPedoman
Penyusunan SurveiKepuasan MasyarakatUnitPenyelenggara Layanan Publik,
dinyatakanbahwapenyelenggaralayananpublikwajibmelakukanSurveiKepuasan
Masyarakat(SKM)secaraberkalaminimal1(satu)kalisetahun.

Untukitu,PuslitbangBimasAgamadanLayananKeagamaan,padatahun2019
inimenyelenggarakan Survey Indeks Layanan KUA Kecamatan melaluiSurvey
KepuasanMasyarakat(SKM).Selainuntukmematuhiketentuantersebutdiatas,
SKM terhadapKUAKecamataninidilakukan,untukdapatmengetahuisejauhmana
indekslayananKUAKecamatansecaranasionaldanselanjutnyamenetapkanitem-
item layananyangmenjadiproblem yangperluperbaikan.Selainitu,surveyinijuga
dilakukanuntukmengetahuibeberapahalyaitu:(1)Pengetahuandankebutuhan
masyarakatterhadappelayananKUAselainpencatatannikah,(2)Kesesuaianbiaya
pencatatannikah,dan(3)RealisasilayananKUAselainpelayananpencatatannikah.

Populasiyangdisurveiadalah5788KUA yangtersebardiSumatera,Jawa,
Kalimantan,Sulawesi,Maluku,Bali,danNTB(kecualiProvinsiPapua).Berdasarkan
perhitunganrumus,jumlahsampelKUA adalah115,85yangkemudiandibulatkan
menjadi120KUA.Dalam surveiini,sampeldipilihsecaraacakberdasarkanprosedur
Stratified Random sampling,dengan Primary Sampling Unit-nya adalah KUA.
PenarikansampeldiawalidenganpengelompokkanKUAberdasarkantipologinyayaitu
tipeA,B,C,D1danD2yangkemudiandipilihsecaraacak(proportionatestratified
random darimasing-masingKUA tersebut.Selanjutnyadiambilsejumlah10orang
sampelsebagairesponden,sehinggatotalrespondenadalah1200orangmasyarakat
Indonesia.

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
ReformasiBirokrasiNo14Tahun2017,unsurkepuasanmasyarakatmeliputi(a)
persyaratan,(b)prosedur,(c)waktu,(d)biaya,(d)spesifikasiproduk,(e)kompetensi
petugas,(f)perilaku petugas,(g)penanganan pengaduan,(h)sarana prasarana.
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Sembilanvariabletersebutselanjutnyadijadikandimensidalam mengukurlayanan
pencatatanpernikahandiKUAKecamatan.

Berikutinihasilsurveiyangmerepresentasikanjawaban(generalisasi)kepuasan
masyarakatterhadaplayananpencatatannikahdiKUAyaitu:

1.Darihasilsurvey tersebutdiketahui,bahwa rerata skortotalKepuasan
LayananKUAadalahsignifikandiangka78,0berartidapatdisimpulkantingkat
KepuasanLayananKUA(Y)termasukkedalam kategoriOptimal(>60,00)”.

2.Dari9 (Sembilan)dimensilayanan KUA,diketahuiskormasing-masing
dimensiberdasarkanurutanyangtertinggisampaiterendahsebagaiberikut:

No Dimensi Skor Korelasi

1 ProdukSpesifikasi 82,24 0,892

2 KompetensiPetugas 81,43 0,910

3 PerilakuPetugas 79,91 0,919

4 Persyaratan 79,04 0,932

5 Waktu 78,98 0,908

6 BiayaTarif 78,90 0,912

7 Sistem danMekanisme 78,60 0,931

8 Aduan 69,66 0,654

9 Sarana 66,75 0,600

3.BerdasarkanTipologinya,indekskepuasanKUA adalahsebagaiberikut:(a)
TipeA=79,52,(b)TipeB=78,94,(c)TipeC=78,33,(d)D1=69,34,dan(e)D2
=82,16.

4.Gap antara harapan dan kenyataan dalam pelayanan KUA,Gap Negatif
tertinggiyaitupadadimensiSaranadanPrasaranasebesar-4,41.Artinya,
petugas belum memaksimalkan Sarana dan Prasarana sesuaiharapan
penggunajasa(masayarakat).

5.GapPositiftertinggiyaitupadadimensiKompetensiPetugassebesar1,29.
Artinya,petugasdalam melaksanakantugasnyasudahsesuaidenganharapan
penggunajasa(masayarakat).

6.SkortotalPengetahuan Mempelaiterhadap pelayanan diluarpencatatan
perkawinan,signifikan diangka 54,0 yang berartitingkatPengetahuan
Mempelai,termasukkedalam kategoriRendah(<60,00)”.

7.SkortotalKebutuhan Mempelaiterhadap pelayanan diluarpencatatan
perkawinan,signifikan diangka 72,5 yang berartitingkatPengetahuan
KebutuhanMempelaitermasukkedalam kategoriOptimal(>60,00)”.

8.KesesuaianBiayaCalonPengantinadalahsebagaiberikut:(a)untukBiaya
Pencatatan Nikah sebesarRp 600.000 adalah 39,88%,(b)Rp 600.001-Rp
1.000.000 adalah 31,52%.(c)Rp 0 adalah16,97%,(d)Rp 1.000.001-Rp
1.500.000adalah5.85%,(e)Rp1.500.001-Rp.2.000.000adalah0,25%,(f)>Rp
2.000.000sebanyak1responden(0,08%).

9.KesesuaianBiayaCalonPengantin,secaranasionalskornyaadalah39,88.

AdapunberdasarkantipologiKUAdariyangpalingtinggisampaipalingrendah
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adalah:(a)TipologiByaitu44,76,(b)TipologiCyaitu42,01,(c)TipologiA

denganskor41,11,(d)TipologiD2sebesar36,67,dan(e)D1sebesar30,00.

10.RealisasiLayananKUA,secaranasionalrerataskoradalah36layanan.Skor
RealisasiLayananKUAyangpalingbanyakadalah:(a)LayananPencatatan
Nikahsebanyak608,(b)LayananBimbingandanPeneranganAgamaIslam
yaitusebanyak180,(c)LayananBimbinganKeluargaSakinahdanBimbingan
Kemasjidan,masing-masing111,(d)LayananBimbinganZakatdanWakafdan
BimbinganHisabRukyatdanPembinaanSyariah,masing-masing21,dan(e)
Melaksanakan koordinasi dengan lembaga-lembaga terkait di tingkat
kecamatandengan5kalikegiatan.

11.RealisasiBOPdenganKebutuhanRealKUAterdapatGapatauselisihyang

terpautbesarnominalnyasecaranasionalmencapaisebesarRp10.699.224.

12.Kesesuaian BOP/tahun,berdasarkan TipologiKUA yaitu:(a)Gap terbesar
adalah TipologiA sebesarRp 28.303.642,(b)TipologiB sebesarRp
10.406.017,(c)TipologiCterjadiGAPsebesarRp10.064.941,(d)TipologiD1
terjadiGAPsebesarRp6.232.143dan(e)TipologiD2terjadiGAPsebesarRp
6.001.592.

Rekomendasi

1.Adaduadimensiyangmemilikiindekspalingrendahyaitudimensipengaduan
dansarana.Untukitupemerintahharusmeningkatkankualitasdariindikator
yangmemilikirerataskoryangpalingrendahdalam dimensipengaduan,yaitu
indikatorKotak aduan/saran dan Informasiterkaitaduan melaluihotline
(sms/telepon/WhatsApp),sebabindikatorinimerupakanfaktoryangpaling
dominan.

2.Padadimensisaranadanprasarana,pemerintahharusmeningkatkankualitas
dariindikatoryangmemilikirerataskoryangpalingrendahdalam dimensi
sarana,yaitu indikatorKomputerdan jaringan internet,Area Parkir,Alat
Pemadam Kebakaran,Ruang Menyusuidan Toilet,sebab indikator ini
merupakanfaktoryangpalingdominan.

3.PengetahuanmasyarakatterhadaplayananKUA,hasilsurveymenunjukkan
bahwa seluruh indikatormerupakan faktoryang signifikan membentuk
VariabelPengetahuanMempelai.Artinya,jikaparapembuatkebijakaningin
meningkatkanPengetahuanMempelai,makapemerintahharusmeningkatkan
kualitasdariseluruhindikatoryangada,dengantentunyamempertimbangkan
skalaprioritaspeningkatanmutuindicatoryaitupadaLayananBimbingan
HisabRukyatdanPembinaanSyariahdanPelayananBimbinganZakatdan
Wakaf,sebabkeduaindikatorinimerupakanfaktoryangpalingdominan.

4.Kebutuhan masyarakatterhadap layanan KUA,hasilsurveymenunjukkan
bahwaseluruhindikatorpadavariabelkebutuhanmempelaimerupakanfaktor
yangsignifikanmembentukvariabelkebutuhanmempelai.Artinya,jikapara
pembuatkebijakan ingin memfasilitasiKebutuhan MempelaidiIndonesia,
makapemerintahharusmeningkatkankualitasdariseluruhindikatoryangada,
dengan tentunya mempertimbangkan skala prioritas peningkatan mutu
indikatoryaitupadaLayananBimbinganHisabRukyatdanPembinaanSyariah
dan Pelayanan Bimbingan Zakatdan Wakaf,sebab kedua indikatorini
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merupakanfaktoryangpalingdominan

5.Untuk mengurangigap kesesuaian biaya nikah,kiranya pemerintah perlu
meningkatkansosialisasiPMA Nomor46Tahun2014tentangPNBP atas
BiayaNikah atau RujukdiLuarKUA kepadamasyarakatluas,sehingga
masyarakat dapat memahamibesaran biaya pencatatan nikah,sesuai
ketentuanyangadadidalam PMAtersebut.

6.UntukmengurangigapkesesuaiankebutuhandananggaranyangadadiKUA,
pemerintah perlu mengalokasikan anggaran bagikebutuhan KUA sesuai
dengankebutuhanyangsaatiniterdapatgapatauselisihyangterpautbesar
nominalnya secara nasionalmencapaisebesarRp 10.699.224/pertahun,
dengandidasarkangapsesuaitipologidiatas.

Jakarta,24Oktober2019


