BAB II

KAJIAN TEORI DAN HIPOTESIS


2.1. Deskripsi Teori 
Pendapat-pendapat para ahli dan pendapat orang-orang yang telah melakukan penelitian sebelumnya adalah yang akan digunakan penulis untukl digabungkan menjadi konsep-konsep, dengan dasar dari rumusan masalah penelitian yang sudah ditentukan. Kemudian untuk menghindari kerancuan berfikir serta adanya salah penafsiran, konsep-konsep ini dijadikan arah berfikir dan dasar dalam tulisan ini. Sehingga diharapkan dapat menunjang proses pelaksanaan penelitian yang dilakukan.

2.1.1. Pengertian Kepuasan 
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. Jika kinerja dibawah harapan maka pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja emenuhi harapan, maka pelanggan akan puas. Dan jika kinerja melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa sangat puas atau senang (Kotler, 2005); (Aryani & Rosinta, 2010).
Menurut Lubis & Andayani (2011) kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan. Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk, jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi.
Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Sedangkan ketidakpuasan timbul apabila kinerja atau hasil tidak bisa memenuhi harapannya. 
Maria & Anshori (2013) menyebutkan bahwa kepuasan dapat diartikan sebagai perbandingan antara persepsi konsumen terhadap hasil pengalaman yang dirasakan terhadap produk yang bersangkutan. Hal ini berupa perasaan pelanggan setelah membandingkan antara harapan dengan kinerja aktual.9

Menurut Ilieska (2013) definisi kepuasan yang diterima secara luas adalah respon pemenuhan konsumen. Dalam istilah lainnya secata teknis kepuasan adalah penilaian konsumen terhadap suatu produk atau layanan dalam sejauh mana produk atau layanan tersebut telah memenuhi kebutuhan atau harapannya.
Masih menurut Ilieska bahwa arti kepuasan secara konteksnya dapat berhubungan dengan fitur atau karakteristik tertentu dari suatu produk atau layanan, atau sebagai alternatif itu mungkin berhubungan dengan produk atau layanan secara keseluruhan.
Berbicara tentang kepuasan memang tidak lepas dari pelanggan atau konsumen dari suatu produk, jasa atau kinerja. Karena yang merasakan kepuasan adalah pelanggan. Dan tidak aka nada penilaian kepuasan tanpa adanya pelanggan atau konsumen. Maka dari itu mengenai teori-teori akan banyak membicarakan tentang kepuasan pelanggan atas produk, jasa atau kinerja.
Salah satunya yaitu menurut Tjiptono & Diana (2019) yang mengatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan secara memuaskan. Beliau juga sepakat dengan rumusan Richard L. Oliver yang yang dikutif dari bukunya bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang didapatkan seseorang dari membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk yang dipersepsikan dan ekspektasinya.
Kepuasan Pelanggan adalah respon konsumen pada evaluasi persepsi terhadap perbedaan antara ekspektasi awal (standar kinerja tertentu) dan kinerja atau jasa aktual produk yang dipersepsikan setelah konsumsi (Puung & Fudholi, 2014).
Masih menurut Puung & Fudholi (2014) Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas, kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas, serta kualitas layanan dan kepuasan pelanggan secara parsial dan simultan memberi pengaruh positif pada loyalitas dimana kepuasan pelanggan merupakan variabel antara (mediator) yaitu dengan partial mediation atau mediasi sebagian karena kepuasan menurunkan besar pengaruh kualitas layanan pada loyalitas bukan menghilangkan pengaruh kualitas layanan pada loyalitas.
Kepuasan konsumen adalah situasi yang ditunjukan oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik (Apriyani, 2017). Kepuasan konsumen merupakan perasaan positif yang muncul dari konsumen selama menggunakan atau setelah menggunakan yang berhubungan dengan produk atau jasa tersebut.
Masih menurut Apriyani (2017) bahwa kepuasan pelanggan dapat dilihat dari mutu layanan dan tingginya indeks pelayanan. Indeks pelayanan tersebut ialah bukti fisik, keandalan, daya tangkap, jaminan, dan empati. Variabel-variabel tersebut secara bersama-sama dan parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan adalah tingkat kesesuaian antara produk dan/atau jasa pelayanan yang diinginkan dengan kenyataan yang diterima. Tingkat kesesuaian tersebut adalah hasil penilaian yang didasarkan konsumen berdasarkan pada pengetahuan dan pengalamannya (Prihastono, 2012).
Tolak ukur keunggulan daya saing suatu perusahaan atau lembaga dan jaminan kualitas jasa yang dikehendakinya yang sehingga menjadikannya prioritas utama adalah hal yang dapat menentukan tentang kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan mencakup dua sisi yaitu pelanggan yang memiliki harapan dan penilaian serta sisi organisasi yang memberikan layanan kepada pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah hal yang sangat penting karena berdampak langsung kepada profitabilitasnya.
Kepuasan adalah tujuan utama dari pelayanan. Melalui cara yang pertama adalah aturan yang menyangkut kepentingan dan hubungan timbal balik antara majikan dan pegawai. Kedua yaitu aturan yang menyangkut hubungan pegawai dengan pegawai lainnya. Dan ketiga aturan yang menyangkut hubungan antara asosiasi pegawai manajemen dan pemilik pelayanan.
Melihat dari berbagai teori mengenai kepuasan di atas maka penulis bisa menyimpulkan bahwasannya pengertian kepuasan adalah perasan yang muncul dari seseorang sebagai bentuk respon dari sesuatu yang diharapkannya. Adapun mengenai kepuasan pelanggan adalah respon seorang pelanggan terhadap hasil kinerja atau jasa yang dilakukan untuk pemenuhan hasrat sesuai dengan ekspektasi pelanggan setelah terpenuhi dengan baik.
Pada dasarnya kepuasan pelanggan dengan berbagai macam teknik dan metode dapat diukur. Seperti yang dinyatakan oleh Kotler, bahwa metode pengukuran kepuasan pelanggan yang dibahas disini meliputi dan dapat diidentifikasi melalui 4 metode (Prihastomo, 2012), diantaranya adalah:
a. Sistem Keluhan dan Saran
Saran, pendapat dan keluhan pelanggan seharusnya mendapatkan keleluasaanya untuk disampaikan atau kesempatan tersebut harus di fasilitasi dengan baik oleh perusahaan atau lembaga yang memiliki orientasi kepada pelanggan (customer-oriented). Hal ini sangatlah baik terhadap lembaga itu sendiri, karena bisa dijadikan masukan atau strategi pelayanan bagi lembaga terkait dalam melaksanakan pelayanan prima. Tentunya kepuasan pelanggan sebagai tujuan.
b. Ghost Shopping
Beberapa orang dapat dipekerjakan sebagai pelanggan (ghost Shopper) guna memperoleh gambaran mengenai kepusan pelanggan. Tentunya setiap karyawan tidak boleh ada yang tahu bahwa ada agen yang melakukan penilaian yang memang targetnya untuk menilai dan mengevaluasi kinerja supaya pelayanan menjadi lebih baik lagi atau mengoreksi tahapan yang dirasa kurang dalam mendongkrak kepuasan pelanggan.
c. Lost Customer Analisys
Dalam hal ini ada yang namanya customer loss rate, dimana apabila ada peningkatan statistic customer loss rate maka hal itu menunjukan perusahaan atau lembaga tersebut sedang mengalami kegagalan dalam memberikan kepuasan pada pelanggan. Maka seharusnya perusahaan atau lembaga layanan tersebut mengambil kebijakan perbaikan dan menghubungi pelanggan yang memilih pindah layanan guna kembali mengambil pelayanannya. Dan bukan hanya sebatas interview saja tapi pemantauan customer loss rate tadi menjadi sangatlah penting.
d. Survei Kepuasan Pelanggan
Kebanyakan dalam hal meningkatkan kepuasan pelanggan adalah melalui survei dan penelitian lanjutan dengan cara apapun baik survei melaui pos, telepon, wawancara ataupun quisoner. Melalui survei perusahaan atau lembaga terkait akan mendapatkan tanggapan dan umpan balik (feedback) secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda (signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.
Menurut Hudayah (2011) ada strategi kepuasan pelanggan yang merupakan strategi jangka panjang yang membutuhkan komitmen, baik secara dana maupun sumber daya manusia. Dan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan serta untuk meraihnya harus dipadukan dengan beberapa strategi, diantaranya adalah:
a. Relationship Marketing
Dalam strategi ini, hubungan transaksi antara penyedia jasa dan pelanggan berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai. Dengan kata lain dijalin suatu kemitraan jangka panjang dengan pelanggan secara terus menerus sehingga diharapkan dapat terjadi bisnis ulangan.
b. Superior Customer Service
Perusahaan berusaha menawarkan pelayanan yang lebih unggul daripada pesaingnya. Hal ini membutuhkan dana yang besar, kemampuan sumber daya manusia dan usaha gigih agar tercipta suatu pelayanan yang superior yang dapat memberi manfaat yaitu berupa tingkat pertumbuhan yang cepat dan besarnya laba yang diperoleh.
c. Unconditional Guarantees/Extraordinary Guarantees
Garansi atau jaminan istimewa yang dirancang untuk meringankan risiko/kerugian pelanggan sebelum dan sesudah pembelian jasa, sekaligus membuat perusahaan yang bersangkutan untuk memberikan yang terbaik dan meraih loyalitas pelanggan, yaitu:
1) Garansi internal
Merupakan jaminan yang diberikan suatu departemen atau divisi kepada pelanggan internalnya. Garansi ini dilandaskan pada komitmen untuk memberikan pelayanan terbaik, tepat waktu, akurat, jujur dan sungguh-sungguh.
2) Garansi eksternal
Merupakan jaminan yang dibuat oleh perusahaan pada para pelanggan eksternalnya. Hal ini menyangkut pelayanan yang unggul, sehingga perusahaan harus benar-benar menepatinya, karena jika tidak akan menjadi bumerang.
Kepuasan pernikahan didefinisikan sebagai perasaan yang bersifat subjektif dari pasangan suami istri mengenai kualitas pernikahannya secara menyeluruh (Olson, Defrain & Skogrand dalam Soraiya, dkk, 2016).
Sama halnya seperti yang dikatakan oleh Pinsof dan Lebow (2005) dalam penelitian yang dilakukan oleh Novianty & Goei (2013) mendefinisikan kepuasan pernikahan sebagai pengalaman, perasaan serta sikap dari seorang individu yang sifatnya subjektif yang akan mempengaruhi kualitas pernikahan individu.
Sedikit berbeda dari kedua definisi sebelumnya, Zahra & Caninsti (2016) mendefinisikan kepuasan pernikahan sebagai suatu bentuk evaluasi hubungan pernikahan pada pasangan suami istri. 
Pengertian ini sejalan dengan apa yang diungkapkan oleh Herawati & Farradinna (2017) yang mendefinisikan kepuasan perkawinan sebagai kepuasan emosi bersama dan membagikan pengalaman dengan pasangan. Faktor pemaafan mempengaruhi kesehatan mental dan merupakan cara yang alamiah untuk meningkatkan dukungan social dan menjaga kualitas hubungan perkawinan.
	Kepuasan Pernikahan didefinisikan sebagai sejauh mana pasangan yang menikah merasakan dirinya tercukupi dan terpenuhi dalam hubungan yang dijalani (Mardiyan & Kustanti, 2016). Ketika segala kebutuhan dalam pernikahan terpenuhi maka kepuasan pernikahan terjadi.
	Kepuasan pernikahan yang dirasakan berdasarkan kepada pandangannya bahwa saat pasangan yang menikah dalam menjalani kehidupan pernikahannya dapat sepaham dan sependapat, maka kepuasan pernikahan terjadi. Hidup mandiri, perhatian dan kasih sayang dari pasangan serta kehadiran anak merupakan salah satu aspek yang harus terpenuhi dalam kehidupan pernikahan.
	Dalam aspek tersebut, sering terjadi perbedaan perasaan kepuasan yang dialami antara suami dan isteri. Seperti penelitian yang dilakukan oleh Azeez (2013) menemukan bahwa perasaan senang dan puas dalam pernikahan muncul berdasarkan evaluasi subjektif terhadap kualitas pernikahan secara keseluruhan. Dalam hal ini ditemukan seorang suami ketika aspek hidup mandiri, yaitu belum memiliki tempat tinggal sendiri dan masih tinggal bersama orangtuanya merasa kurang puas dan nyaman dengan berbagai komentar yang dilontarkan orang tuanya.
Beberapa aspek yang mementukan kepuasan pernikahan yaitu isu kepribadian, komunikasi, pemecahan masalah, manajemen finansial, kegiatan diwaktu luang, hubungan seksual, anak dan pengasuhan, keluarga dan teman-teman, kesamaan peran, dan orientasi agama.
Kepuasan pernikahan juga memeprhatikan berbagai aspek perbedaan terhadap pasangannya dan merasakan pernikahannya bisa disatukan dan dapat dipahami oleh pasangan apakah sudah sesuai dengan kebutuhan dan harapan dari masing-masing pasangan.

2.1.2. Pengertian Pelayanan
Dalam bahasa sehari-hari orang indonesia mengartikan kata service sering lebih kepada kegiatan perbaikan, reparasi atau menjadikan suatu barang yang tadinya rusak kembali bagus. Adapun yang dimaksud penulis mengenai service ialah pelayanan. Seperti yang diungkapkan oleh Prihastono (2012), pelayanan adalah tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada konsumen.
Sejalan dengan Prihastono mengenai definisi pelayanan, Taufiqurokhman & Satispi (2018) mengatakan pelayanan sebagai kegiatan yang dilakukan seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui sistem prosedur dan metode tertentu dalam usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.
Pelayanan adalah suatu proses bantuan kepada orang lain dengan cara-cara tertentu yang memerlukan kepekaan dan hubungan interpersonal agar terciptanya kepuasan dan keberhasilan (Boediono, 1990:60 dalam Rosidin, 2016).
Pelayanan identik dengan marketing, maka definisi mengenai pelayanan mengarah kepada marketing. Salah satunya yang diungkapkan oleh Wasiun (2015) menyatakan bahwa pelayanan adalah salah satu aktifitas yang dilakukan untuk memberikan sesuatu kepada konsumen untuk kepuasan konsumen dan melakukan kembali keputusan pembelian.
Sama halnya seperti yang diungkapkan oleh  Lubis dan Andayani (2017), pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh seorang penjual kepada pembeli atau konsumennya demi memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Perilaku tersebut mempunyai tujuan demi tercapainya kepuasan dari pada pelanggan itu sendiri.
Ketika konsumen memilih produk maupun setelah selesai melakukan transaksi pembelian produk, maka pada saat itu dapat dilakukan sebuah pelayanan. Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan dampak yang baik pula bagi perusahaan karena konsumen tersebut akan menjadi pelanggan yang loyal dan memberikan keuntungan bagi perusahaan.
Menurut Susanti, dkk (2015) yang mengutif dari Supriyanto mengatakan pelayanan adalah menyeimbangkan surplus dan kerugian berbagai segmen pasar dan pelayanan melalui subsidi silang. Suatu pelayanan atau pengabdian atau pemberdayaan sumber daya lainnya dalam suatu organisasi atau kegiatan dengan tujuan yang ingin dicapai. Bisa juga disebut sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain dan kegiatan yang ditawarkan kepada orang-orang yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki.
Sejatinya mengenai pelayanan telah diatur oleh pemerintah melalui Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63/KEP/M.PAN/7/2003, tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Dimana dijelaskan oleh Rosidin (2016), pelayanan adalah bentuk kegiatan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintahan di pusat, di daerah, dan di lingkungan BUMN/BUMD dalam bentuk barang atau jasa dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan perundang-undangan.
Menurut Mulyawan (2016) pelayanan adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu, produksi jasa bisa berhubungan dengan produk fisik maupun bukan fisik.
Selan itu pelayanan harus memiliki konsep yang harus diupayakan dengan menjadikan kepuasan pelanggan sebagai tujuan. Konsep tersebut diantaranya adalah sebagai berikut:
1. The sycles of servces (lingkaran pelayanan)
Yang dimaksud lingkaran pelayanan adalah tahapan-tahapan detail kualitas pelayanan yang diwujudkan dari seluruh kontak antara pengguna layanan dan penyelenggara yang harus dilalui dari awal sampai berakhir pelayanan sehingga membentuk suatu siklus pelayanan.
2. Moment of truth (momen kritis dalam pelayanan)
Ketika memberikan pelayanan yang dibutuhkan oleh masyarakat akan ada saat-saat kritis yang harus menjadi perhatian bagi lembaga dan itu adalah sesuatu yang sangat penting dalam proses pelayanan. Momen kritis adalah kontak yang terjadi antara organisasi yang memberikan pelayanan dengan berbagai aspek organisasi kemudian membentuk opini mereka tentang kualitas pelayanan dengan pengguna pelayanan.
Pelayanan erat hubungannya dengan kepentingan, baik itu perorangan atau masyarakat secara umum maupun organisasi atau lembaga. Maka dari itu pelayanan itu bisa disebut sebagai pelayanan publik. Seperti yang didefinisikan oleh Purwanto (2016), pelayanan publik adalah pemberian layanan atau melayani keperluan orang Atau masyarakat dan/atau organisasi lain yang mempunyai kepentingan kepada organisasi itu, sesuai aturan pokok dan tatacara yang ditentukan dan ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada penerima layanan.
Sependapat dengan hal itu, Sellang (2016) mengutif dari Moenir yang mengemukakan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.
Bisa dikatakan pelayanan adalah pemberdayaan. Pelayanan prima dalam sektor publik bukan hanya memberikan kepuasan kepada pelanggan atau masyarakat secara umum tetapi bertujuan untuk memenuhi kebutuhan perorangan atau masyarakat atau organisasi/lembaga tertentu yang membutuhkan layanan yang diminta dengan sangat baik atau terbaik.
Karena pelayanan publik merupakan kegiatan utama yang dilakukan kepada orang lain, melalui perlakuan, sikap menujukan kepribadian, kemampuan bicara, yang bergerak dalam bidang jasa, yang bersifat komersial ataupun bersifat non komersial (Djafri, 2018).
Pada hakikatnya pelayanan merupakan hubungan antara penerima dan pemberi kebutuhan yang melaksanakan serangkaian proses kegiatan pelayanan secara rutin dan berkesinambungan, mengutamakan efisiensi dan keberhasilan pemberian pelayanan prima, serta menerima baik tanpa saling ada keluhan ketidakpuasan.
Hakikat pelayanan publik sebenarnya seperti dijelaskan melalui Keputusan Menpan Nomor 63 Tahun 2003 bahwa hakikat pelayanan publik adalah pemeberian pelayanan prima kepada masyarakat sebagai perwujuan kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi negara (Taufiqurokhman & Satispi, 2018). Sehingga terwujudnya perilaku melayani, bukan dilayani, mempermudah, bukan mempersulit, sederhana, tidak berbelit-belit, mendorong, bukan menghambat, terbuka untuk setiap orang, bukan hanya untuk segelintir orang (Sellang, 2016).
Asas pelayanan publik menurut Mulyawan ada yang disebut sebagai Standar Pelayanan Minmal (SPM), yaitu kualitas pelayanan yang harus diberikan kepada pelanggan dengan palng minimal. Adapun menurut keputusan Menpan No 63 tahun 2003 yang disebut asas pelayanan diantaranya adalah:
1. Transparansi, yaitu bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah untuk dimengerti oleh siapapun.
2. Akuntabilitas, maksudnya dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.
3. Kondisional, yaitu sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas.
4. Partisifatif, adalah mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat.
5. Kesamaan hak, artinya tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama, golongan, gender, dan status ekonomi.
6. Keseimbangan hak dan kewajiban, yaitu pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak dan kewajiban masing-masing pihak.
Adapun yang menjadi prinsip dari sebuah pelayanan publik, seperti yang tercantum dalam Keputusan Menpan Nomor 63 tahun 2003 yaitu sebagai berikut:
1. Kesederhanaan, prosedur untuk menyelesaikan urusan tidak berbelit-belit, mudah dipahami serta mudah dilaksanakan. Dengan metode dan prosedur tersebut pengguna jasa layanan tidak lagi bertanya-tanya. Dengan demikian mereka tidak mencibir dan merasa enak.
2. Kejelasan, adanya kejelasan dan kepastian dalam hal prosedur dan tata cara pelayanan, persyaratan pelayanan baik teknis maupun admnistratif, unit kerja pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan, rincian biaya atau tarif pelayanan dan tatacara pembayaran.
3. Kepastian waktu, adanya ketepatan waktu dalam pengurusan yang sudah disepakati dan menjadi ukuran pasti pelayanan harus selesai. 
4. Akurasi, bahwa produk pelayanan diterima oleh pelanggan dengan benar, tepat dan juga sah.
5. Keamanan, adanya proses dan produk pelayanan yang dapat memberikan rasa aman dan memiliki kepastian hukum bagi pelanggan.
6. Tanggung jawab, artinya penyelenggara pelayanan bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan serta penyelesaian urusan apabila terjadi permasalahan.
7. Kelengkapan sarana dan prasarana, yaitu tersedianya saranan dan prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi telekomunikasi dan informatika (telematika).
8. Kemudahan akses, artinya penyelenggaran pelayanan memiliki tempat dan lokasi serta sarana yang memadai, mudah dijangkau oleh pelanggan. Dengan demikian pelanggan ataupun calon pelanggan merasa senang menggunakan lembaga tersebut untuk memenuhi kebutuhannya.
9. Kedisiplinan, kesopanan, dan keramahan, artinya pemberi pelayanan harus memiliki mental, kedisiplinan dalam bekerja, memiliki sopan santun, ramah selalu dikspresikan serta memberkan pelayanan penuh dengan rasa ikhlas.
10. Kenyamanan, artinya tersedianya tempat layanan yang dapat memberikan rasa nyaman kepada pelanggan. Tempat/ruang tunggu yang representatif, lingkungan yang bersih, indah dan rapi. 
Selain itu ada yang disebut dengan standar pelayanan publik menurut keputusan Menpan No 63 tahun 2003, yaitu:
1. Prosedur pelayanan, yang dibakukan dan termasuk dengan pengaduannya.
2. Waktu penyelesaian, yang ditetapkan sejak saat permohonan sampai penyelesaiannya.
3. Biaya pelayanan, termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam proses pemberian pelayanan prima.
4. Produk pelayanan, yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang sudah ditetapkan.
5. Sarana dan prasarana yang memadai.
6. Kompetensi petugas, yang harus ditetapkan dengan tepat berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang dibutuhkan.
Mengenai pelayanan publik serta kepentingannya dalam melayani masyarakat secara umum telah diundang-undangkan oleh pemerintah Indonesia, yaitu melalui Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik. Dalam undang-undang ini yang dimaksud dengan pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
Adapun mengenai hal ini, yang dimaksud pelayanan disini adalah tentang pelayanan kepada calon pasangan pengantin yang akan melangsungkan pernikahan. Mawardi (2017) menjelaskan bahwa pelayanan pernikahan adalah pelayanan yang dilakukan oleh petugas KUA (Kantor Urusan Agama) kepada seseorang yang mengajukan kehendak nikah atau ingin melangsungkan pernikahan.
Menurut Sulaiman (2011) pelayanan yang dilakukan oleh KUA termasuk dalam kategori pelayanan publik, yang mengacu kepada keputusan menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 tahun 2003, yaitu segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintahan di pusat, daerah, dilingkungan BUMN dan BUMD dalam bentuk barang dan/atau jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan kebutuhan peraturan perundang-undangan.
Adapun pelayanan yang dimaksudkan adalah pelayanan keagamaan sesuai dengan tugas pokok dan fungsinya, yaitu pelayanan dalam bidang NTCR, pelayana dalam bidang zakat, pelayanan dalam bidang wakaf, pelayanan dalam bidang kemasjidan, pelayanan dalam bidang keluarga sakinah dan pelayanan dalam bidang lintas sektoral.

2.1.3. Pengertian Biaya
Menurut KBBI Daring, yaitu aplikasi resmi yang dikeluarkan Kementerian Pendidikan dan Kebudayaan Indonesia, kata biaya merujuk pada arti uang yang dikeluarkan untuk mengadakan (mendirikan, melakukan, dan sebagainya) sesuatu; ongkos; belanja; pengeluaran. 
Kata biaya menurut tesaurus tematis Bahasa Indonesia masuk ke dalam nomina (kata benda/semua kata yang dibendakan), diantaranya menunjukan harga, seperti beban, ongkos, tarif atau kurs. Restitusi/konpensasi, seperti tebusan, ganjaran, imbalan.  Pengeluaran, seperti penggunaan, bea, atau dana. Pemborosan, seperti bujet, kes, dan lain sebagainya.
Adapun biaya sebagai kata kerja (verba), yaitu kata yang menunjukan aktivitas. Seperti gaji, mengganti gaji, restitusi/mengkonpensasi yaitu mengganti rugi atau menebus, menekan biaya, mengirit, menghemat dan kata lain sebagainya.
Adapun bahasa tarif yaitu kata benda yang menunjukan harga satuan jasa, aturan pungutan, dan daftar bea masuk. Sebagai kata benda dari harga, tarif adalah ongkos, beban, biaya, kurs.
Menurut Kotler dan Amstrong dalam Wasiun, Dkk (2015) menyatakan bahwa yang disebut dengan tarif atau harga adalah sejumlah uang yang dibayarkan atas barang dan jasa atau jumlah nilai yang konsumen tukarkan dalam rangka mendapat manfaat dari memiliki atau menggunakan barang atau jasa.
Masih dalam Wasiun yang mengutif dari Trisnantoro mengungkapkan bahwa definisi tarif adalah nilai suatu jasa pelayanan yang ditetapkan dengan ukuran sejumlah uang berdasarkan pertimbangan.
Kesamaan dari kedua definisi di atas adalah nilai dan uang yang kemudian dikaitkan dengan jasa. Disini antara uang dan nilai itu seimbang, dimana sejumlah nilai barang maupun jasa pelayanan sebanding atau setara dengan sejumlah uang yang ditetapkan berdasarkan pertimbangan dengan tujuan menggunakan atau memiliki barang atau jasa pelayanan tersebut.
Biaya atau tarif merupakan bagian dari standar pelayanan publik. Seperti yang diungkapkan oleh Nuriyanto (2014) mengungkapkan definisi dari biaya/tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara layanan yang besarannya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.
Taufiqurrokhman (2018) dalam bukunya menjelaskan mengenai definisi dari biaya pelayanan adalah segala biaya dan perinciannya dengan nama atau sebutan apapun sebagai imbalan atas pemberian pelayanan umum yang besaran dan tatacara pembayarannya ditetapkan oleh pejabat yang berwenang sesuai ketentuan peraturan perundang-undangan.
Mengenai biaya pelayanan publik telah diatur sedemikian rupa oleh pemerintah dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Salah satu tujuannya adalah untuk mewujudkan pelayanan publik yang berkualitas (prima) guna terselenggaranya pemerintahan yang baik (good governance).
Dalam keputusan Menpan no. 63 tahun 2003 disebutkan bahwa biaya pelayanan publik adalah segala biaya (dengan nama atau sebutan apapun) sebagai imbalan jasa atas pemberian pelayanan publik yang besaran dan tata cara pembayarannya ditetapkan oleh pejabat yang berwenang sesuai ketentuan peraturan perundang-undangan.
Adapun mengenai biaya nikah telah diatur dalam Peraturan Menteri Agama Nomor 12 tahun 2016 tentang Pengelolaan Penerimaan Negara bukan Pajak atas Biaya Nikah atau Rujuk di Luar Kantor Urusan Agama Kecamatan. Dalam ketentuan umum, yang dimaksud dengan penerimaan negara bukan pajak atas biaya nikah atau rujuk adalah seluruh penerimaan pemerintah pusat yang berasal dari Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan dengan satuan peristiwa biaya nikah atau rujuk.

2.1.4. Hasil Penelitian yang Relevan
1. Pengaruh Pelayanan Online Terhadap Kepuasan Calon Pasangan Pengantin
Herri Affandi, Muhammad Zaki dan Azmeri (2017) melakukan penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Mon Pase di Kabupaten Aceh. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa faktor kualitas pelayanan merupakan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dikatakan sebagai faktor kesungguhan dalam melayani pelanggan dengan skor 0,886. Hal ini menunjukan bahwa apabila faktor menunjukan kesungguhan ditingkatkan maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat.
Faktor-faktor kualitas pelayanan secara parsial yang mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan secara berurutan adalah pertama, faktor menunjukan kesungguhan dengan nilai koefisien sebesar 0,886, faktor bersikap tanggap dengan nilai koefisien sebesar 0,861, faktor dapat dipercaya dengan nilai koefisien sebesar 0,726, faktor pelayanan bersifat nyata dengan nilai koefisien sebesar 0,680, dan faktor dapat menjamin dengan nilai koefisien sebesar 0,661. Selebihnya adalah dipengaruhi oleh faktor-faktor yang belum diperhitungkan dalam penelitian ini.

2. Pengaruh Biaya Nikah Terhadap Kepuasan Calon Pasangan Pengantin
Putri Maharani Purnama (2018) dalam penelitian yang dilakukannya mengenai pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan menunjukan ada pengaruh positif dan signifikan dari harga terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil pengujian penelitian membuktikan pengaruh dari harga (X) terhadap kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,449. Pengaruh secara langsung sebesar 0,364 dan pengaruh secara tidak langsung sebesar 0,000 serta pengaruh secara keseluruhannya yaitu 0,364. Harga sering kali disebut sebagai indikator nilai, jika harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang diterima atas suatu barang atau jasa. Pada tingkat harga tertentu bila manfaat yang dirasakan konsumen meningkat, maka nilai kepuasan akan meningkat pula. Sebaliknya, jika pada tingkat harga tertentu manfaatnya dirasa kurang maka nilai kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan akan berkurang pula.

3. Pengaruh Pelayanan Online dan Biaya Nikah Terhadap Kepuasan Calon Pasangan Pengantin
Penelitian yang dilakukan oleh Miranda hany Cinthiya (2020) menjelaskan bahwa sesuai dengan hasil uji hipotesis yang ia lakukan hasilnya menunjukan nilai 0,674 atau 67,4 % kualitas pelayanan dan harga mempengaruhi terhadap kepuasan pelanggan dan sisanya sebesar 23,4 % dipengaruhi oleh variabel yang di luar dari penelitian yang ia lakukan.
Penelitian yang dilakukan oleh Cinthiya membuktikan bahwa pelayanan sudah tergolong baik ditunjukan dari skor rata-rata variabel penelitian tersebut. Nilai pelayanan ditunjukan secara signifikan yaitu 0,044 yang lebih kecil dari 0,05. Sehingga dapat dinyatakan bahwa pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan menyebabkan semakin meningkatnya kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Sebaliknya, jika kualitas pelayanan semakin rendah maka berkurang pula kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan.
Kemudian sesuai hasil uji hipotesis terhadap harga menunjukan bahwa nilai 0,031 itu lebih kecil dari 0,05. Hal ini berarti bahwa harga yang terjangkau, kompetitif dan sesuai dengan kualitas yang ditawarkan akan berdampak positif bagi kepuasan pelannggan. Tinggi rendah persepsi responden pada harga berdampak pada tinggi rendahnya tingkat kepuasan pelanggan.

2.2. Kerangka Pemikiran dan Hipotesis 
2.2.1. Kerangka Pemikiran 
Berdasarkan kajian terhadap teori dan penelitian relevan tentang pelayanan online, biaya nikah dan kepuasan pasangan pengantin, maka dapat dibuat kerangka pemikiran sebagai berikut:Pelayanan Online
 (X1)

Biaya Nikah
(X2)

Kepuasan Pasangan Pengantin (Y)




					




 						
Gambar 2.1. Kerangka Pemikiran

2.2.2. Hipotesis
Berdasarkan deskripsi teori di atas, dapat dirumuskan hipotesis yaitu :
1. Terdapat pengaruh pelayanan online yang siginifikan dan positif terhadap kepuasan pasangan pengantin pada masa pandemik corona virus disease 2019 (covid-19) di Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Cimerak Kabupaten Pangandaran.
2. Terdapat pengaruh biaya nikah yang siginifikan dan positif terhadap kepuasan pasangan pengantin pada masa pandemik corona virus disease 2019 (covid-19) di Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Cimerak Kabupaten Pangandaran.
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