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ABSTRAK 

Penelitian ini berkaitan dengan kualitas pelayanan administrasi pernikahan di Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Landasan Ulin. Masalah yang diteliti adalah Bagaimana Kualitas Pelayanan 

Administrasi yang ada di KUA, serta faktor kendala dalam Kualitas Pelayanan Adminstrasi. 

Metode penelitian menggunakan pendekatan kualitatif tipe deskriptif. Teknik pengumpulan data 

melalui wawancara, observasi dan kepustakaan. Analisis data menggunakan tiga alur kegiatan 

yang terjadi secara bersamaan yaitu reduksi data, peyajian data, dan penarikan kesimpulan. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan Administrasi Pernikahan Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Landasan Ulin sudah berjalan dengan baik, berdasarkan tolak ukur teori 

konsep kualitas pelayanan publik dari Zeithaml, Parasuraman dan Berry (dalam Abror 2021) ada 

5 (lima) indikator yaitu Berwujud, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Administrasi Pernikahan, Pelayanan Kantor Urusan 

Agama 

 

ABSTRACT 

This research is related to the quality of marriage administration services at the Office of Religious 

Affairs, Landasan Ulin District. The problem studied is how is the Quality of Administrative 

Services in KUA, as well as the constraints in the Quality of Administrative Services. The research 

method uses a qualitative descriptive type approach. Data collection techniques through 

interviews, observation and literature. Data analysis uses three streams of activities that occur 

simultaneously, namely data reduction, data presentation, and drawing conclusions. 

The results of this study indicate that the Service Quality of the Marriage Administration Office of 

Religious Affairs, Landasan Ulin District, has been going well, based on benchmarks of the 

concept theory of public service quality from Zeithaml, Parasuraman and Berry (in Abror 2021) 

there are 5 (five) indicators, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy. 

Keywords: Quality of Marriage Administration Services, Religious Affairs Office Services  



PENDAHULUAN 

Pelayanani masyarakati imenuntut 

setiapi unsuri dii dalami lembagai itersebut 

untuki dapat memberikaniipelayanani primai 

kepadai imasyarakat. Pelayani primai isendiri 

mengandungi artii sebagaii salahi satui usaha 

yangi dilakukani pemerintahi untuki 

melayanii masyarakat dengan sebaik-

baiknya, sehinggai dapati memberikani 

kepuasani kepadai sseluruh masyarakati dan 

memenuhii kebutuhani sertai keinginani 

masyarakati 

Sektori pelayanani publiki yangi 

memberikani suatui pelayanani untuki klieni 

adalahi salahi satui variabeli pentingi yangi 

memberikani komitmeni ipenting untuki 

menciptakani reputasii yangi baiki dani 

kepercayaani secarai ilokal. iProtes publiki 

berupai antreani ipanjang, bantuani yangi 

tidaki iberdaya, dani kantori yangi 

sebenarnyai buruki tidaki memuaskani untuki 

mempengaruhii gambarani dani Pelayanani 

publiki menjadii faktori yangi sangati vitali 

untuki kontribusii yangi signifikani sebagaii 

upayai meningkatkani reputasii suatui 

instansii yangi memilikii hubungani sangati 

erati dengani masyarakati yangi merupakani 

perbandingani antarai harapani dani faktai 

atasi apai yangi telahi diberikani olehi 

instansii tersebut. 

Adai 5i (lima)i hal yang berhubungan 

dengani kualitasi jasai yangi dapati diuraikan, 

antarai laini iyaitu, keandalani yangi iartinya 

kemampuani untuki memberikani ilayanan 

yangi terpercayai dani iefisien, ikeyakinan 

adalahi kemampuani yangi dimilikii iseorang 

untuki dapati dipercayai olehi ipelanggan, 

empatii merupakani suatui usahai iuntuk 

mengetahuii perasaani orangi laini iserta 

memberii kepeduliani dani iperhatian. 

Berwujudi yangi artinyai tampilani ipersonil, 

iperalatan, ifasilitas, dan mediai ikomunikasi. 

Menuruti asumsii parai ahlii itersebut, ibisa 

diketahuii bahwai alati ukuri ataui iindikator 

yangi dipakaii untuki menilaii kualitasi ijasa 

meliputii 5 hali yaitui iandal, itanggap, yakin, 

wujudi dan iempati. 

Kantori Urusani Agamai imerupakan 

lembagai pemerintahi yangi beradai di bawah 

naungani Departemeni Agama. iTugas idan 

wewenangi Kantori Urusani Agamai iadalah 

melaksanakani tugasi kantori Departemeni 

Agamai kotai dan kabupateni yangi dii 

bidangi urusani Agamai Islami dii iwilayah 

iKecamatan. Kantori Urusani Agamai iuntuk 

meningkatkani ikinerja, ipelayanan idan 

bimibingani masyarakati islami perlui 

dilakukani penataani organisasii dani tata 

kerjai yangi ibaik, isebagaimana diatur 

dalami Peraturani Menterii Agamai 

iRepublik Indonesiai No. 34 Tahun 2016 

Tentangi Organisasii dani Tatai Kerjai 

Kantori Urusani Agamai iKecamatan. 

Kantori Urusani Agamai yangi 

beradai dii Kecamatani Landasani Ulini ini 

sangati berpengaruhi besari bagii masyarakat 

isekitar. Olehi karenai itui dalami imengatur 

dani menjalankani pelayanani nyai iharus 

baik. iKantor Urusani Agamai itersebut 

diharapkani dapati memenuhii kebutuhani 

dani keinginani masyarakati padai iumumnya 

dani harusi dapati mempertahankani icitra 

yangi baiki dimatai iiMasyarakat. 

Secarai umumi kualitas skill SDM 

(Sumber Daya Manusia) yang ada di berbagai 

jajaran Kementerian Agama khususnya di 

Kantori Urusani Agamai Kecamatani 

Landasani Ulini masihi rendahi iseperti; 

adanyai stafi pegawaii yangi sudahi itidak 

berusiai produktifi sertai jenjangi ipendidikan 

terakhiri pegawaii yangi itidak irelevan 

dengani tugasi yangi idiemban, isehingga 

kondisii tersebuti berpengaruhi iterhadap 

kualitasi pelayanani ipegawai. Hali ini 

dikarenakani latari belakangi ipendidikan 

yangi dimilikii olehi pegawaii itersebut 

umumnyai bukani berasali darii ijurusan 

pengelolai administrasii iperkantoran, 

sehinggai memunculkani banyak persoalan 

dalam hal pelayanan administrasi dan juga 



mempengaruhi iketepatan, ikecepatan idan 

keakuratani pelaksanaani tugasi bidang 

administrasi. 

Padai Kecamatan Landasan Ulin 

Jumlah Penduduk 64.006 jiwa. Di 

Kecamatan Landasan Ulin memiliki 4 

Kelurahan. Adapuni pasangangani pengantin 

dii Kecamatani Landasani Ulini tiapi 

tahunnyai sebanyaki 394 pasangan. 

Menurut Moenir (2002: 82) Faktor 

faktor yang mempengaruhii ipelayanan 

admnistrasii pernikahani yaitu faktor 

kesadaran, faktor aturan, dan faktori isarana 

pelayanan. 

Darii beberapai faktori iyang 

mempengaruhii pelayanani iadministrasi 

tersebuti ditemukani permasalahani ipada 

pelaksanaani administrasii yaitui ikurangnya 

masyrakat yangi pahami iterhadap SOP di 

KUA, Selaini persoalani ikurangnya 

masyarakati dalami memperhatikani SOP, 

fenomenai lainnyai adalahi nikahi dii ibawah 

itangan. Menuruti Panitera Muda Hukum 

Pengadilan Kelas 1A Watampone, "Sekitar 

70 hingga 80  persen pengantini itidak 

dilengkapii dengani bukui inikah. Itu 

dikarenakani adai imami setelah menikahkan 

ipasangan ipengantin, itidak melanjutkani 

pencatatani ke KUA." iPelaksanaan 

administrasii pada masyarakat menghadirkan 

suatui perwujudani tertentui padai 

masyarakati berkembang. iSebuah 

iadministrasi dii suduti lembagai akani 

berdampaki positive jikai prosesi iberjalan 

dengani baik. 

Melihati peristiwai idiatas, imenjadi 

pusati perhatiani untuki diamatii dani iditeliti 

gunai mendapatkani iinformasi itentang 

permasalahani sehinggai imengakibatkan 

penyelewengani suatui aturani ididalam 

masyarakati dani dapati imenghambat iproses 

pelaksanaani darii kinerjai ipemerintahan 

yangi dimaksudi adalahi kantori iurusan 

agama. 

TINJAUAN PUSTAKA 

1. Konsep Kualitas Pelayanan 

Konsep Kualitas Pelayanan: Kualitasi 

Pelayanan dapat diartikan sebagai 

berfokus pada memenuhii kebutuhani dani 

persyaratan, serta pada ketepatan waktui 

untuk memenuhi harapan pelanggan. 

Pelayanan yang berkualitas juga 

merupakan suatu sikap atau cara karyawan 

dalam melayani pelanggan. Secarai garisi 

besari terdapati iempat pokoki dalami 

konsepi iini, iyaitu: a. Kecepatani ib. 

iKetepatan ic. iKeramahan d. 

iKenyamanan. iKeempat unsuri ipokok 

tersebuti merupakani suatui ikesatuan 

pelayanani yangi iterintegrasi, iartinya 

pelayanani ataui jasai menjadii itidak 

sempurnai bilai adai salahi satui darii 

unsuri tersebuti idiabaikan. iPenilaian 

tentangi kualitasi ipelayanan ibukan 

berdasarkani pengakuani darii iyang 

memberii ipelayanan, tetapii idiberikan 

olehi langganani iatau ipihak iyang 

menerimai pelayanani (Saefullah, 

1999:9). Dalami hubungani iini, iuntuk 

dapati memberikani pelayanani iyang 

iberkualitas, imaka organisasii publiki 

ataui pemerintahi 

 

2. Konsep Pelayanan Publik 

Konsepi pelayanani publik (public 

service) pada intinya berkaitan idengan 

kegiatan penyediaan jasa untuk iorang 

banyaki (masyarakat). iPelayanan 

itersebut bisa dilakukan olehi pemerintah 

ataupuni pihak laini atasi namai 

pemerintah. Karenai menyangkuti ihajat 

hidupi orangi ibanyak, makai ipelayanan 

publiki memerlukani ikonsep, idesain, 

itata inilai, dani sistemi yangi iberbeda 

dengani pelayanani yangi bersifati 

ipribadi (private). 

Pelayanani publiki dikatakani ibaik 

jikai memenuhii beberapai asas-asasi 

kepentingani iumum, ikepastian ihukum, 

kesamaani ihak, ikeseimbangan haki idan 



kewajiban, profesional, partisipatif, 

persamaani perlakuan/tidak diskriminatif, 

iketerbukaan, iakuntabilitas, ifasilitas idan 

perlakukani khususi bagii ikelompok 

rentan, iketepatan iwaktu, sertai kecepatan 

kemudahani dani iketerjangkauan. 

 

3. Konsep Kualitas Pelayanan Publik 

Menurut Sampara Lukman bahwa: 

“kualitas pelayanan adalah pelayanan 

yang diberikan kepada pelanggan sesuaii 

dengan standar pelayananiiyang telahi 

dibakukan sebagai pedomani dalami 

memberikan ilayanan. iStandar 

pelayanani iadalah iukuran yangi itelah 

ditentukani sebagaii suatui ipembakuan 

pelayanani yangi ibaik” (Lukman, 1999).  

Suprantoi menyebutkani ibeberapa 

dimensii ataui ukurani darii ikualitas 

ipelayanan, iyaitu: “meliputii ikeandalan 

(reliability), ikemampuan iuntuk 

melaksanakani jasai yangi idijanjikan 

dengani tepati dani juga dapat iterpercaya, 

keresposifani (responsiveness), 

kemampuani untuki membantui 

pelanggan dan iketanggapan, keyakinan 

(confidence) pengetahuani dani 

ikesopanan ikaryawan serta kemampuan 

merekai untuki menimbulkani 

kepercayaani dani ikeyakinan iatau 

(assurance), empatii (empaty) isyarat 

untuk peduli memberikan perhatiani padai 

ipelanggan, berwujud (tangibles), 

penampilani fasilitasi fisik, iperalatan, 

personil, dan media komunikasi” 

(Supranto, 1997).  

 

4. Konsep Kantor Urusan Agama 

Kantor Urusani Agamai (KUA) 

adalah instansi Departemen Agamai yangi 

bertugas melaksanakan sebagai tugas 

kantor Departemen Agamai 

Kabupaten/Kotai dii bidangi iurusan 

agamai islami untuki wilayahi kecematan. 

Kantor Urusan Agama merupakani bagian 

darii institusii pemerintah yang bertugasi 

memberikani pelayanani langsung 

kepadai masyrakat. 

KUAi jugai menjadii linei terdepani 

idi Kementeriani iAgama, dii katakani 

sebagaii uniti ikerja iterdepan, karenai 

KUA secarai langsungi berhadapani 

dengani imasyarakat. Kantori Urusani 

Agamai (KUA) sebagaii kementriani 

agamai memilikii tugasi menanganii 

urusani dii bidangi ikeagamaan, salahi 

satunyai dii bidangi perkawinani yaitui 

melaksanakani pengawasani nikahi dani 

rujuk,  

 

5. Konsep Pengurusan Administrasi 

Pernikahan 

Padai prinsipnyai iadministrasi 

pernikahani bukani untuki menentukani 

sahi ataui tidaknyai iperkawinan. iNamun, 

apabilai dihubungkani dengani iperintah 

Allahi iswt, terkaiti mengikutii pemimpin, 

makai administrasi pernikahan merupakan 

salahi satui syarati pernikahani idalam 

ikonteks sosialnyai perintahi iTuhan, 

sedangkani konteksi iindividunya, 

administrasii tidaki masuki kategorii 

wajibi sahnyai suatui ipernikahan. 

Administrasi pernikahan disini 

dimaksudkan untuk menjagai 

kemaslahatan rakyatnya terutamai idalam 

bidangi pernikahan yang isejalan dengani 

tujuannya yaitu imewujudkankeluargai 

yangi penuhi icinta, ikhususnya cintai 

akan dia yangi imaha cinta. Pentingnyai 

persoalani iadministrasi pernikahani bagii 

pasangani yangi itidak dapati 

imembuktikan ipernikahan idengan aktai 

inikah (misalnya, iakta inikah merupakani 

salahi satu output administrasii 

ipernikahan) pernikahan tidak punyai 

legalitasi untuki mengklaimi hali akibati 

timbulnya pernikahan. 

 

 

 



6. Konsep Pencatatan Pernikahan 

Pencatatani nikahi dilakukani dii 

Kantori Urusani Agamai Kecamatani 

iyang merupakani uniti pelaksanai iteknis 

padai Kementriani Agamai iberada 

dibawahi dani bertanggungi jawab 

kepadai Direktorati Jendrali iBimbingan 

Masyarakati Islami dan secara operasional 

dibinai olehi kepalai Kantori iKementrian 

Agamai iKabupaten/Kota. Pencatatan 

pernikahan memiliki tahap – tahap iseperti 

pendaftaran kehendak nikah, pemeriksaan 

kehendak nikah, pengumuman kehendaki 

nikah, pelaksanaan pencatatan inikah dan 

penyerahani bukui nikahi 

 

7. Indikator Variabel Penelitian 

Sebagai Landasan untuk 

memecahkan masalahi dalami ipenelitian 

Kualitasi Pelayanani Kantori iUrusan 

Agamai (KUA) Kecamatan Landasan 

Ulin Dalam Pengurusan Administrasi 

Pernikahan. Maka penulis mengambil 

teori dari Zeithaml dan Bitner. Adapun 

variable dalam penelitian ini adalah 

kualitas pelayanan dengan   iindikator 

sebagai berikut: Reliability (Kehandalan), 

Responsivenessi (Tanggapan), iAssurance 

(Jaminan), Empathyi (Empati), iKualitas 

Pelayanani KUA Tangibles (Bukti fisik). 

 

METODE PENELITIAN 

1. Pendekatan Penelitian 

iJenis penelitiani yangi idigunakan 

dalami penelitiani inii yaitui ideskripsi 

dengani pendekatani ikualitatif, iyaitu 

menggambarkani keadaani isubjek idan 

objek, baiki seseorang, ilembaga, 

masyarakati dani laini isebagainya iserta 

didasarkani atasi hasili observasii idan 

wawancarai mendalami yangi ipeneliti 

lakukani sertai memberikani iargumentasi 

terhadapi apai yangi ditemukani 

dilapangani dani dihubungkani idengan 

konsepi operasionali dani peraturani iyang 

memilikii keterkaitani dengani imasalah 

yangi iditeliti. 

 

2. Tipei Penelitiani 

Tipei penelitian yangi digunakan 

yaitui tipei penelitiani ideskriptif 

dimaksudkani untuki imemberikan 

gambarani secarai jelasi mengenaii 

masalahi masalahi yangi diteliti, 

mengidentifikasii dani menjelaskani idata 

yangi adai secarai sistematis. iTipe 

deskriptif didasarkan pada peristiwa-

peristiwa yang terjadi pada saat peneliti 

melakukan penelitiani kemudian 

menganalisanyai dani membandingkani 

dengani kenyataani yangi adai idengan 

teori, dani selanjutnyai imenarik 

kesimpulan. 

 

3. Waktui dan Tempati Penelitiani 

iPenelitian dilaksanakani isejak 

ibulan imaret 2023ihingga bulan mei 2023 

untuk memperoleh dan mengumpulkan 

data, kemudian tempat pelaksanaan 

penelitian yang dilakukan peneliti yaitu 

Kantor Urusan Agama Landasan Ulin, iJl. 

Trikorai No. 195, iGuntungmanggis, iKec. 

Landasani iUlin, Kotai Banjari iBaru, 

Kalimantani iSelatan. 

 

4. Sumberi Datai 

Sumberi datai dalami penelitiani iini 

meliputii: 

1. Data Primer 

Datai Primeri adalahi datai 

yangi diperoleh dengan cara 

wawancara dengan informan yang 

kemudian idikumpulkan ilangsung 

olehi penelitii darii ipercobaan iatau 

kegiatani lapangani yangi idilakukan. 

Datai primeri adalahi data iyang 

bersumber dari kegiatan iyang 

dilakukan peneliti seperti ihasil 

ipenelitian ilapangan melalui 

wawanara, idokumentasi dani 

observasi. 



2. Data Sekunder 

Datai sekunder adalah data 

yangi diperoleh berupa ilaporan – 

laporani dani informasii laini dalam 

bentuk dokumen yang berasal dari 

objek penelitian dan literature atau 

informasii laini yangi iberhubungan 

dengani ipenelitian iini. 

 

5. Tekniki Pengumpulani Datai 

Teknnik pengumpulani datai yangi 

digunakani dalami penelitiani inii iadalah: 

1. Observasii 

Menurut Sugiyono 

(2018:229) observasii imerupakan 

tekniki pengumpulani datai iyang 

mempunyaii cirii yangi spesifiki ibila 

dibandingkani dengani tekniki iyang 

ilain. Observasii jugai tidaki iterbatas 

padai iorang, tetapii jugai iobjek-

objek ialam iyang ilain. iDengan ikata 

lain, observasii adalah kemampuan 

seseorang untuk menggunakan 

pengamatannya melalui ihasil ikerja 

melalui teknik pengumupulan data. 

iObservasi idalam ipenelitian 

inii yaitui dengani imelakukan 

pengamatani langsungi dii ilapangan 

untuki mengetahuii kualitas 

pelayanan di kantor urusan agama 

kecamatan landasan ulin dalam 

pengurusan administrasi pernikahan 

2. Kepustakaan 

Kepustakaan merupakani 

langkahi awali dalami imetode 

pengumpulan data. Studi kepustakaan 

merupakani metode pengumpulan 

data yangi diarahkani ikepada 

pencariani datai dani iinformasi 

melaluii idokumen-dokumen, ibaik 

dokumeni itertulis, igambar imaupun 

dokumeni elektroniki yangi idapat 

mendukungi dalami prosesi 

penulisan. Hasili penelitiani juga 

akani semakini kredibeli iapabila 

didukungi foto-fotoi ataui karyai tulis 

akademiki dani senii yangi itelah 

ada.”(Sugiyono,2005:83). 

3. Wawancarai 

Menurut Moelong (2012:186) 

menjelaskani bahwa: iWawancara 

adalahi percakapani dengani imaksud 

tertentu. Percakapani itui idilakukan 

olehi duai ipihak, yaitui pewawancara 

(interviewer) yangi imengajukan 

pertanyaani dan terwawancarai 

(interviewer) yangi imemberikan 

jawabani atasi pertanyaani itui 

Sedangkani menuruti Menurut 

Koentjaraningrat (1985), iwawancara 

merupakani tekniki ipengumpulan 

datai yangi seringi digunakani idalam 

penelitiani ikualitatif. iMelaksanakan 

tekniki wawancarai berartii 

melakukani interaksii ikomunikasi 

ataui percakapan antara pewawancara 

 

6. Tekniki Analisisi Datai 

iDalam penelitiani inii ipenulis 

menggunakani teknik analisa kualitatif. 

Berikut merupakan tahapani yangi 

dipakaii untuki menganalisa data: 

1. Reduksii Datai (Data Reduction) 

Mereduksi data iberarti 

merangkum, imemilih hal-hali iyang 

pokok, imemfokuskan ipada ihal-hal 

yangi ipenting. Datai yang sudah 

direduksi dapat memberikan 

gambaran yang tepat, dani idapat 

membantui sseorang ipeneliti idalam 

pengumpulani idata. Datai iyang 

diperolehi darii wawancarai idan 

observasii akani difokuskani ipada 

pelaksanaan Pengurusan 

Administrasi di Kantor Urusan 

Agama Kecamatani Landasan Ulin. 

2. Penyajiani Datai (Data Display) 

Penyajian data dalami 

penelitiani ikualitatif iadalah idengan 

teksi yangi bersifat ideskriptif. 

Informasi yang didapat dilapangan 

disajikan kedalami teks dengan 



sebaiki imungkin, itanpa iadanya 

penambahani yangi tidaki 

disesuaikani dengani faktai yangi 

iada. Hali tersebuti ibertujuan iuntuk 

dapati imenyajikan idata iyang itelah 

direduksii dengani tepati dani ibenar 

keadaani yangi sebenarnyai 

dilapangan. Dalami ipenelitian 

kualitatif, ipenyajian datai ibisa 

dilakukani dalami bentuki iuraian 

singkat, ibagan, ihubungan iantar 

kategori, iflowchart dani isejenisnya 

(Sugiyono, 2014:249). 

3. PenarikaniKesimpulanidaniVerifikasi 

(Conclusion Drawing/Verifying) 

Setelah semua data berkenaan 

dengani pencatatani pernikahani di 

Kantori Urusani Agamai iKecamatan 

Landasan Ulin, imaka iditarik 

kesimpulani yangi bersifati 

isempurna. Datai yangi idiperoleh 

jugai dapati idikembangkan idengan 

mengacui padai kerangkai ipemikiran 

dani teori-teorii yangi ipendukung 

yangi relevani dengani ipenelitian 

gunai memperolehi suatui 

kesimpulani yangi sesuaii idengan 

tujuani penelitiani ini. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Gambaran Umum Kantori Urusan 

Agamai Landasan Ulin 

Kantor Urusan Agama yang berada di 

JL. Trikora No.195, Guntung Manggis 

Kec. Landasani iUlin, Kotai iBanjar Baru, 

Kalimantan Selatan 70721. Kecamatan 

Landasan Ulin merupakan kecamatan 

terluas kedua setelah kecamatan 

Cempaka. Luasnya 92,42 km2 atau 7347 

Ha atau sekitar 23,89 % dari luas wilayah 

kota Banjarbaru. Letak geografisnya 

terdapat pada 3%27`5” LS dan 

114%45~0” BT.  

iBerdasarkan Peraturani Daerahi 

Kotai Banjarbarui Nomori 22i tahuni 

i2001 Kantori Kecamatani Landasani Ulin 

Kota iBanjarbaru imerupakan iperangkat 

Pemerintahi Kotai Banjarbarui yang diberi 

tugasi untuki melaksanakani fungsi 

administrasii yangi adai dii Kota 

Banjarbarui 

 

2. Kualitasi Pelayanani iAdministrasi 

Pernikahani dii Kantori Urusani 

Agamai Kecamatani Landasan Ulin 

iAda beberapai indikatori yangi iakan 

penulisi paparkani dii dalami ipenelitian 

yangi berjuduli Kualitasi iPelayanan 

Administrasi Pernikahan Dii Kantor 

Urusani Agamai Kecamatani iLandasan 

Ulin. Indikator yang penulis gunakan 

dalami penelitiani ini berdasarkan Teori 

Zeithaml dan Parasuraman Berry, (Dalam 

Abror 2021).  

Ada 5 indikatori yangi akani ipenulis 

gunakani dalami mencarii iihasil idari 

penelitiani iniiyaitu tangible (berwujud), 

irealiability (keandalan), 

iresponsivensiveness (daya tanggap), 

assurance (jaminan), empathy (empati) 

dan untuk mengetahui hasil idari indikator 

tersebut peneliti akani jabarkani sebagaii 

berikuti: 

1. Dimensi Berwujud (Tangible) 

Berdasarkan hasil wawancara 

dengan Kepala KUA bahwa kualitas 

pelayanan administrasi di KUA 

Kecamatan Landasan Ulin sudah 

cukup optimal karena tidak 

mempersulit waktu dan tepat waktu. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan 

masyarakat menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan administrasi di 

KUA Kecamatan Landasan Ulin 

belum cukup optimal karena 

kurangnya kursi sehingga Masyarakat 

lain menunggu di samping ruang 

pelayanan. Kemudian hasil 

wawancara dengan masyarakat lain 

menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan administrasi KUA 



Kecamatan Landasan Ulin belum 

cukup baik dikarenakan penulisan 

nama atau tanggal lahir yang 

terkadang masih saja salah dalam 

penulisan. 

Dari hasil wawancara diatas 

dapat dilihat bahwa Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Landasan Ulin 

maka dapat disimpulkan bahwa 

indicator Teori Dari Zeithaml dan 

Parasuraman Berry,(Dalam Abror 

2021) Penelitian Kualitas Pelayanan 

Administrasi Pernikahan di KUA 

Kecamatan Landasan Ulin diatas 

dapat disimpulkan bahwa Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Landasan 

Ulin berada pada kategori belum 

cukup baik dikarenakan 

ditemukannya dalam bukti fisik yaitu 

kurangnya fasilitas di ruang 

pelayanan, dan pegawai harus harus 

teliti dalam pengurusan administrasi 

sehingga tidak ada kesalahan dalam 

pengurusan administrasi pernikahan. 

2. Keadaan (Realibility) 

Menurut hasil wawancara 

dengan staff pelayanan menyatakan 

kualitas pelayanan administrasi di 

KUA Kecamatan Landasan Ulin 

sudah baik dikarenakan SOP yang ada 

di KUA sudah terlaksana, dan 

pegawai sudah memberikan 

pelayanan yang baik. Kemudian hasil 

wawancara dengan masyarakat 

menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan administrasi di KUA 

Kecamatan Landasan Ulin sudah baik 

dikarenakan saat mengurus 

pernikahan tidak bebani waktu yang 

lama dan dipersulit. 

Dari hasil wawancara diatas 

dapat dilihat bahwa Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Landasan Ulin 

maka dapat disimpulkan bahwa 

indikator Teori dari Zeithaml dan 

Parasuraman Berry (Dalam Abror 

2021) Penelitian Kualitas Pelayanan 

Administrasi Pernikahan di KUA 

Kecamatan Landasan Ulin ibahwa 

parai pegawaii sudahi ibenar – benar 

melayanii masyarakati dengani 

sebaiki mungkini ketika apai iyang 

dibuthkan olehi masyarakati ibahkan 

tujuani merekai ingini berkunjungi 

ike KUAi Kecamatani Landasan 

Ulin. Artinyai apai yangi itelah 

dilakukani olehi pihaki iKUA 

khususnyai pegawaii telahi isesuai 

dengani kualitas pelayanani iitu 

sendiri. 

3. Daya Tanggap (Responsiveness) 

Berdasarkan hasil wawancara 

dengan pegawai bahwa kualitas 

pelayanan administrasi di KUA 

Kecamatan Landasan Ulin sudah 

berusaha secara optimal terkait dalam 

menjelaskan dengan jelas Ketika 

masyarakat yang masih belum paham 

tentang pendaftaran pernikahan. 

Kemudian hasil wawancara dengan 

masyarakat menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan administrasi di 

KUA Kecamatan Landasan Ulin 

sudah berusaha secara optimal karena 

waktu diberikan informasi tentang 

pernikahan mudah dipahami dan 

respon pegawai saat melayani cepat. 

Dari hasil wawancara diatas 

dapat dilihat bahwa Indikator Teori 

dari Zeithaml dan Parasuraman Berry 

(Dalam Abror 2021) dapat 

disimpulkan bahwa ketepatan waktu 

sangat berarti dan mempengaruhi 

kualitas pelayanan. Dari aspek daya 

tanggap KUA Kecamatan Landasan 

Ulin sudah cukup baik jika ditinjau 

dari hasil wawancara. iPenjelasan 

salahi satui pegawaii KUA ibahwa 

darii KUAi sendirii berusahai icepat 

tanggap dalam melayani Masyarakat. 

4. Jaminan (Assurance)  



Menurut hasil wawancara 

dengan Kepala KUA menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan 

administrasi di KUA Kecamatan 

Landasan Ulin sudah baik 

dikarenakan saat penerimaan buku 

nikah sudah diusahakan setelah nikah 

langsung terbit, dan juga data 

masyarakat terjamin kerahasiannya. 

Kemudian menurut hasil wawancara 

dengan masyarakat menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan 

administrasi di KUA Kecamatan 

Landasan Ulin sudah berjalan dengan 

baik karena pegawai memberikan 

jaminan terhadap pelayanan agar 

dapat terselesaikan dan tergolong 

mudah. 

iDari hasili wawancara diatas 

dapat disimpulkan bahwa Kantori 

Urusani Agamai Kecamatan 

Landasan Ulin maka dapat 

disimpulkan bahwa indicator Teori 

dari Zeithaml dan Parasuraman Berry 

(Dalam Abror 2021) dari 

terlaksananya jaminan pelayanan 

sudah menunjukan iprofesionalitas 

pegawai KUA dalam melayani 

masyarakat, selaini iitu ijuga 

menunjukkani bahwai pihaki iKUA 

telahi memberikani jaminani idengan 

sebaiki imungkin. 

5. Empati (Empathy) 

Menurut hasil wawancara 

dengan Kepala KUA menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan 

administrasi di KUA Kecamatan 

Landasan Ulin sudah berusaha lebih 

baik namun masih banyak masyarakat 

yang mengeluh tentang perubahan 

status. Kemudian menurut hasil 

wawancara dengan masyarakat 

menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan administrasi di KUA 

Kecamatan Landasan Ulin sudah 

cukup baik karena saat masyarakat 

meminta saran terhadap masalah 

langsung dilayani hingga paham dan 

saat memberikan informasi yang 

diberikan pendaftaran nikah lengkap. 

Darii hasili iwawancara 

idiatas dapati dilihat bahwai iKantor 

Urusani Agama Kecamatan Landasan 

Ulin maka dapat disimpulkan bahwa 

Aspeki empatii yangi dijalankani oleh 

pihak KUA Kecamatan Landasan 

Ulin didasarii padai pelayanani iyang 

baik yaknii dapat memberikan 

kepercayaan dari masyarakat iketika 

diberikan pelayanan. Keramahan 

petuggas, dan kebaikan, masingi-

imasing iperilaku pemberian 

pelayanani yangi santuni dani iramah 

kepadai iMasyarakat. 

 

3. Faktor Penghambat Yang Dihadapi 

Dalam Kualitas Pelayanan 

Administrasi Pernikahan di Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Landasan 

Ulin 

1. Keterbatasan jumlahi sumberi daya 

manusiai (SDM) ataui pegawaii yang 

melayanii di Kantori Urusani Agama 

Kecamatan Landasan Ulin, hal 

tersebut tentu menjadi kendala saat 

melayani masyarakat yang banyak 

sedangkan pegawai di KUA 

Kecamatan Landasan Ulin yang 

memberikan pelayanan hanya ada 2 

pegawai. Dengani adanyai hambatan 

keterbatasani pegawaii dimanai saat 

pegawaii KUAi adai yangi sedang 

sakiti dani berhalangani hadir 

dikantori hali tersebuti itentunya 

mempengaruhii kualitasi ipelayanan 

yangi diberikani Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Landasan Ulin, 

terlebihi apai bilai jumlah masyarakat 

yang mengurus administrasi 

pelayanani ramai iterpaksa menundan 

nya. 



2. Dapat dilihat dari dimensi berwujud 

bahwa masih ada terdapat kekurangan 

pada fasilitas misalnya sarana tempat 

tunggu sehingga menjadikan 

masyarakat harus berdiri menunggu 

diluar sebelum mendapatkan giliran 

pelayanan jika diruang pelayanan 

administrasi penuh atau dibatasi saat 

masuk. 

3. Ada pada persyaratan yangi diberikan 

masyarakat pada pihak KUA seperti 

KK, KTP, Akta Kelahiran yangi tidak 

falidi ataui tidaki samai isehinga 

membuati kamii memutuskani untuk 

menggunakani identitasi KTP yang 

digunakan pengantin. Hal tersebut 

seharusnya tidaki terjadii sehingga 

kamui sulit imengisi iidentitasnya. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkani hasili penelitiani iyang 

penulisi ilakukan, imaka idapat idisimpulkan 

bahwa Kualitas Pelayanan Administrasi 

Pernikahan di KUA Kecamatan Landasan 

Ulin sebagai berikut: 

1. Dilihat dari Indikator yang dilakukan 

Kantor Urusan Agama belum berjalan 

dengan baiki dalam memberikan 

pelayanani kepadai masyarakati darii 

segi administrasi maupun dari segi 

standar operasional pelayanan yang 

ditetapkan, tetapi terkadang masih saja 

salah dalam penulisan dan kurang nya 

fasilitas di ruang Masyarakat 

2. Adapun faktor kendala pada Kualitas 

Pelayanan KUA yakni fasilitas sarana 

prasana yang kurang memadai, 

kemampuan staf yang bertugas 

administrasi di KUA isehingga iada 

beberapai orangi yangi merasai itidak 

puasi dengani pelayanani yang diberikan 

selebihnyai cukupi baiki 
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