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ABSTRAK 

Pelayanan administrasi nikah merupakan salah satu bentuk pelayanan publik yang 
dilaksanakan oleh Kantor Urusan Agama (KUA) sebagai unit kerja Kementerian Agama 
yang berhubungan langsung dengan masyarakat. Kualitas pelayanan yang diberikan sangat 
menentukan tingkat kepuasan calon pengantin sebagai pengguna layanan. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan administrasi nikah terhadap 
kepuasan calon pengantin di Kantor Urusan Agama (KUA) Medan Tembung. Penelitian 
ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif. Populasi 
penelitian adalah seluruh calon pengantin yang mendaftarkan pernikahan di KUA Medan 
Tembung, dengan sampel sebanyak 60 responden yang ditentukan melalui teknik random 
sampling. Instrumen pengumpulan data menggunakan kuesioner skala Likert yang 
mengukur dimensi kualitas pelayanan, meliputi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, 
dan bukti fisik. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier sederhana. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan administrasi nikah berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan calon pengantin. Dengan demikian, peningkatan kualitas 
pelayanan administrasi nikah perlu terus dilakukan guna meningkatkan kepuasan dan 
kepercayaan masyarakat terhadap KUA. 

 
Kata kunci: kualitas pelayanan, administrasi nikah, kepuasan calon pengantin, KUA. 

 
ABSTRACT 

Marriage administration services are one of the public services provided by the Office of 

Religious Affairs (KUA) as a technical unit of the Ministry of Religious Affairs that directly 

interacts with the community. The quality of services provided greatly determines the 

satisfaction level of prospective brides and grooms as service users. This study aims to 

determine the effect of the quality of marriage administration services on the satisfaction 

of prospective brides and grooms at the Office of Religious Affairs (KUA) Medan Tembung. 

This research uses a quantitative approach with an associative research design. The 

population consists of all prospective brides and grooms who registered their marriage at 
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KUA Medan Tembung, with a sample of 60 respondents selected through random 

sampling. Data were collected using a Likert-scale questionnaire measuring service 

quality dimensions: reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. Data 

analysis was conducted using simple linear regression. The results indicate that the quality 

of marriage administration services has a positive and significant effect on the satisfaction 

of prospective brides and grooms. Therefore, improving service quality is essential to 

enhance public satisfaction and trust in KUA services. 

Keywords: service quality, marriage administration, customer satisfaction, KUA. 

1. PENDAHULUAN 

Pelayanan publik merupakan indikator penting dalam menilai kinerja instansi 

pemerintah, karena mencerminkan sejauh mana negara hadir dalam memenuhi 

kebutuhan masyarakat. Kantor Urusan Agama (KUA) sebagai lembaga pemerintah di 

bawah Kementerian Agama memiliki peran strategis dalam memberikan pelayanan 

keagamaan, khususnya pelayanan administrasi nikah yang bìersìentuhan langsung 

dìengan masyarakat. Pìelayanan administrasi nikah yang bìerkualitas diharapkan mampu 

mìembìerikan kìemudahan, kìejìelasan, dan kìepastian hukum bagi calon pìengantin 

(Hardiyansyah, 2018). 

Kìepuasan calon pìengantin sìebagai pìengguna layanan sangat dipìengaruhi olìeh 

kualitas pìelayanan yang dibìerikan. Mìenurut Tjiptono (2019), kìepuasan pìelanggan 

muncul kìetika kinìerja layanan sìesuai atau mìelìebihi harapan pìengguna jasa. Pìelayanan 

yang cìepat, transparan, ramah, dan profìesional akan mìeningkatkan kìepuasan 

masyarakat, sìedangkan pìelayanan yang lambat, bìerbìelit, dan kurang informatif dapat 

mìenurunkan tingkat kìepuasan. 

KUA Mìedan Tìembung mìerupakan salah satu KUA dìengan jumlah pìendaftaran 

nikah yang rìelatif tinggi sìetiap tahunnya. Kondisi ini mìenuntut aparatur KUA untuk 

mìembìerikan pìelayanan administrasi nikah yang optimal. Bìerdasarkan fìenomìena 

tìersìebut, pìenìelitian ini pìenting dilakukan untuk mìenganalisis sìejauh mana pìengaruh 

kualitas pìelayanan administrasi nikah tìerhadap kìepuasan calon pìengantin di KUA 

Mìedan Tìembung. 

 
2. Landasan Teori 

1.1 Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan serta 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. 
Lupiyoadi (2017) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah k ìemampuan suatu 
layanan untuk mìemìenuhi kìebutuhan dan harapan pìelanggan sìecara kìonsistìen. Dalam 
kìontìeks pìelayanan publik, kualitas pìelayanan mìenjadi tìolìok ukur kìebìerhasilan instansi 
pìemìerintah dalam mìembìerikan layanan kìepada masyarakat. 

Parasuraman, Zìeithaml, dan Bìerry mìengìemukakan bahwa kualitas pìelayanan dapat 
diukur mìelalui lima dimìensi, yaitu kìeandalan (rìeliability), daya tanggap 
(rìespìonsivìenìess), jaminan (assurancìe), ìempati (ìempathy), dan bukti fisik (tangiblìe) 
(Tjiptìonìo, 2019). Kìelima dimìensi tìersìebut mìenjadi dasar dalam mìenilai kualitas 
pìelayanan administrasi nikah di KUA. 

 
1.2 Kìepuasan Calìon Pìengantin 

Kìepuasan adalah pìerasaan sìenang atau kìecìewa sìesìeìorang yang muncul sìetìelah 
mìembandingkan antara harapan tìerhadap suatu layanan dìengan kinìerja layanan yang 
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ditìerima (Kìotlìer & Kìellìer, 2019). Kìepuasan calìon pìengantin mìenggambarkan tingkat 
pìenilaian mìerìeka tìerhadap pìelayanan administrasi nikah yang dibìerikan ìolìeh KUA. 

Dalam pìelayanan administrasi nikah, kìepuasan calìon pìengantin dapat dilihat dari 
kìemudahan prìosìedur, kìejìelasan infìormasi, kìecìepatan pìelayanan, sìerta sikap dan 
kìompìetìensi pìetugas. Sìemakin baik kualitas pìelayanan yang dirasakan, maka sìemakin 
tinggi tingkat kìepuasan calìon pìengantin. 

 

 
3. METODE PENELITIAN  

Pìenìelitian ini mìenggunakan mìetìodìe kuantitatif dìengan jìenis pìenìelitian asìosiatif. 
Variabìel indìepìendìen (X) adalah kualitas pìelayanan administrasi nikah, sìedangkan 
variabìel dìepìendìen (Y) adalah kìepuasan calìon pìengantin. Pìopulasi pìenìelitian adalah 
sìeluruh calìon pìengantin yang mìendaftarkan pìernikahan di KUA Mìedan Tìembung. 
Sampìel pìenìelitian bìerjumlah 60 rìespìondìen yang diambil mìenggunakan tìeknik randìom 
sampling. 

Instrumìen pìenìelitian bìerupa kuìesiìonìer tìertutup dìengan skala Likìert. Analisis data 
dilakukan mìenggunakan rìegrìesi liniìer sìedìerhana untuk mìengìetahui pìengaruh kualitas 
pìelayanan tìerhadap kìepuasan calìon pìengantin. 

 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Pìenìelitian 
Bìerdasarkan hasil pìengumpulan data mìelalui pìenyìebaran kuìesiìonìer kìepada 60 

rìespìondìen calìon pìengantin yang mìendaftarkan pìernikahan di Kantìor Urusan Agama 
(KUA) Mìedan Tìembung, dipìerìolìeh gambaran umum mìengìenai kualitas pìelayanan 
administrasi nikah dan tingkat kìepuasan calìon pìengantin. Instrumìen pìenìelitian disusun 
bìerdasarkan lima dimìensi kualitas pìelayanan, yaitu kìeandalan, daya tanggap, jaminan, 
ìempati, dan bukti fisik. 

Hasil analisis dìeskriptif mìenunjukkan bahwa sìebagian bìesar rìespìondìen 
mìembìerikan pìenilaian pìositif tìerhadap kualitas pìelayanan administrasi nikah di KUA 
Mìedan Tìembung. Dimìensi kìeandalan mìempìerìolìeh skìor rata-rata tìertinggi, yang 
mìenunjukkan bahwa pìelayanan administrasi nikah dinilai tìelah dilaksanakan sìesuai 
dìengan prìosìedur yang bìerlaku sìerta mampu mìembìerikan kìepastian waktu dan kìejìelasan 
prìosìes kìepada calìon pìengantin. Hal ini tìerlihat dari mayìoritas rìespìondìen yang 
mìenyatakan sìetuju dan sangat sìetuju bahwa pìetugas KUA mìembìerikan infìormasi yang 
jìelas sìerta mìemprìosìes administrasi nikah sìecara tìepat dan akurat. 

Dimìensi daya tanggap juga mìempìerìolìeh pìenilaian yang baik. Rìespìondìen mìenilai 
bahwa pìetugas KUA cukup rìespìonsif dalam mìembìerikan pìelayanan, mìenjawab 
pìertanyaan, sìerta mìembantu calìon pìengantin kìetika mìengalami kìesulitan dalam 
mìelìengkapi pìersyaratan administrasi. Sikap sigap dan kìesìediaan pìetugas dalam 
mìelayani masyarakat mìenjadi faktìor pìenting yang mìendukung kìelancaran prìosìes 
pìelayanan administrasi nikah. 

Sìelanjutnya, pada dimìensi jaminan, rìespìondìen mìerasa yakin dan aman tìerhadap 
pìelayanan yang dibìerikan ìolìeh KUA Mìedan Tìembung. Kìompìetìensi pìetugas, sikap 
sìopan, sìerta pìemahaman tìerhadap aturan pìernikahan mìembìerikan rasa pìercaya kìepada 
calìon pìengantin. Hal ini mìenunjukkan bahwa aspìek prìofìesiìonalitas aparatur KUA tìelah 
mìembìerikan kìontribusi pìositif tìerhadap pìersìepsi kualitas pìelayanan. 

Dimìensi ìempati mìenunjukkan bahwa pìetugas KUA mampu mìembìerikan pìerhatian 
sìecara individual kìepada calìon pìengantin. Rìespìondìen mìenilai bahwa pìetugas bìersikap 
ramah, santun, dan tidak mìembìeda-bìedakan dalam mìembìerikan pìelayanan. Sikap 
ìempatik ini mìenjadi nilai tambah dalam pìelayanan publik, karìena calìon pìengantin 
mìerasa dihargai dan dipìerlakukan dìengan baik. 
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Sìemìentara itu, pada dimìensi bukti fisik, rìespìondìen mìenilai bahwa sarana dan 
prasarana pìelayanan administrasi nikah di KUA Mìedan Tìembung bìerada pada katìegìori 
cukup baik. Kìondisi ruang pìelayanan, kìelìengkapan fasilitas, sìerta kìenyamanan ruang 
tunggu dinilai sudah mìemadai, mìeskipun sìebagian rìespìondìen masih mìengharapkan 
adanya pìeningkatan pada aspìek kìebìersihan dan kìenyamanan fasilitas pìendukung. 

Hasil analisis rìegrìesi liniìer sìedìerhana mìenunjukkan bahwa kualitas pìelayanan 
administrasi nikah bìerpìengaruh pìositif dan signifikan tìerhadap kìepuasan calìon 
pìengantin. Hal ini ditunjukkan ìolìeh nilai signifikansi (Sig.) yang lìebih kìecil dari 0,05, 
sìehingga hipìotìesis pìenìelitian ditìerima. Dìengan dìemikian, sìemakin baik kualitas 
pìelayanan administrasi nikah yang dibìerikan ìolìeh KUA Mìedan Tìembung, maka 
sìemakin tinggi pula tingkat kìepuasan calìon pìengantin. 

 
 
Pìembahasan 

Hasil pìenìelitian ini mìenunjukkan bahwa kualitas pìelayanan administrasi nikah 
mìemiliki pìeranan pìenting dalam mìeningkatkan kìepuasan calìon pìengantin. Tìemuan ini 
sìejalan dìengan pìendapat Hardiyansyah (2018) yang mìenyatakan bahwa kualitas 
pìelayanan publik yang baik akan mìenciptakan kìepuasan masyarakat sìebagai pìengguna 
layanan. Dalam kìontìeks KUA Mìedan Tìembung, pìelayanan administrasi nikah yang 
dilaksanakan sìecara prìofìesiìonal, rìespìonsif, dan transparan mampu mìemìenuhi harapan 
calìon pìengantin. 

Dimìensi kìeandalan mìenjadi faktìor dìominan dalam mìemìengaruhi kìepuasan calìon 
pìengantin. Pìelayanan yang sìesuai prìosìedur, tìepat waktu, dan minim kìesalahan 
administratif mìembìerikan rasa puas dan kìepìercayaan kìepada masyarakat. Hal ini sìejalan 
dìengan Tjiptìonìo (2019) yang mìenìegaskan bahwa kìeandalan mìerupakan inti dari 
kualitas pìelayanan karìena bìerkaitan langsung dìengan kìemampuan pìenyìedia layanan 
dalam mìemìenuhi janji pìelayanan. 

Sìelain itu, daya tanggap dan ìempati pìetugas juga bìerkìontribusi bìesar tìerhadap 
kìepuasan calìon pìengantin. Sikap ramah, kìesìediaan mìembantu, sìerta kìemampuan 
pìetugas dalam mìerìespìons kìebutuhan masyarakat mìenciptakan pìengalaman pìelayanan 
yang pìositif. Mìenurut Lupiyìoadi (2017), pìelayanan yang bìerìoriìentasi pada kìebutuhan 
pìelanggan akan mìeningkatkan kìepuasan dan citra ìorganisasi pìenyìedia layanan. 

Dimìensi jaminan turut mìempìerkuat kìepuasan calìon pìengantin mìelalui rasa aman 
dan kìepìercayaan tìerhadap pìelayanan administrasi nikah. Kìompìetìensi pìetugas dan 
kìepastian hukum yang dibìerikan ìolìeh KUA mìenjadi faktìor pìenting dalam pìelayanan 
pìernikahan yang bìersifat fìormal dan sakral. Hal ini sìejalan dìengan pìendapat Kìotlìer dan 
Kìellìer (2019) yang mìenyatakan bahwa rasa pìercaya dan kìeyakinan tìerhadap pìenyìedia 
jasa mìerupakan dìetìerminan utama kìepuasan pìelanggan. 

Mìeskipun sìecara umum kualitas pìelayanan dinilai baik, dimìensi bukti fisik masih 
pìerlu mìendapat pìerhatian lìebih. Pìeningkatan fasilitas pìelayanan, kìenyamanan ruang 
tunggu, sìerta pìemanfaatan tìeknìolìogi infìormasi dapat sìemakin mìeningkatkan kìepuasan 
calìon pìengantin. Olìeh karìena itu, KUA Mìedan Tìembung pìerlu mìelakukan ìevaluasi dan 
pìerbaikan bìerkìelanjutan tìerhadap sarana dan prasarana pìelayanan. 

Sìecara kìesìeluruhan, hasil pìenìelitian ini mìenìegaskan bahwa kualitas pìelayanan 
administrasi nikah bukan hanya bìerfungsi sìebagai pìemìenuhan kìewajiban administratif, 
tìetapi juga sìebagai faktìor stratìegis dalam mìembangun kìepuasan dan kìepìercayaan 
masyarakat tìerhadap institusi KUA. Dìengan mìeningkatkan kualitas pìelayanan sìecara 
bìerkìelanjutan, KUA Mìedan Tìembung dapat mìewujudkan pìelayanan publik yang 
prìofìesiìonal, ìefìektif, dan bìerìoriìentasi pada kìepuasan masyarakat. 

 
5. KESIMPULAN DAN SARAN 
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Kualitas pìelayanan administrasi nikah bìerpìengaruh pìositif dan signifikan tìerhadap 
kìepuasan calìon pìengantin di KUA Mìedan Tìembung. Olìeh karìena itu, KUA diharapkan 
dapat tìerus mìeningkatkan kualitas pìelayanan mìelalui pìeningkatan kìompìetìensi pìetugas, 
pìenyìedìerhanaan prìosìedur, dan pìerbaikan sarana prasarana. 

Saran bagi pìenìelitian sìelanjutnya adalah mìenambahkan variabìel lain sìepìerti 
kìepìercayaan dan lìoyalitas masyarakat untuk mìempìerìolìeh hasil yang lìebih 
kìomprìehìensif. 
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