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KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DALAM PENGURUSAN SURAT 

NIKAH PADA KANTOR URUSAN AGAMA (KUA) KECAMATAN SIAK 

KABUPATEN 

 

Oleh: 

NITA SARI 

177110607 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Kualitas 

Pelayanan Publik Dalam Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak. Penelitian ini dilakukan dengan cara melihat 

standar pelayanan yang diberikan Kantor Urusan Agama dalam Pengurusan Surat 

Nikah dengan menggunakan beberapa 6 indikator kualitas pelayanan yaitu 

ketepatan waktu pelayanan, akurasi pelayanan, kesopanan dan keramahan, 

kemudahan dalam mendapatkan pelayanan, kenyamanan dalam mendapatkan 

pelayanan, dan atribut pendukung pelayanan. Tipe penelitian ini adalah kuantitatif 

deskriptif. Lalu teknik pengukuran dalam penelitian ini menggunakan persentase 

dengan teknik pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, kuisioner, 

wawancara, dan dokumentasi lalu peneliti menganalisis data dengan menyusun 

secara sistematis sata data dikelompokan dan diolah sesuai jenisnya yang hasil 

penelitian disajikan dalam bentuk tabel, angka dan persentase yang kemudian di 

analisis dengan metode deskriptif atau menggambarkan data yang terkumpul 

secara menyeluruh tentang suatu keadaan yang ada kemudian diambil 

kesimpulan. Sampel dalam penelitian ini yaitu 1 Kepala Kantor Urusan Agama, 1 

ketatausahaan dan RT, 1 Pengulu dan 35 orang masyarakat yang melangsungkan 

pernikahan pada 3 bulan terakhir yaitu bulan april, mei dan juni. Dari hasil 

penelitian yang dilakukan peneliti menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

publik dalam pengurusan surat nikah pada kantor urusan agama (KUA) 

kecamatan siak kabupaten siak sudah dikategori cukup baik. Faktor 

penghambatnya yaitu kurangnya sumber daya manusia dan fasilitas kantor urusan 

agama, sehingga kualitas pelayanan yang diberikan kantor urusan agama belum 

maksimal.  

Kata kunci : Pelayanan, Kualitas Pelayanan, Pengurusan Surat Nikah. 
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QUALITY OF PUBLIC SERVICE IN THE MANAGEMENT OF 

MARRIAGE LICENSES AT THE OFFICE OF RELIGIOUS AFFAIRS 

(KUA) SIAK  

DISTRICT 

 

 

ABSTRACT 

 

 

BY 

 

NITA SARI 

 

This research aims to find out and analyze the Quality of Public Services 

in the Management of Marriage Licenses at the Siak District Religious Affairs 

Office of Siak Regency. This research was conducted by looking at the standard 

of service provided by the Office of Religious Affairs in the Management of 

Marriage Licenses by using several 6 indicators of service quality, namely service 

timeliness, service accuracy, decency and hospitality, ease in getting service, 

comfort in getting services, and service support attributes. This type of research is 

quantitatively descriptive. Then the measurement technique in this study uses 

percentages with data collection techniques used are observations, questionnaires, 

interviews, And documentation then researchers analyze the data by 

systematically compiling data grouped and processed according to the type of 

research results presented in the form of tables, numbers and percentages which 

are then analyzed with descriptive methods or describe the data collected 

thoroughly about an existing state then concluded. The sample in this study was 1 

Head of The Office of Religious Affairs, 1 company and RT, 1 Speaker and 35 

people who held a wedding in the last 3 months, namely April, May and June. 

From the results of research conducted by researchers concluded that the quality 

of public services in the management of marriage licenses in the religious affairs 

office (KUA) of siak district siak district has been categorized quite well. The 

inhibiting factor is the lack of human resources and facilities of the religious 

affairs office, so that the quality of services provided by the religious affairs office 

has not been maximized. 

 

Keywords: Service, Quality of Service, Marriage License Management. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. LATAR BELAKANG  

Indonesia sebagai Negara yang besar dan sebuah Negara Kesatuan yang 

berbentuk Republik sebagaimana yang tercantum dalam Undang-Undang  Dasar 

Republik Indonesia Tahun 1945 pasal 1 ayat (1) “Negara Indonesia ialah Negara 

Kesatuan, yang berbentuk Republik”. Tujuan Negara Republik Indonesia sebagai 

mana tercantum dalam Undang-Undang Dasar 1945 ialah : “untuk membentuk 

suatu pemerintahan Negara Indonesia yang melindungi segenap bangsa indonesia 

dan seluruh tumpah darah Indonesia dan untuk memajukan kesejahteraan umum, 

mencerdaskan kehidupan bangsa, dan ikut melaksanakan ketertiban dunia yang 

berdasarkan kepada: ketuhanan yang maha esa, kemanusiaaan yang adil dan 

beraadap, persatuan Indonesia, dan kerakyatan yang dipimpin oleh hikmat 

kebijaksanaan dalam permusyawaratan perwakilan, serta mewujudkan ikeadilan 

sosial bagi seluruh rakyat Indonesia (pancasila). 

Undang-Undang Dasar 1945 sebagai sumber utama kehidupan  

konstitusional harus dapat menjadi pendorong perkembangan hidup manusia 

dalam setiap aspek kehidupan bermasyarakat, berbangsa dan bernegara. Salah satu 

aspek dalam melaksanankan fungsi pemerintah adalah melayani masyarakat dari 

berbagai aktivitasnya dan untuk itu maka pemerintah membentuk system 

administrasi dan birokrasi dari pemerintahan tingkat yang tertinggi sampai 
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ketingkat pemerintah yang terendah agar dapat memberikan pelayanan lebih 

optimal bagi seluruh masyarakat dalam fungsinya sebagai pelayan 

masyarakat/public service. 

Didalam Undang-Undang Pemerintahan dibagi atas pemerintah pusat dan 

daerah Sebagaimana dalam Pasal 18 Undang-Undang 1945 tentang bagaimana 

pemerintahan daerah dalam mengatur daerahnya masing-masing. selanjutnya pada 

Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintah Daerah pada pasal 10 

yang berbunyi : Urusan Pemerintah yang menjadi urusan absolut sebagaimana 

dimaksud pada ayat 1 meliputi : 

a. Politik Luar Negri 

b. Pertahanan  

c. Keamanan 

d. Yustitusi 

e. Moneter  

f. Fisikal Nasional 

g. Agama 

 

Dengan demikian tidak semua urusan pada sebuah daerah otonomi 

semuanya dijalankan dan diberikan kewenangan untuk diurus oleh pemerintahan 

daerah tetapi ada beberapa item-item yang tidak diberikan kewenangan kepada 

pemerintahan daerah untuk mengurusnya, tetapi masih dikelola oleh pemerintahan 

pusat untuk mengurusnya, misalnya agama. 

Kementraian Agama mempunyai tugas untuk mengurusi segala hal yang 

berhubungan dengan kesejahteraan umat dan beragama. Kementrian Agama 

adalah instansi vertical yang dilegislasi ke daerah-daerah untuk menjalankan tugas 

pusat didaerah. Kantor Wilayah Kementrian Agama untuk Diprovinsi, 
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Dapertemen Agama untuk Kabupaten dan Kota, dan iKantor iUrusan iAgama 

untuk iKecamatan. iSalah isatu itugas iKementrian iPusat iyang idijalankan ioleh 

setiap idaerah iadalah itentang iPengurusan iSurat iNikah. iPengurusan iSurat 

Nikah imerupakan isalah isatu itugas idari iBidang iUrusan iAgama iIslam idan 

Pembinaan iSyariah. I 

Pengurusan isurat inikah ididaerah iditugaskan ike iinstansi ipemerintah 

yaitu iKantor iUrusan iAgama iberdasarkan iKeputusan iMentri iAgama iNomor 

28 iTahun i2014 iadalah iInstansi iDapertemen iAgama iyang imempunyai itugas 

melaksanakan isebagian itugas iDapertemen iAgama iKabupaten/Kota idibidang 

urusan iagama iislam idalam iwilayah ikecamatan. iKantor iUrusan iAgama 

merupakan iperpanjangan itangan idari ikementrian iagama idalam iurusan 

pernikahan iatau ipelayanan inikah. iyang imerupakan isatu-satunya iinstitusi yang 

melaksanakan idan ibertanggung ijawab iatas ipencatatan iNikah idan iRujuk idi 

Indonesia. 

Kantor iUrusan iAgama i(KUA) iadalah ilembaga idi itingkat iKecamatan 

Kementerian iAgama iyang imemberikan ilayanan ilangsung ikepada iumat Islam. 

Kantor iini imemberikan ipelayanan ikepada ikomunitas imuslim idalam iurusan 

pernikahan idan imembina ikeluarga imuslim iagar imenjadi ikeluarga iyang 

aman. iDalam ihal ipencatatan iperkawinan idilakukan ioleh ipetugas ipencatat 

nikah i/ iwakil ipencatat iperkawinan i(penghulu) idan iberhak imendapatkan 

pengakuan idimata ihukum. 
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Salah isatu itugas iKUA iyaitu imengurusi imengenai ihal iperkawinan iatau 

pernikahan iyang isah idan imendapatkan ipengakuan ihukum, iseperti iyang ikita 

ketahui iPerkawinan iatau ipernikahan idalam iIslam imerupakan ibersatunya idua 

makhluk ihidup iyaitu ilaki-laki idan iperempuan isecara ilahir ibatin iuntuk 

membentuk ikeluarga iyang ikekal iberdasarkan isyariat iislam. iKarena 

perkawinan iatau i ipernikahan imerupakan iibadah iyang idisyariatkan ioleh 

Islam, imaka iharus idilaksanakan idengan isempurna idan imengikuti iperaturan-

peraturan iyang itelah idi itetapkan. iPernikahan i imenurut ihukum iIslam iadalah 

pernikahan iatau iakad iyang isangat ikuat iatau imitsaqan igalidhan imenaati 

perintah iAllah idan imelaksanakanya imerupakan iibadah. iAllah ijuga 

memerintahkan iuntuk imempermudah iperkawinan, ikarena iperkawinan iadalah 

sesuatu iyang ibaik ibagi imukmin iuntuk imenjauhkan idiri idan imencegah 

perzinaan, iserta imenjauhkan idiri idari iperbuatan iharam, ikarenaiperkawinan 

adalah isatu-satunya icara iuntuk imelanggengkan iketurunan imanusia. 

Kantor iUrusan iAgama sebagai kantor yang mengurusi tentang pernikah 

memiliki itugas iadministrasi iuntuk ipelayanan ipencataan inikah idan irujuk 

dimana iAdministrasi idalam iarti isempit iadalah iseluruh ikegiatan iketataushaan 

seperti icacat-mecatat, itulis-menulis, ikorespondensi idan ilainnya, iAdministrasi 

sebagai isalah isatu icabang istudi iilmu isocial, idefinisinya itidak iterbatas ihanya 

sekedar ipekerjaan iyang iberkenaan idengan iketatausahaan idari isuatu 

organisasi. iMenurut iSilalahi i(2012;11) iAdministrasi iadalah ikegiatan ikerja 

sama iyang idilakukan isekelompok imanusia iberdasarkan ipembagian ikerjasama 
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sebagaimana iyang iditentukan idalam istruktur idengan ipendayagunaan isumber-

sumber iyang iada iuntuk imencapai itujuan isecara iefektif idan iefisien. 

Teori iilmu iadministrasi ipublik imengajarkan ibahwa ipemerintah ipada 

hakekatnya imenyelenggarakan fungsi ipelayanan, fungsi Pelayanan ipublik i iitu 

memberikan ipelayanan i(melayani) ikeperluan iorang ilain, imenurut iUndang-

Undang iNo i25 iTahun i2009 itentang ipelayanan ipubik, iPelayanan iadalah 

segala ibentuk ikegiatan iyang idilaksanakan ioleh iinstansi ipemerintahan idi 

pusat, idi idaearah idan ilingkungan ibadan iusaha imilik iNegara iatau idaerah 

dalam ibentuk ibarang idan ijasa idalam irangka ipemenuhan ikebutuhan 

masyarakat imaupun idalam irangka ipelaksanaan iketentuan iperundang-

undangan. iSelain iitu ijuga ipelayanan iadalah isebuah iproses ibantuan ikepada 

orang ilain idengan icara-cara itertentu iyang imemerlukan ikepekaaan idan 

hubungan iinterpersonal iagar iterciptanya ikepuasan idan ikeberhasilan idalam 

pelayanan ipublik i(Erna,2021:1-3). 

Adapun tugas dan fungsi KUA, Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak mempunyai tugas melaksanakan tugas pokok dan fungsi Kantor 

Kementerian Agama di wilayah Kecamatan berdasarkan kebijakan Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Siaka dan peraturan perundang-undangan yang 

berlaku Melalui KMA Nomor 18 tahun 1975 juncto KMA Nomor 517 tahun 2001 

dan PP Nomor 6 tahun 1988 tentang penataan organisasi KUA Kecamatan secara 

tegas telah mencantumkan tugas KUA, yaitu :  
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a. Melaksanakan sebagian tugas Kantor Kementerian Agama Kabupaten di 

bidang urusan Agama Islam dalam wilayah Kecamatan. Dalam hal ini 

KUA menyelenggarakan kegiatan dokumentasi dan statistik (doktik), surat  

menyurat, pengurusan surat, kearsipan, pengetikan dan rumah tangga. 

b. Mengkoordinasikan kegiatan-kegiatan dan melaksanakan kegiatan sektoral 

maupun lintas sektoral di wilayah kecamatan. Untuk itu, KUA 

melaksanakan pencatatan pernikahan, mengurus dan membina masjid, 

zakat, wakaf, baitul maal dan ibadah sosial, kependudukan dan 

pengembangan keluarga sakinah. 

Fungsi KUA Berdasarkan KMA nomor 517 tahun 2001 tentang Penataan 

Organisasi Kantor Urusan Agama Kecamatan, maka Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Siak selain memiliki tugas pokok tersebut di atas juga mempunyai 

fungsi melaksanakan kegiatan yaitu :  

a. Menyelenggarakan statistik dan dokumentasi. Menyelenggarakan kegiatan 

surat menyurat, pengurusan surat, kearsipan, pengetikan, dan rumah 

tangga Kantor Urusan Agama Kecamatan.  

b. Melaksanakan pencatatan Nikah dan Rujuk, mengurus dan membina 

masjid, zakat, wakaf, baitul maal dan ibadah sosial, kependudukan dan 

pengembangan keluarga sakinah sesuai dengan kebijaksanaan yang 

ditetapkan oleh Direktur Jendral Bimbingan Masyarakat Islam dan 

Penyelenggara Haji berdasarkan Peraturan perundang-undangan yang 

berlaku. 
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Masyarakat imenganggap ipelayanan iyang ibaik iadalah ihak imereka yang 

iharus imereka idapatkan isedangkan ipelaksanaan ifungsi ipelayanan merupakan 

ikewajiban iaparatur ipemerintah, iKantor iUrusan iAgama imenjadi instansi 

ipertama ipada ikecamatan idalam imengurus itentang ihal ipelayanan pernikahan, 

irujuk iserta ibimbingan ipernikahan, isalah isatu iKantor iUrusan Agama isiak 

iyang iterdapat ipada ikecamatan isiak iKabupaten isiak i. 

Pelayanan idikatakan iberkualitas iatau imemuaskan iapabila ipelayanan 

itersebut idapat imemenuhi ikebutuhan idan iharapan imasyarakat. iApabila 

imasyarakat itidak ipuas iterhadap isuatu ipelayanan iyang idisediakan, imaka 

ipelayanan itersebut idapat idipastikan itidak iberkualitas iatau itidak iefisien. 

iKarena iitu, ikualitas ipelayanan ipublik isangat ipenting idan iselalu iterfokus 

ipada ikepuasan ipelanggan, ikepuasan ipelanggan imenurut iFitzsimmons idalam 

iHardiayansyah i(2018) iadalah i“customer isatisfaction iis icustomers iperception 

ithat ia isupplier ihas imet ior iexceeded itheir iexpectation.” iDari idefinisi 

itersebut idapat idipahami ibahwa ikepuasan ipelanggan idalam ihal iini iadalah 

ipersepsi imasyarakat iakan ikenyataan idari irealitas iyang iada iyang 

idibandingkan idengan iharapan-harapan iyang iada.atau iadanya iperbedaan 

iantara iharapan ikonsumen iterhadap isuatu ipelayanan iyang idiberikan ioleh 

ipenyedia ilayanan. 

Kualitas ipelayanan ipublik imerupakan ihasil iinteraksi idari iberbagai 

iaspek, iyaitu isystem ipelayanan, isumber idaya imanusia ipemberi ipelayanan, 

istrategi, idan ipelanggan. iMengartikan ikualitas ipelayanan ipublik isebagai 

ipenyesuaian iterhadap iperincian-perincian idimana ikualitas ipelayanan 
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idipandang isebagai iderajat ikeunggulan iyang iingin idicapai. iDilakukan inya 

icontrol iterus imenerus idalam imencapai ikeunggulan itersebut idalam irangka 

imemenuhi ikebutuhan ipengguna ijasa. I 

Berdasarkan ikeputusan iMentri iPendayagunaan iAparatur iNegara iNomor 

i16 iTahun i2014 imenetapkan ibeberapa iprinsip iKualitas ipelayanan ipublik 

idalam ipelaksanaanya iharus imenjiwai isesuai irelevasinya iyang imeliputi: i 

1. Persyaratan i 

Persyaratan imerupakan isyarat iyang iharus idupenuhi idala ipengurusan 

suatu ijenis ipelayanan, itermasuk iadministrative. 

2. Prosedur i 

Prosedur iadalah itata icara ipelayanan iyang idibakukan ibagi ipemberi 

dan ipenerima ipelayanan, itermasuk ipengaduan. 

3. Waktu iPelayanan 

Waktu pelayanan ialah jangka waktu iyang idiperlukan iuntuk 

menyelesaikan iseluruh iproses ipelayanan idari isetiao ijenis ipelayanan. 

4. Biaya i 

Biaya iadalah iongkos iyang idikenakan ikepada ipenerima ilayanan dalam 

mengurus atau memeperoleh pelayanan dari peneyelenggara iyang 

besarnya iditetapkan iberdasarkan ikesepakatan iantara ipenyelenggara dan 

masyarakat. 

5. Produk iSpesifikasi iJenis iPelayanan 

Produk imerupakan ihasil ipelayanan iyang idiberikan dan diterima sesuai 

idengan iketentuan iyang itelah iditetapkan. 

6. Kompetensi iPelaksana 

Kompetensi ipelaksana imerupakan ikempuan iyang iharus idimiliki ioleh 

pelaksana imeliputi ipengetahuan, ikeahlian, idan ipengalaman. 

7. Perilaku iPelaksana 

Adalah isikap ipetugas imemeberikan ipelayanan iseperti ibersiap ijujur, 

tulus itidak imelakukan ihal itercela, ibersangka ibaik, imelayani idengan 

berorientasi ipada ikepuasan ipengguna ilayanan, idan imengembangkan 

inovasi. 

8. Maklumat iPelayanan i 

Maklumat ipelayanan iadalah imerupakan ipernyataan ikesanggupandan 

kewajiban ipenyelenggara iuntuk imelaksanakan ipelayanan isesuai 

dengan istandar ipelayanan 

9. Penanganan iPemanduan, iSaran idan iMasukan 

Adalah imerupakan itata icara ipelaksanaan ipenanganan ipemanduan idan 

tindak ilanjut ipengaduan, idan imerupakan imekanisme ipengelolaan 

pengadukan, imasukan iberupa ikritikan, isaran idari ipenguna ijasa isebagi 
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reaksi iterhadap ipermasalahan iyang iterjadi idalam ipenyelenggaraan 

pelayanan. 

 

Beberapa ijenis ipelayanan iyang idilakukan iKantor iUrusan iAgama iyang 

terdapat iDikecamatan isiak iKabupaten iSiak i: 

1. Pelayanan iNikah idan iRujuk 

2. Pelayanan iInformasi iHaji 

3. Pelayanan iPerwakafan 

4. Pelayanan iDuplikan iAkta iNikah 

5. Pelayanan iLegalisir iKutipan iAkta iNikah 

6. Pelayanan iRekomendasi iNikah 

7. Pelayanan iPenentuan iArah ikiblat 

8. Pelayanan iZakat idan iSadaqoh 

9. Pelayanan iPetunujuk iMasuk iIslam 

10. Pelayanan iPengaduan iKasus iRumah iTangga 

 

Berdasarkan jenis pelayanan yang diberikan KUA kecamatan Siak diatas, 

penulis memfokuskan pada pelayanan Surat Nikah alasannya karena pada kantor 

urusan agama kecamatan siak kabupaten siak masyarakat lebih banyak mengurus 

pernikahan dari pada pelayanan rujuk dan lainya dengan begitu bisa dengan 

mudah menilai petugas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Pencatatan idata iperkawinan iadalah ipendapatan iterhadap isetiap idata 

iperkawinan iyang iakan idilakukan ioleh isetiap imasyarakat, iMelakukan 

irujukan iadalah ikegiatan ikembali irujuk idengan iperantara iKUA, iMelakukan 

iperkawinan iadalah iKUA iselaku iwali ihakim, iMelakukan iperantara 

iperkawinan idata imemberikan inasehat iperkawinan, iPada isetiap imasyarakat 

iyang iakan imelakukan ipernikahan ipembuatan ibuku inikah iadalah itugas 

iKUA iuntuk imenerbitkan ibuku inikah. Adapun prosedur menerbitkan buku 

nikah tertulis dibawah ini : 
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A. Prosedur iNikah 

1. Ke iRT/RW, iuntuk imendapatkan isurat ipengantar inikah 

2. Ke ikantor ikepala idesa/Lurah, imengisi iBlanko iuntuk imendapatkan: i 

a. Surat iKeterangan iUntuk iNikah i(Model iN1) 

b. Surat iKeterangan iAsal iUsul iCalon iPengantin i(Model iN2) 

c. Surat iPersetujuan iKedua iCalon iPengantin 

d. Surat iKeterangan iTentang iOrang iTua i(Model iN4) 

e. Surat iIzin iOrang iTua iBila iUsia iKurang iDari i21 iTahun 

f. Surat iKeterangan iKematian iSuami/Istri i(Model iN6) iBagi 

iDuda/Janda iYang iDitinggal iWafat 

3. Ke Puskesmas, Untuk Mendapat Imunisasi Tentang Texoid i(TT) iBagi 

iCalon iMempelai iWanita 

4. Ke iKantor iUrusan iAgama iKecamatan iSiak i(KUA) iMendaftar iKe 

KUA iDengan iMembawa i: 

a. Surat-Surat iModel iN1, iN2, iN3, iN4, iN5 iDari iKelurahan iDan 

iN6 iBagi iDuda/Janda iDitingal iWafat 

b. Surat iKeterangan iBelum iMenikah iDiketahui iRt/Rw 

c. Surat iPengantar iNumpang iNikah/Rekomendasi iDari iKua 

iSetempat, iBagi iLuar iKecamatan 

d. Photo iCopy iKtp iDan iKartu iKeluarga iSebanyak i1 iLembar 

e. Pas iPhoto i2×3, i3×4 iDan i4×6 iSebanyak iLima iLembar i 

f. Surat iIzin iKomandan i(Anggota iTni/Polri) 

g. Akta iCerai iAsli iDan iPutusan iPengadilan iAgama iBagi 

iDuda/Janda iCerai 

h. Despensasi iPengadilan iAgama: i 

- Calon iMempelai iPria iBelum iBerumur i19 iTahun 

- Calon iMempelai iWanita iBelum iBerumur i16 iTahun 

i. Izin iPengadilan iAgama iBagi iYang iAkan iBerpoligami i(Istri 

iLebih iDari iSatu) 

j. Photo iCopy iAkta i iKelahiran i1 iLembar i 

k. Photo iCopy iIjazah iTerakhir i1 iLembar 

l. Surat iKeterangan iImunisasi iTTI iDari iPuskesmas i 

m. Dispensasi iDari iKecamatan iBagi iYang iNikah iKurang i10 iHari 

iKerja 

I 

B. Persyaratan iNikah 

 Adapun iPersyaratan iNikah iyang iterdapat ipada iKantor iUrusan  Agama 

Kecamatan iSiak iKabupaten iSiak i: 

1. Surat iPengantar iDari iRT/RW 

2. Fotocopy iIjazah iatau iAkta iKelahiran 

3. Fotocopy iKartu iKartu iKeluarga i\ 
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4. Fotocopy iKartu iTanda iPenduduk i(KTP) 

5. Fotocopy iBuku iNikah iOrang iTua iCatin iBagi iAnak iPerempuan 

iPertama 

6. Membuat iSurat iPernyataan iBelum iPernah iMenikah i(Masih 

iGadis/Jejaka) iDiatas i iSegel iMatrai i6000 iDan iDiketehui iOleh 

iRT/RW iSetempat 

7. Minta iSurat iKeterangan iUntuk iNikah i(N1,N2,N4) iDari iKelurahan 

iSetempat. 

8. Pas iPohoto iUkuran i2×3 i= i4 iLembar, i4×6 i= i4 iLembar i 

9. Suntik iTetanus iToxid i(TT) iDari iPuskesmas 

10. Rekomendasi iNikah iDari iKUA iSetempat, iBagi iCatin iDiluar iWilayah 

iKec. iSiak 

11. Jika iCalon iSuami/Istri iBerstatus iDuda/ iJanda iHidup iHarus iAda 

iAkta iCerai iDari iKelurahan iSetempat 

12. Jika iCalon iSuami/Istri iBersetatus iDuda/Janda iMati iHarus iAda iSurat 

iKematian i(N6) iDari iKelurahan iSetempat 

13. Dispensasi iDari iCamat iJika iKurang iDari iSepuluh i(10) iHari 

iPendaftaran i 

14. Bagi iAnggota iPolri/TNI iHarus iAda iSurat iIzin iNikah iDari 

iKomandan 

15. Pengesahan iDari iKonsulat iNegara iAsal iBagi iCatin iDari iLuar iNegeri 

 

C. Biaya iNikah 

Berdasarkan iPeraturan iPemerintah iRepublik iIndonesia iNomor i48 

Tahun i2014 iTentang iTarif iAtas iJenis iPenerimaan iNegara iBukan iPajak, 

Mengenai iBiaya iPencatatan iNikah iDan iRujuk iDikantor iUrusan iAgama 

Sebesar iRp.600,000.- iNikah iDidalam iKantor iUrusan iAgama iDengan iJam 

Kerja iGeratis i0.00.- i iNikah iDiluar iKantor iUrusan iAgama idikenakan iBiaya 

Sebesar iRp.600.000.- iSebagai iPenerimaan iNegara iYang iDisetor iOleh iCalon 

Pengantin iKe iRekening iNegara. 

Adapun istandar ibiaya inikah ipada iKantor iUrusan iAgama Kecamatan 

iSiak iKabupaten iSiak idalam versi table agar lebih mudah dimengerti sebagai 

berikut: 
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Table i1.1 i: iBiaya iPencatatan iNikah iKantor iUrusan iAgama iKecamatan 

iSiak iKabupaten iSiak i 

NO TEMPAT 

iPELAKSANAAN 

iNIKAH 

SATUAN TARIF KETERANGAN 

1. 

 

 

 

 

2. 

 

 

 

 

 

 

3. i 

i 

Dikantor iUrusan iAgama 

i(Balai iNikah) 

iKecamatan 

 

 

Diluar ikantor iUrusan i 

iAgama i(Balai iNikah) 

iKecamatan 

 

 

 

Diluar iKantor iUrusan 

iAgama i(Balai iNikah) 

iKecamatan i 

 

Per 

Peristiwa 

Nikahi 

 

Per 

Peristiwa 

Nikah 

 

 

 

Per 

Peristiwa 

Nikah 

Rp. i0.00 

i(Nol 

iRupiah) 

 

Rp. i0.00 

i(Nol 

iRupiah) 

 

 

 

Rp. 

i600.000 

i(Enam 

iRatus 

iRibu 

iRupiah) 

Pada iHari idan 

iJam iKerja 

 

 

Bagi iCalon 

iPengantin 

iMiskin idan 

iKorban 

iBencana iAlam 

 

Biaya 

iTransportasi 

iJasa iProfesi 

iSebagai 

iPenerima iKUA 

iKecamatan i 

Sumber: iKUA iKacamatan iSiak iKabupaten iSiak, i2021 i 

Pada tabel diatas merupakan rincian biaya harus dikeluarkan catin sesuai 

dengan kemampuan catin itu sendiri.  Kantor iUrusan iAgama iKecamatan iSiak 

Kabupaten iSiak dalam ipelaksanaan itugas idan ifungsinya didukung idengan i12 

aparatur sipil Negara atau ipegawai yang bertanggungjawab dalam melayani 

semua pelayanan diKUA. iAdapun imasing-masing ijabatan idan ijumlah pegawai 

di iKantor iUrusan iAgama iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak idapat idilihat 

pada itable idibawah iini: i 
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Tabel i1.2 : Jumlah iPegawai iMenurut iJabatan iDi iKantor iUrusan     

Agama iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak 

No Jabatan     Jumlah 

1 Kepala IKUA 1 

2 Penghulu 1 

3 Tata iUsaha iDan iKerumah iTanggaan 1 

4 Penyuluh iAgama iIslam 1 

5 Staf Penyuluh 8 

Jumlah 12 

Sumber i: iKUA iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak i2021 

Pada itable idiatas idapat idilihat ibahwa ijumlah ipegawai iyang iada ipada 

iKantor iUrusan iAgama iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak iberjumlah i12 

iorang iyang idibagi isesui idengan i ijabatannya imasing-masing idan idapat 

idilihat iKepala iKUA iberjumlah i1 iorang, iPenghulu iberjumlah i1 iorang, 

iPenyuluh iAgama iIslam iberjumlah i1 iorang, idan iStaf penyuluh berjumlah 

i8iorang.  

Dari 12 jumlah pegawai kantor urusan agama yang bertugas memberikan 

pelayanan di Kantor  Urusan Agama hanya sebanyak 4 pegawai yaitu kepala 

KUA, penghulu, tata usaha dan RT dan penyuluh agama islam . untuk staf 

penyuluh adalah orang yang di pilih KUA sebagai perpanjangan tangan di desa 

atau kampung, dimana setiap desa mempunyai satu orang penyuluh sebagai 

perwakilan dari KUA untuk mengurusi masalah di desa tersebut dengan 

berkoordinasi dengan KUA. Untuk memperjelas penulis juga menyajikan dalam 

bentuk struktur organisasi sebagai berikut: 
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Gambar 1.1 : Struktur Organisasi Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan 

 Siak Kabupaten Siak 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : kantor urusan agama kecamatan siak kabupaten siak 2021 

Dari gambar diatas terlihat bahwa adanya rangkap jabatan di Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Siak dikarenakan keterbatasan Sumber Daya Manusia (SDM) 

untuk pelayanan di Kantor Urusan Agama dari keterangan yang diberikan KUA 

mereka mengakui bahwa mereka kekurangan personil administrasi yang hanya 

memiliki satu. Daru hasil keterangan Bapak Hartono selaku kepala KUA beliau 

mengatakan untuk pegawai kantor kami ada 3 yang pertama ada pelayanan 

administrasi yang kedua penghulu ketiga penyuluh agama, sebenarnya kalau 

boleh jujur dikatakan untuk pelayanan KUA Siak masih kurang SDM, Kantor 

KEPALA  

H. HARTONO,S.Ag 

TATA USAHA DAN RT 

JUNAIDI, S.Kom 

KELOMPOK JABATAN 
FUNGSIONAL TERTENTU 

PENGHULU 

NORKHOLES, S.Ag 

PENYULUH  

HASFIANA, S.Ag KELOMPOK JABATAN FUNGSIONAL UMUM 

DOKTIN /SIMBI 

JUNAIDI, S.Kom 

BIMBINGAN KS  

NORKHOLES, S.Ag 

KEMASIDAN ZAKAT 

DAN WAKAF 

HASFIANA, S.Ag 

HISAB RUKYAH 

DAN BINSYAR 

HASFIANA, S.Ag 

BIMBINGAN PAI 

DAN HAJI 

NORKHOLES, S.A 

H.MAHFUDZ  

ALI, SPd 

M.HUSAIN 

ABROR, S.Pd 
MULYADI 

PUPUNG 

PERDANA, S.Hi 
H.MOKHTAR, 

S.Pd.I 

SAEPUDIN 

ZOHRI,Lc 

ABDUL RAIS, 

S.Sos 

M.ENGKY 

PALISIORA 
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Urusan Agama Kecamatan Siak memang sebenarnya masih membutuhkan 

pegawai karena untuk khususnya pelayanan administrasi dan pelayanan nikah 

tersebut kurang. 

Hal tersebut menjadi salah satu alasan penulis untuk mengetahui bagaimana 

kualitas pelayanan yang diberikan Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak, dimana KUA menjadi istansi penting yang berhadapan langsung 

dengan masyarakat yang ingin melangsungkan pernikahan yang berkuwajiban 

mencatat setiap masyarakat yang menikah agar sah dimata hukum dan pelayanan 

keagamaan lainya. 

Adapun isalah isatu iaspek ipenting imengapa iharus mengurus dan 

memiliki surat inikah ibagi icalon ipengantin iyaitu isebagai iberikut i: 

a. Untuk ibukti iotentik iperkawinan iyang isah 

b. Adanya ijaminan idan ikepastian ihukum 

c. Menjamin ihak-hak iwaris 

d. Syarat iMembuat iakta ikelahiran 

e. Menjamin ihak-hak ianak idan 

f. Syarat iPengurusan idokumen ipenting ilainya.(passport, iakta ikelahiran, 

iKTP, iKK, iKartu iKependudukan, ipendidikan, ikesehatan idan ilainnya. 

Dalam imelayani imasyarakat iKantor iUrusan iAgama imemiliki isarana 

idan iprasarana iuntuk imenunjang ipelayanan iyang idiberikan, iSarana iKantor 

iUrusan iAgama iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak isebagai iberikut: i 

a. Status iKepemilikan iBangunan : iPMDA 
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b. Tanah iBerdiri i    : i2013 i 

c. Luas iTanah i    : i50×70 

d. Luas iBangunan i   : i350 i 

e. Status iTanah i    : ihibah i 

f. Sartifikat iNomor i   : i- 

g. Wakaf iNomor i    : i- 

Dilihat idari isarana iKantor iUrusan iAgama ikecamatan isiak iberstatus 

kepemilikan ibangunan imilik iPMDA, itanah iyang iberdiri ipada itahun i2013, 

luas itanah i50×70, iluas ibangunan i350, istatus itanah ihibah, isartifikat itidak 

ada idan iwakaf inomor itidak iada. Kantor Urusan Agama juga didukung dengan 

beberapa fasilitas yang tersedia seperti sarana dan prasarana yang tercantum 

dalam tabel dibawah ini :  

Table i1.3: Fasilitas idan iInventaris iNegara iYang iAda idi iKantor                          

iUrusan i i iAgama iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak. 

No Sarana iPrasarana Jumlah 

i(buah) 

Keterangan 

1 Bangunan iGedunng 1 ibuah Bangunan iKUA iKac. iSiak 

2 Kendaraan iroda i2 1 ibuah Baik 

3 Lemari ikayu 4 ibuah 3 ibaik, i1 i ikurang ibaik 

4 Meja ibiro 5 ibuah 4 ibaik, i1 ikurang ibaik 

5 Kursi ibesi ibiru 20 ibuah Baik i i 

6 AC iruangan - - 

7 Computer,CPU, 

iMonitor, iStabilizer 

i 

2 ibuah Baik 

8 Printer iEpson 

i(buku inikah) 

2 ibuah Baik 

9 Printer iCanon i 2 ibuah Baik 

10 Laptop i 1 ibuah i Baik i 

11 Absen ifingerprint 1 ibuah i Baik i 

12 Bendera imerah 

iputih 

5 ibuah Baik i 
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13 Bendera idepan i 1 ibuah i Baik i 

14 Karpet i 3 ibuah i Baik i 

15 Lemari ikaca ipiala i 1 ibuah i Baik i 

16 Kipas iangin 7 ibuah i Baik i 

17 Filing icabinet i 150 ibuah i 140 ibaik, i10 ikurang ibaik 

18 Sofa itamu 1 iset Baik 

19 Kursi ikayu i - - 

20 Kursi iputar iabu-

abu 

4 ibuah Baik 

21 Aula inikah i i 1 ibuah Baik i 

22 Toilet 4 ibuah i Baik i 

Sumber i: iKUA iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak i2021 

Dalam memeberikan pelayanan yang nyaman terhadap masyarakat yang 

melakukan pernikahan dan keperluan lainya Kantor Urusan Agama kecamatan 

siak menyediakan beberapa fasilitas yang dirincikan diatas, namun dalam 

memberikan pelayanan pada masyarakat KUA mengatakan bahwa mereka 

memiliki kendala beberapa fasilitas sepeti laptop yang hanya satu yang digunakan 

oleh kepala KUA dan sekretaris sehinga pegawai yang lainnya meraka 

mengunakan laptop pribadi seperti penghulu dan lainya.   

Dari hasil observasi peneliti juga melihat bahwa untuk ruang tunggu hanya 

tersedia sofa satu set untuk tamu yang datang mengurus administrasi di KUA, 

namun dilihat dari kesesuaian antara orang yang datang dengan kurangnya kursi 

tunggu membuat masyarakat menunggu diluar maupun diparkiran, dalam satu hari 

orang menikah 3 sampai 5 orang yang mengurus pernikahan dan belum termasuk 

masyarakat yang memerlukan pelayanan informasi haji, perwakafan, duplikan 

akta nikah, legalisir akta nikah, rekomendasi nikah, penentuan ahrah kiblat, zakat 

dan sadakoh, petunjuk masuk islam, dan pengaduan kasus rumah tangga, ketidak 

tersediaan kursi tunggu membuat masyarakat berdiri dan menunggu di luar KUA. 
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Hal ini penulis buat untuk dijadikan salah satu permasalahan dalam penelitian ini 

sebagai perbandingan fasilitas ruang tunggu penulis membandingkan dengan 

Kantor Urusan Agama Bunga Raya dimana disana disediakan kursi tunggu 

tambahan untuk masyarakat menunggu bisa kita lihar pada bagian lampiran, 

dikarenakan ini bisa menjadi pengaruh terhadap kualitas pelayanan di KUA 

sehingga membuat masyarakat tidak puas dengan pelayanan yang diberikan  

Kantor Urusan Agama. 

Selain itu untuk imewujudkan ibirokrasi iyang iprofessional iDikantor 

Urusan iAgama iKacamatan iSiak iyang ibaik iadalah idengan imenerapkan 

Standar iOprasional iPelayanan iKecamatan iSiak i(SOP) ipada iseluruh iproses 

penyelenggaraan iadministrasi ipemerintahan. iHal iini idianggap ipenting ikarena 

Standar iOprasional iadalah ipedoman iatau iacuan iuntuk imelaksanakan itugas 

pekerjaan isesuai idengan ifungsinya, iSOP ijuga imerupakan ialat ipenilaian 

kinerja iinstansi ipemerintah iberdasarkan iindikator-indikator iteknis, 

administrative idan iprosedur isesuai idengan itata ikerja, iadapun istandar 

pelayanan ikantor iurusan iagama i(KUA) ikecamatan isiak isebagai iberikut: 

Table i1.4 : Standar Pelayanan Dan Waktu Yang Diperlukan Dalam 

Mengurus Pelayanan Di KUA Kecamatan Siak Kabupaten 

Siak  

No Jenis iPelayanan Lama iWaktu 

 

1 Peningkatan iKualitas iPelayanan iNikah 

iRujuk i(Nr) 

1. Pelayanan iKehendak iNikah 

a. Pendaftaran iNikah 

b. Pemeriksaan persyaratan dari KUA 

 

 

 

15 iMenit 

20 iMenit i 
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Sumber i: iKantor iUrusan iAgama iKecamatan iSiak i2021 

c. Menentukan waktu Nikah 

d. Pengumuman iKehendak iNikah 

e. Penasehat iPerkawinan 

f. Penulisan iAkta iNikah i(N) 

g. Penulisan iKutipan iNikah i(N) 

h. Pelaksanaan iAkad iNikah 

i. Pemberian iBuku iNikah 

2. Rekomendasi iNikah 

3. Duplikat iKutipan iBuku iNikah 

4. Legalisir iBuku iNikah 

5. Konsultasi iMasalah iRumah iTangga 

 

Minimal i10 iHari iKerja 

30 iMenit 

15 iMenit 

20 iMenit 

30 iMenit is/d i1 iJam 

2 iMenit 

10 iMenit 

10 iMenit 

5 iMenit 

30 iMenit is/d i1 iJam 

2 Pelayanan iKeluarga iSakinah 

1. Pendataan iKeluarga iSakinah iSetiap 

iDesa 

2. Orientasi iPembinaan iKeluarga iSakinah 

3. Pemilihan iKeluarga iSakinah iTeladan 

iTingkat iKecamatan 

4. Sosialisasi iKeluarga iSakinah 

 

2 iBulan 

1×/ iTahun i 

1×/ iTahun 

4×/ iTahun 

3 Pelayanan iBidang iWaqaf 

1. Konsultasi iPerwakafan 

2. Pembuatan iAkta iIkrar iWakaf 

3. Pengusulan iSertifikat iTanah iWakaf 

 

20 iMenit i 

1 iMinggu 

Setiap iSaat 

4 Pelayanan iRumah iIbdah 

1. Konsultasi iPendirian iRumah 

iIbadah 

2. Pembuatan iRumah iIbadah 

3. Pembinaan iPengelolaan iRumah 

iIbadah 

 

30 iMenit 

1×/ iTahun 

1×/ iTahun 

5 Pelayanan iIbadah iDan iSocial iLainya 

1. Konsultasi iIbadah iZakat 

2. Penghitungan iHarta iZakat 

3. Konsultasi iProduk iHalal 

4. Rekomendasi iLabelisasi iProduk 

iHalal 

5. Pendataan iHome iIndustry 

6. Konsultasi iBadan iKurban 

7. Update iAnak iYatim iDan iJompo 

8. Konsultasi iTentang iIbadah iHaji 

9. Konsultasi iAlur iLayanan iHaji 

iIndonesia 

10. Pembinaana iOrganisasi iSocial 

iKeagamaan 

 

30 iMenit 

1 iJam 

30 iMenit 

10 iMenit 

 

1×/ iTahun 

20 iMenit 

1×/ iTahun 

30 iMenit 

10 iMenit 

 

1×/ iTahun 
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Untuk waktu pelayanan yang dibutuhkan KUA untuk mengurus semua 

pelayanan pernikahan dibutuhkan waktu 15 hari kerja dari hari pengurusan sampai 

dengan selesai, Dengan iadanya ioprasional iprosedur iadministrasi iseperti ini 

pelayanan dapat iberjalan idengan ibaik idan iteratur. iDan iapabila isemua 

kegiatan isudah isesuai idengan iyang itelah iditetepkan idalam iStandar 

Oprasional iProsedur, imaka isecara ibertahap ikualitas ipelayanan ipublik iakan 

lebih imeningkat idan iprofessional, icapat idan imudah.  

Adapun penelitian yang penulis fokuskan pada bidang pengurusan surat 

nikah,  penulis juga menyajikan standar oprasionol pengurusan administrasi nikah 

dari awal pengurusan hingga pengantin mendapatkan buku nikah dari segi waktu 

pengurusan dan alur pengurusan yang harus pengantin lalui sebagai berikut 

Tebel 1.5 : Standar Pelayanan Dan Waktu Yang Diperlukan Khusus 

Pengurusan Surat Nikah  Di KUA Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak  

No  Jenis Pelayanan Waktu 

1 Pendaftaran Nikah dan pengisian formulir 15 menit  

2 Melengkapi persyaratan dari KUA - 

3 Pemeriksaan persyaratan berkas oleh pihak KUA  20 menit  

4 Pengantin menentukan waktu pernikahan - 

5  Pelaksanaan BP4  2 hari 

6 Membayar administrasi 10 menit 

7 Pengumuman kehendak nikah 10 hari kerja 

8 Penasehat Perkawinan 30 menit 
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9 Penulisan kutipan nikah 20 menit 

10 Penulisan Akta nikah  30 menit 

11 Pelaksanaan akad  1 jam s/d 2 jam 

12 Pemberian buku nikah 2 menit 

Jumlah waktu pelayanan 15 hari    

    Sumber : Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak 2021 

 Dari keterangan diatas ya itu calon pengantin pada hari pertama 

melakukan pendaftaran nikan dan pengisian formulir nikah dimana pada formulir 

nikah tersebut tertulis syarat-syarat yang harus dipenuhi, lalu jika sudah terpenuhi 

persyaratan tersebut pengantin datang lagi di hari kedua membawa semua 

persyaratan dan menyerahkan kepada administrasi, lalu pihak KUA mengecek 

semua persyaratan yang telah di berikan pengecekan tersebut dibutuhkan waktu 

20 menit setelah itu pihak KUA akan menanyakan kehendak nikah kepada 

pengantin, setelah memeriksa dan mengetahui tanggal pernikahan pihak KUA 

mengaturkan waktu untuk pengantin melakukan pelaksanaan BINWIN yang 

dilaksanakan oleh BP4 kecamatan siak yang dilaksanakan dikoto gasib grub rayon 

1, setelah pengantin melaksanakan kegiatan BINWIN selama 2 hari tersebut  

pengantin akan mendapatkan sertifikat pernikahan lalu pengantin menyerahkan 

kepada KUA dan membayar biaya administrasi jika menikah di KUA dikenakan 

biaya Rp.600.000 untuk menikah di KUA hanya biaya kebersihan yang 

seikhlasnya, setelah melakukan pembayaran dan semua sayarat dipenuhi, 

pengantin menunggu pengumuman kehendak nikah selama 10 hari kekerja setelah 

itu pengantin datang ke KUA untuk melaksnakan akad nikah, dimana pada hari itu 
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penghulu akan mencatat dan mengutip akta nikah dan pemberiaan nasehat 

perkawinan kepada pengantin setelah itu penggulu memberikan buku nikah. 

Dari penjelasan diatas jika sudah tersedia opraional prosedur administrasi 

tatapi tidak sesuai dengan yang seharusnya akan mempengaruhi kualitas 

pelayanan pada suatu instansi, seperti halnya pada KUA kacamatan siak masih 

ditemukannya ketidak puasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan 

KUA siak seperti tidak tepatnya waktu penyelesaikan buku nikah yang seharusnya 

mereka dapatkan pada hari akad mereka menikah, tetapi merka ada yang harus 

menunggu 3 sampai satu minggu untuk mendapatkan buku nikah dengan alasan 

buku nikah sedang diproses yang mengharuskan mereka menunggu hal ini juga 

dikarenakan banyak masyarakat yang menikah . dengan hal tersebut penulis juga 

menyajikan data jumlah imasyarakat iyang imenikah isetiap itahunnya iselama 

itiga itahun iterakhir dapat idilihat ipada itebel idibawah iini: i 

Table i1.6i: Jumlah Masyarakat Yang Menikah Pada Setiap Kelurahan Di 

Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak Tahun 

2018-2020   

NO DESA iKELURAHAN 2018 2019 
 

2020  

1 Kelurahan kampung Dalam 29 33 50 

2 Kelurahan Kampung Rempak 15 13 
 

50  

3 Kampung iSuak iLanjut 26 42 
 

16  

4 Kampung iLangkai 18 20 

 

23 

 

5 Kampung iBuatan iBesar 24 10 
 

14  

6 
Kampung i iRawang iAir 

iPutih 
28 21 

 

3  
7 Kampung iMerempan iHulu 15 17  
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14  

8 Kampung iTumang 30 29 
 

38  
Jumlah 185 185 209 

Sumber i: iKUA iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak i2021 

 Dari itebel idiatas idapat idiliat ijumlah imasyarakat iyang imenikah idi 

Kantor iUrusan iAgama iKecamatan isiak iKabupaten iSiak iselama itiga itahun 

terakhir, iyaitu itahun i2018 iberjumlah i185 iorang, itahun i2019 iberjumlah i185 

orang, idan itahun i2020 iberjumlah i209 iorang. 

 Adapun jumlah pasangan pengantin yang terlambat diberi buku nikah 

karena beberapa hal dari tahun 2019-2020 di Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Siak Kabupaten Siak adalah sebagai berikut : 

Tabel 1.7 : Jumlah Pasangan Menikah Yang Telat Diberi Buku Nikah 

Setelah  Akad Tahun 2019-2020 

No Tahun Jumlah Pasangan 

Menikah 

Jumlah Pasangan 

Menikah Yang Telat 

Diberi Buku Nikah 

 

1 

 

 

2019 

 

185 

 

6 

 

2 

 

 

2020 

 

209 

 

10 

Sumber : Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak 2019-2020 

 Dari data diatas dapat kita ketahui jumlah pasangan pengantin yang 

mengalami keterlambatan dalam pemberian buku nikah dikarenakan beberapa hal 

menurut keterangan bapak Norkholes, S.Ag selaku penghulu beliau mengatakan 

alasan kenapa bisa terjadi keterlambatan dalam pemberian buku nikah 

dikarenakan buku nikah yang mengalami keterlambatan dari pusat ke KUA 
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kecamatan sedangkan pengantin yang menikah meningkat, lalu ada juga buku 

nikah yang sengaja tidak diberikan kepada pengantin dikarena pasangan pengantin 

belum memenuhi syarat-syarat nikah dikua seperti  mengikuti BINWIN yang 

diselenggarakan oleh Bp4 kecamatan yang wajib diikuti oleh seluruh pengantin.  

 Selain itu penulis juga sajikan data nama-nama masyarakat yang menikah 

di KUA siak tiga  bulan terakhir pada tahun 2021 sebagai berikut :  

Tabel 1.8 : Nama - Nama Masyarakat Yang Melakukan Pengurusan Surat 

Nikah Di Kecamatan Siak Kabupaten Siak Dari Bulan april 

Sampai Bulan juni Tahun 2021 

N

O 

PERISTIWA 

NIKAH 

(Bulan) 

NAMA PENGANTIN 

Pria Wanita 

 

 

1. 

 

 

April 2021 

7 pasang 

1.Risto Ali Wibisono 1. Hayatun Nufus 

2. Dimas Aditya Sanjaya 2. Sukma Larasati 

3. Jumadi  3. Supati 

4. Mardiansyah Sinaga 4. Lhutfiah Nur Putri 

5. Ramli  5. Hajimah 

6. Jupra  6. Jebi Ayu Aplinda 

7. Deswandri  7. Yuni Apriliani  

 

 

 

 

 

2.  

 

 

 

 

 

Mei 2021 

13 pasang  

8. Yayan Wahyudi 8.Serlly Ofianti 

9. Hasanul Arifin  9. Nur Afni 

10.  Ahmad Abdulah 10. Sardewi 

11. Soni Faisal 11. Sonia Monesa 

12.  Assarudin  12.Khairani Nst 

13. Juanda Ferdiansyah 13. Zulka Angraini 

14. Tri Ardi Rianto 14. Ira Surnia 

15. Wan Valen 15.Tania Shafera 

16. Muklis  16. Uswatun Hasanah 

17. Nency Andrilis 17. Nova Triana 

18. Dafid Putra Caniago 18. Erna Wati 

19. Yogi Trinugroho 19. Puja Novianti 

20. Suwargi 20. Andayani 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

21. Adi Sumbari  21. Gita Silvianita 

22. Ersanu Puji Hadirat 22. Eva Noerholifah 

23. Amerudin  23. Hertina 

24. M. Sutiawan Multi 24. Siti Nurhalisa 

25. Suparjo 25. Sulasmiwati 
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3.   

 

 

 

Juni 2021 

15 Pasang 

26. Safri 26. Mirani 

27. Jemunah Efendi 27. Sariem 

28. Firnando 28. Desty Dewitasari 

29. Subandi 29. Rumana 

30. Febri Adryan  30. Wilona Syafitri   

31. Kanim 31. Khairunisyah 

32. Andi Pradana 32. Nelsi Afrilani 

33. Andi Lala 33. Srifini 

34. Gilang Lazuardi 34. Novia Ardhana 

35.M. Nurul Azri 35. Fitri Hidayu 

Total : 35 Pasang  

Sumber : Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak 2021 

Adapun dalam  memberikan pelayanan kantor urusan agama kecamatan siak 

kabupaten siak mempunyai standart oprasional pelayanan yang ditetapkan pada 

Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak dapat dilihat pada tabel 

dibawah : 

Tabel 1.9  :  Waktu Oprasional Pelayanan Di Kantor Urusan Agama  

Kecamatan Siak Kabupaten Siak. 

No Waktu Oprasional Pelayanan Nikah 

1 Waktu  Senin s/d kamis pukul 08.00 – 16.00 

Istirahat 11.30 -12.30 

jumat 08.00-16.30 

2 Persyaratan  - Cantin melengkapi persyaratan 

nikah 

- Catin harus mengikuti BINWIN 

(bimbingan perkawinan) 

3 Jangka watktu penyelesaian  7-10 hari kerja  

4 Biaya nikah  

-KUA 

-luar KUA 

 

Rp. 0,00 

Rp. 600,000 

Wajib BINWIN 

 Rp. 300.000/pasang 

Sumber : modifikasi penulis 2021 

 Dari hasil wawancara bersama bapak Nurkholes. S.Ag selaku penghulu 

dan orang yang terlibat dalam pelaksanaan BP4 KUA Siak mengenai persyaratan, 

kendala dan biaya nikah di KUA Siak, beliau mengatakan bahwa :  
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 “untuk persyaratan nikah di KUA catin diwajibkan mengikuti BINWIN 

(bimbingan perkawinan) yang di lakukan oleh B4 kecamatan yaitu 

kegiatan nasehat perkawinan selama 2 hari 8 jam perhari untuk KUA 

kecamatan siak mengikuti mempura, dayun dan koto gasib masuk dalam 

grub rayon 1 harus melaksanakan BINWIN yang dilaksanakan di koto 

gasib, adapun kendalanya karena BINWIN dilaksanakan 2 hari jadi ada 

sebagian calon pengantin yang tidak bisa mengikuti BINWIN dikarenakan 

kesibukan berkeja yang tidak bisa ditinggalkan”.  (wawancara : senin, 26 

juli 2021, pukul 08:23 wib)  

“kalau untuk kendala pelayanan lainnya tidak terlalu banyak mungkin 

dari segi data seperti akte, KTP dan KK ada yang tidak singkron untuk 

menyikapinya kami menggunakan data yang yang sudah elektronik seperti 

KTP dan KK.Untuk pembuatan buku nikah memakan waktu 10 hari kerja 

sebelum akad nikah jika sudah melangkapi semua persyaratan lalu ijab 

dan kobul kita langsung memberikan buku nikah nya dan kami juga 

memberikan kartu nikah”. (wawancara : senin,26 juni 2021, pukul 08:23 

wib) 

Dari hasil wawancara tersebut penulis simpulkan bahwa untuk pelayanan 

prosedur nikah di KUA kecamatan siak kabupaten siak telah berusaha memenuhi 

standar pelayanan yang seharusnya, mereka juga memberikan kebijakan pada 

catin yang belum bisa memenuhi persyaratan nikah yang seharusnya, mereka tetap 

bisa menikah dengan sah di KUA dengan syarat dan ketemtuan yang berlaku, lalu 

pihak KUA mereka mejelaskan untuk penundaan pemberian buku nikah itu jika 

catin belum memenuhi persyaratan administrasi nikah yang berlaku seperti 

BINWIN dan surat lainya. 

 

 

Adapun imekanisme iprosedur ipengurusan isurat inikah ipada iKUA 

ikecamatan isiak ikabupaten isiak idapat idilihat ipada igambar iberikut: i 
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Gambar i1.2 i i i: iAlur iPelayanan iNikah iKantor iUrusan iAgama 

iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Sumber i: iKUA iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak i2021 

CALON 

PENGANTIN 

RT/RW  
Mengurus Surat 

Pengantar Nikah untuk 

dibawa ke kelurahan desa 

KANTOR 

KELURAHAN/DESA 

Mengurus surat 

pengantar nikah untuk 

dibawa ke KUA 

Kecamatan 

Apakah 

pernikahan 

dilakukan 

diluar Kec 

Setempat? 

KUA KEC. 

SETEMPAT  

Mengurus surat 

pengantar 

rekomendasi nikah 

untuk dibawa ke 

KUA tempat akad 

menikah 

Apakah waktu 

pernikahan 

kurang dari 10 

hari kerja? 

KANTOR 

CAMAT 

Mohon dispensasi 

nikah jika 

pendaftaran nikah 

kurang dari 10 hari 

kerja 

KUA 

KECAMATAN 

Pendaftaran nikah 

di KUA tempat 

dilaksanakannya 

akad nikah 

Apakah akad 

nikah 

dilakukan 

diluar kantor 

KUA ?

KUA 

KECAMATAN 
BIAYA NIKAH 

GERATIS 

KUA 

KECAMATAN 

Pemeriksaan data 

nikah calon 

pengantin dan wali 

nikah di KUA 

tempat akad nikah 

KUAA 

KECAMATAN 

Pelaksanaan akad 

nikah dan 

menyerahkan 

buku nikah 

BANK PILIHAN 

Pembayaran Rp. 

600.000  untuk 

PNBP yang wajib 

dibayar 

KUA 

KECAMATAN 

Menyerahkan 

slip pembayaran 

pnbp dikua 

tempat akad 

nikah 

KUA 

KECAMATAN 

Pemeriksaan data 

nikah calon 

pengantin dan 

wali nikah di 

KUA tempat akad 

nikah 

LOKASI NIKAH 

Pelaksanaan akad 

nikah dan 

menyerahkan  

buku nikah 
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Kantor Urusan Agama mempunyai alur pelayanan Nikah dan Rujuk yaitu 

adanya calon pengantin yang ingin menikah, untuk mengajukan berkas syarat-

syarat ke KUA mereka harus terlebihdahulu mengurus surat pengantar nikah yang 

dibuat oleh RT/RW, lalu mereka harus membawa surat pengantar NIkah itu ke 

Kantor Kelurahan/ desa setempat untuk melanjutkan mengurus surat-surat iyang 

akan dibawa ke KUA,setelah itu Calon pengantin membawa berkas-berkas yang 

sudah dibuat oleh kelurahan ke KUA kecamatan untuk mengurus surat 

rekomendai nikah jika ingin menikah diluar KUA kecamatan, dan jika tidak ingin 

menikah diluar kecamatan maka calon pengantin langsung melakukan pendaftaran 

nikah ditempat mereka akan melangsungkan pernikahan, lalu mereka diKUA 

tersebut akan ditanyai ingin melakukan akad nikah di kantor atau diluar Kantor 

KUA, jika mereka ingin melakukan akad diluar kantor KUA mereka di kenakan 

biaya PNBP yang harus dibayar Rp.600.000 dimana pernikahan dilakukan diluar 

kantor KUA, namun jika melakukan akad nikah di kantor KUA tidak dikenakan 

biaya sesuai dengan peraturan Pemerintah No 48 Tahun 2014 Tentang Tarif Atas 

Jenis Penerimaan Negara Bukan Pajak, setelah meraka melakukan pemeilihan 

tersebut pikak KUA Kecamatan akan memeriksa data nikah calon pengantin dan 

wali nikah di KUA tempat akad nikah mereka,lalu dilaksanakan akad nikah dan 

menyerahkan buku nikah. 

Dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak memiliki Semboyan atau Moto Kerja KUA 

Kecamatan Siak yang di sebut dengan “SAKINAH” merupakan singkatan dari 
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Santun, Amanah, Kreatif, Inovatif, Normatif, Aspiratif, Dan Hasil Guna yang 

diterapkan bagi seluruh kariyawan yang berkerja di KUA Siak . 

Kantor Urusan Agama juga memeiliki Visi Misi yang tertulis besar dalam 

Visi dan Misi Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak: 

Visi : Unggul dalam pelayanan dibidang Urusan Agama Islam Di Wilayah 

Kecamatan Sik 

Misi :  

1. Meningkatkan Kualitas SDM untuk menunjang system pelayanan yang 

berorientasi pada kepuasan masyarakat 

2. Meningkatkan kualitas pelayanan nikah dan rujuk yng tepat aturan, tepat 

waktu dan akurat dalam data 

3. Meningkatkan pelayanan dan pembinaan zakat dan wakaf 

4. Meningkatkan hubungan dan bimbingan kemasyarakatan  

    

Pemberian pelayanan yang memenuhi standar yang telah diteteapkan 

memang menjadi bagian yang perlu diamati, saat ini masih sering dirasakan 

bahwa kualitas pelayanan minimum sekalipun masih jauh dari harapan 

masyarakat , demikian juga dengan KUA Kecamatan Siak Kabupaten Siak yang 

merupakan ujung tombak pertama bagi masyarakat yang membutuhkan pelayanan 

keagamaan. Dalam melayani masyarakat, pemerintah kecamatan juga tidak lepas 

dari permasalahan yang berkenaan dengan pelayanan yang relative belum 

memuaskan. 

Hasil observasi yang peneliti lihat di Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Kabupaten Siak, yang penuis lihat memiliki masalah mengenai pelayanan publik 

terhadap masyarakatidalam ipelaksanaan ipelayanan inikah idi iKantor iUrusan 
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Agama iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak, ipeneliti imenemukan iadanya 

beberapa imasalah iantara ilain: 

1. Masih kurang cepatnya pelayanan yang diberikan pada masyarakat, dan 

pegawai dinilai belum memberikan kepuasan terhadap masyarakat dari 

segi waktu penyelesaian buku nikah di Kantor Urusan agama 

Kecamatan Siak 

2. Kurangnya kenyamanan karena ruang tunggu terlalu sempit dan 

kurangnya kursi tunggu sehingga masyarakat yang datang bukan 

menunggu di ruang tunggu melainkan berdiri .   

Berdasarkan fenomena dan data  yang saya tampilkan diatas dapat ditarik 

kesimpulan bahwa pasangan pengantin yang ingin menikah tiap tahunnya 

bertambah, hal tersebut bisa dijadikan acuan untuk KUA untuk lebih 

meningkatkan pelayanan yang diberikan sesuai dengan UU atau Peraturan 

Pemerintah yang sudah ditetapkan, terlebih lagi ada masalah Dallam pembagian 

buku nikah yang terlambat diberikan. Berdasarkan uraian diatas penulis tertarik 

atau itimbul ikeinginan ipenulis iuntuk imelakukan ipenelitian ipada iKantor 

iUrusan iAgama iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak iyang iberjudul: i“Kualitas 

iPelayanan iPublik iDalam iPengurusan iSurat iNikah iPada iKantor 

iUrusan iAgama i(KUA) iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak” 

B. RUMUSAN iMASALAH 

Berdasarkan iuraian idi iatas, iPenulis iingin imengetahui ilebih ijauh 

itentang imasalah iPelayanan iSurat iNikah ipada iKantor iUrusan iAgama 

iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak, imaka irumusan imasalah ipenelitian iini 
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iyaitu i“Bagaimanakah iKualitas iPelayanan iPublik iDalam iPengurusan 

iSurat iNikah iPada iKantor iUrusan iAgama i(KUA) iKecamatan iSiak 

iKabupaten iSiak”permasalahan ipokok iyang iakan idikaji iadalah isebagai 

iberikut: i 

C. Tujuan idan iKegunaan iPenelitian 

1. Tujuan iPenelitian i 

1) Untuk imengetahui ikualitas ipelayanan ipada iPengurusan iSurat iNikah 

iDi iKantor iUrusan iAgama i(KUA) iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak. 

2) Untuk imengetahui ihambatan-hambatan idari iKualitas iPelayanan 

iPublik ipada ipengurusan iSurat iNikah iDi iKantor iUrusan iagama 

(KUA) iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak. 

2. Kegunaan iPenelitian 

1) Secara iTeori 

a. Penelitian iini idiharapkan idapat idijadikan isebagai ibahan 

ireferensi idan ipanduan idalam ipenelitian-penelitian iselanjutnya 

isesuai idengan itopik iyang idibahas. 

2) Secara iPraktis 

a. Secara Praktisipenelitian iini isebagai isumbangan idan iinformasi 

ikepada ipihak iyang iberkepentingan itentang iKualitas iPelayanan 

iPublik iDalam iPengurusan iSurat iNikah iPada iKantor iUrusan 

iAgama iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak. 

3) Secara iAkademis 
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a. Secara iakademis Penelitian iini ibermanfaat iuntuk penelitian 

selanjutnya dan imenambah iwawasan iserta  imemperdalam 

ipengetahuan ipeneliti itentang iKualitas iPelayanan iPublik 

iDalam iPengurusan iSurat iNikah iPada iKantor iUrusan iAgama 

i(KUA)Kecamatan iSiak iKabupaten iSiak. 
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BAB iII 

STUDI iKEPUSTAKAAN 

 

A. Studi iKepustakaan 

Dalam ipenulisan iuntuk imemperjelas ikonsep ipada ipenelitian iini, imaka 

ipenulis imengutip ibeberapa ipendapat ipara iahli idan iteori iyang isesuai 

idengan itujuan ipenelitan iini. iHal iini idimaksud iuntuk imemudahkan 

ipenelitian iuntuk imemecah ipermasalahan idan iakan imenjadi ilandasan idalam 

ipenelitian. iTeori-teori iyang idigunakan imerupakan irangkaian iyang iakan 

idihubungkan ipada ipermasalahan. 

1. Konsep iAdministrasi 

Konsep iadministrasi idiartikan isebagai iproses ikegiatan iyang 

imenghasilkan isejumlah iketerangan itertulis iyang idibutuhkann ioleh isatu iatau 

isekelompok iorang itertentu. iKonsep iadministrasi iyang idiidentikan idengan 

iberbagai ibentuk iketerangan itertulis, i i i idalam istudi iadministrasi 

idikonsepsikan isebagai iadministrasi idalam iarti isempit. iDalam ikonteks iini 

ikonsep iadministrasi idiartikan isebgai irangkaian iketatausahaan iatau 

ikesektariatan iyang iterkait idengan isurat-menyurat i(korespondensi) idan 

ipengelolaan iketerangan itertulis ilainnya. 

Administrasi idikatakan itergolong isebagai isalah isatu icabang iilmu 

isocial, ikarena iobjek ipenyelidikanya isama, iyaitu imanusia. iHanya isaja 

iadministrasi iberfokus ipada ipembuatan iatau itindakkan imanusia, idisebut 

ikegiatan i(orang-orang) idalam ikelompok iyang iberkerjasama iuntuk imencapai 
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tujuan ibersama. iOleh ikarena iitu, idalam ipengertian iluas, iadministrasi 

idapat ididefinisikan isebagai ikegiatan i(orang-orang) idalam ikelompok iyang 

iberkerja isama iuntuk imencapai itujuan ibersama. iDengan idemikian idalam 

iadministrasi iterdapat iunsur iorang, iyakni iminimal iterdapat idua iorang iatau 

ilebih, iunsur ikerja isama, iunsur ikegiatan, idan iunsur itujuan. i(Beddy,2017:7) 

Dalam ibukunya ibeddy ijuga imenuliskan ipengertian iadministrasi idalam 

iarti isempit idan iadministrasi idalam iarti iluas. iAdministrasi idalam iarti 

isempit iyaitu ikegiatan icatat-mencatat, itulis-menulis, isurat-menyurat, iketik-

mengetik, ikorespondensi idan ikegitan ike itata iusaha ilainya iyang isengaja 

idibuat idan idibutuhkan isebagai isuatu iinformasi iatau idata-data iyang 

idiperlukan. iAdministrasi idalam iarti iluas iadalah ikegiatan iyang idilakukan 

ioleh isekelompok iorang isecara ibersama-sama iuntuk imencapai itujuan iyang 

itelah iditetapkan isecara iefisien idan iefektif. 

Sementara iitu imenurut iSondang iP.Siagian i(2004:2) iadministrasi iadalah 

ikeseluruhan iproses ipelaksanaan idari ikeputusan-keputusan iyang itelah 

idiambil idan ipelaksanaan iitu ipada iumumnya idilakukan ioleh idua iorang 

imanusia iatau ilebih iuntuk imencapai itujuan iyang itelah iditentukan 

isebelumnya. iMenurut iHadari iNawawi idalam iSiagian i(2004:3) iadministrasi 

iadalah ikegiatan iatau irangkaian ikegiatan isebagai iproses ipengendalian iusaha 

ikerja isama isekelompok imanusia iuntuk imencapai itujuan iyang itelah 

iditentukan isebelumnya. I 
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Dari ipendapat idiatas ipara ipakar iadministrasi, idapat idisimpulkan 

ibahwa iadministrasi idapat idilihat idari i3 isudut ipandang ipemahaman, iyaitu 

isebagai iproses, ifungsi, idan ikepranataan i( iinstitusi iatau ilembaga) 

A. Proses, iadalah imerupakan ikeseluruhan iurutan ipelaksanaan iyang idi 

idisain, iyaitu idimulai idari iproses ipemikiran, iperencanaan, 

ipengorganisasian, ipenganggaran, ipengkoordinasian, ipenggerakan 

iatau ikepemimpian, ipengawasan, idan ievaluasi iserta isampai ipada 

iproses ipencapaian itujuan. i 

B. Fungsi, iadalah ikeseluruan ikegiatan i(aktivitas) iyang idibentuk ioleh 

ibebrapa ifungsi ipokok idan imau itidak imau iharus idilakukan 

idengan isadar ioleh iseseorang iatau ikelompok iyang iberada idalam 

iorganisasi. 

C. Lembaga, iadministrasi idilihat idari iaspek ikepranataan iadalah 

isebagai itata icara iatau iprosedur iyang itelah idiciptakan isecara 

iresmi iuntuk imengatur ihubungan ikerja isama imanusia iyang 

iberkelompok idalam isuatu ikelompok idan idinamakan ipranata iatau 

ilembaga. 

 

Dari ipenjelasan idiatas idapat idi isimpulkan ibahwa iadministrasi ibukaan 

ihanya ikegiatan iyang ikecil iatau isempit iyang ihanya ikegiatan itata iusaha isaja 

imelainkan iadministrasi isudah iluas idalam iprakteknya iyang imengacu ipada 

iproses ikerjasama idalam imencapai itujuan ibersama idengan imenggunakan 

isegala iupaya isumber idaya iyang iada. 

Administrasi ididefinisikan isebagai ikeseluruhan iproses ikeraja isama 

iantara idua iorang imanusia iatau ilebih iyang ididasarkan iatas iresionalitas 

itertentu iuntuk imencapai itujuan iyang itelah iditentukan isebelumnya. iSiagian 

i(2016:2) idalam ibukunya ibahwa iada ibeberapa ihal iyang iterkandung idalam 

idefinisi idiatas. iPertama, iadministrasi isebagai iseni iadalah isuatu iproses iyang 

idiketahui ihanya ipermulaannya isedang iakhirnya itidak idiketahui. i iKedua, 

iadministrasi imempunyai iunsur-unsur itertentu, iyaitu iadanya idua imanusia 
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iatau ilebih, iadanya itujuan iyang ihendak idicapai, iadanya itugas iatau itugas-

tugas iyang iharus idilaksanakan, iadanya iperalatan idan iperlengkapan itermasuk 

ipula iwaktu, itempat, iperalatan imateri iserta isarana ilainya. iKetiga, ibahwa 

iadaministrasi isebagai iproses ikerja isama ibukan imerupakan ihal iyang ibaru 

ikarena iia itelah itimbul ibersama-sama idengan itimbulnya iperadapan 

imanusia,tegasnya iadministrasi isebagai iseni imerupakan ifenomena isosial. 

Administrasi isebagai iproses, itelah idisinggung idimuka ibahwa iproses 

iadalah isesuatu, idalam ihal iini iaadministrasi iadalah ikarena iadanya iunsur-

unsur itertentu iyang imenjadikan iadanya isesuatu iitu,unsur-unsur iatau ibagian-

bagian iyang imutlak idari iadministrasi iialah i 

(1) Dua iorang imanusia iatau ilebih, 

(2) Tujuan, 

(3) Tugas iyang ihendak idilaksanakan, iserta 

(4) Sarana idan ipeasarana itertentu. i i 

 

Selain iitu iadministrasi imemiliki isumberdaya-sumberdaya iyang 

idibutuhkan imenurut iAtmosudirdjo idalam iZulkifli i(2009;13) isumberdayanya 

iyaitu: imanusia i(man), iuang i(money), imesin-mesin i(machines), ibahan iatau 

iperalatan i(materials), imetode-cara-teknik i(methods-technology), iruang 

i(space), itenaga iatau ienergy i(energy), idan iwaktu i(time). 

2. Konsep iOrganisasi 

Organisasi iadalah isalah isatu iunsur iterpenting ibagi ikelompok iorang-

orang iyang iberkerja isama iuntuk imencapai itujuan itertentu ikarena iorganisasi 

imerupakan iwadah iatau itempat ipembagian iatau ipengelompokan iorang idan 

itugas-tugasnya,ada ibanyak iahli iyang imengemukakan ipendapat imereka 
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itentang iorganisasi. iSalah isatunya iadalah imenurut izulkifli i(2009;34-35) 

ikonsep iorganisasi iadalah isebagai iwadah ipelaksanaan ikerjasama isejumlah 

ipersonil, idan ijuga imecangkup irangkaian iaktivitas ipembagian itugas, 

ipenunjukan istaf, ipendelegasian iwewenwang, idan itanggungjawab idalaam 

irangka iupaya ipencapaian itujuan iorganisasi. 

Menurut isiagian i(2015;139) iyang imenyatakan ibahwa iorganisasi iadalah 

isetiap ibentuk ipersekutuan iantara idua iorang iatau ilebih iyang iberkerja isama 

isecara iformal iterikat idalam irangka ipencapaian isuatu itujuan iyang itelah 

iditentukan idalan iikatan iyang iterdapat iseseorang/beberapa iorang iyang 

idisebut iatasan idan iseseorang i/sekelompok iorang iyang idisebut ibawahan. 

Selain ipengertian idi iatas imenurut isiagian i(2008;96) ihakikat iorganisasi 

iitu idilihat idari isudut ipandang i: ipertama, iorganisasi idipandang isebagai 

i“wadah” idan iorganisasi idipandang isebagai i“proses”. iKetika iorganisasi 

idipandang isebagai iwadah imaka iorganisasi imerupakan itempat idimana 

ikegiatan-kegiatan iadministrasi idan imanajemen idijalankan. iKemudian iketika 

iorganisasi idipandang isebagai isuatu iproses imaka iorganisasi iakan imenyoroti 

iinteraksi iantara iorang-orang ididalam iorganisasi. iHubungan iinformal iantara 

ianggota iorganisasi itidak idiatur idalam iperaturan isecara ilegal imelalui ibentuk 

itersetruktur imelainkan ididasarkan ipada ibeberapa isifat inya ioleh isiagian 

i(2008;96) 

a. Hubungan iyang ididasarkan ipada i ipersonal irelation 

b. Kesamaan ikeahlian ipara ianggota iorganisasi 

c. Kesamaan ikepentingan idalam iorganisasi 

d. Kesamaan iminat idalam ikegiatan-kegiatan idi iluar iorganisasi iseperti 

iolahraga, ikoperasi, idan ilain-lain. 
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Berikutnya iialah iprinsip iorganisasi imenurut isiagian i(2008;87) iyaitu i: 

a. Terdapat itujuan iyang ijelas 

b. Tujuan iorganisasi iharus idipahami ioleh isetiap iorang idi idalam 

organisasi 

c. Tujuan iorganisasi ihasrus iditerima ioleh isetiap iorang idalam 

organisasi 

d. Adanya ikesatuan iarah 

e. Adanya ikesatuan iperintah 

f. Adanya ikeseimbangan iantara iwewenang idan itanggungjawab 

seseorang 

g. Adanya ipembagian itugas i 

h. Struktur iorganisasi iharus idisusun isesederhana imungkin i 

i. Pola idasar iorganisasi iharus irelaive ipermanen 

j. Adanya ijaminan ijabatan 

k. Imbalan iyang idiberikan ikepada isetiap iorang iharus isetimpal idenga 

jasa iyang idiberi 

l. Penempatan iorang iyang isesuai idengan ikeahiannya. 

 

Selain iprinsip-prinsip iitu, iorganisasi ijuga imeliliki ibeberapa ibentuk, ini 

idisebebkan ikarena iorganisasi iharus ibias imenyesuaikan idiri idengan isifat 

dinamisnya imasyarakat, ikhususnya ilingkungan isekitar iorganisasi iyang iakan 

dilaksanakan iyang itidak imampu idi iperkembangkan, iatau ibahkan iditahan 

sesuai ikeinginan. iAkhirnya iorganisai iitu iada iuntuk imencapai isesuatu idan 

sesuatu iitu imerupakan itujuan, idan itujuan itersebut ibiasanya itidak ibisa 

dicapai ioleh iindvidu-individu iyang iberkerja isendiri, iatau ijika imungkin ihal 

tersebut idicapai isecara iefisien imelalui iusaha ikelompok i(Robbins, i1990;5). 

Menurut irobbins i(1990;4) iorganisasi iadalah ikesatuan i(entuty) isocial 

yang idikoordinasikan isecara isadar, idengan isebuah ibatasan iyang irelative 

dapat idiidentifikasi, iyang iberkerja iatas idasar iyang irelative iterus imenerus 

untuk imencapai isuatu itujuan ibersma iatau isejumlah itujuan. 
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Dari iberbagai ipengertian iorganisasi imenurut ipara iahli idi iatas, idapat 

dipahami ibahwa iorganisasi iadalah isuatu iwadah iatau itempat iuntuk 

melaksanakan iserangkaian iproses ikerjasama idari iorang-orang iyang iberada 

didalamnya, iguna imencapai itujuan iyang itelah iditetapkan ibersama. 

3. Konsep iManajemen iSumber iDaya iManusia 

Manajemen isumber idaya imanusia i(MSDM) idalam iIndrasatuti (2017;1) 

ibila idiuraikan iberasal idari ikata imanajemen idan isumber idaya manusia. 

iManajemen iberarti imengarahkan idan imendorong iSDM iuntuk berkerja 

isebagai ipatner idalam imencapai ikesuksesan iperusahaan iatau organisasi 

idimasa isekarang idan imasa iyang iakan idatang. iDisamping iitu dapat 

idikatakan ipengertian imanajemen iSumber iDaya iManusia, iadalah isuatu cara 

ibagaimana imengatur ihhubungan idan iperanan isumber idaya imanusia (tenaga 

ikerja) iyang idimiliki ioleh iindividu iyang idimanaje ioleh ipara professional 

iSDM idan iManajer isehingga i5 iM idapat idikelola isecara iefisien dan iefektif 

iserta idapat idigunakan isecara imaksimal isehingga itercapai itujuan (goal) 

iperusahaan iatau iorganisasi. 

Konsep imanajemen iyang imenunjukan isecara ieksplisit iesensialnya 

penataan iterhadap isumberdaya iorganisasi, itergambar ipada irumusan iyang 

dikemukakan ioleh iThe iLiang iGie i(1993;14). iMenurutnya, imanajemen isuatu 

konsep itata ipimpinan imerupakan irangkaian ikegiatan ipenataan iyang iberupa 

pergerakan iorang-orang idan ipengarahan ifasilitas ikerja iagar itujuan ikerjasama 

benar-benar itercapai. I 
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Untuk imecapai itujuan idiperlukan ikerjasama isecara ikuat iyang 

dipengaruhi ioleh iaktivitas imanajemen idari iorganisasi idan iitu iberarti 

pencapaian itujuan iorganisasi iditentukan ioleh imanajer iatau ipimpinan 

organisasi. iIni imenjadi isatu itanda ibahwa imemahami idan imempelajari 

manajemen iadalah ipenting iuntuk isemua iorang, ikarena imempunyai idampak 

yang ibesar idan imeningkatkan ipada ikehidupan ikerjasama imanusia i(Silalahi. 

2002;13). 

Fokus istudi imanajemen iadalah imenciptakan iefektifitas idan iefisiensi, 

sedangkan ilokusnya iadalah iberbagai ibentuk idan ijenis iorganisai. iKeduanya 

sama-sama imemandang imanusia isebagai isumberdaya istrategis isetiap 

organisai. iOleh ikarena iitu, isetiap ifungsi imanajemen iumumnya itertuju 

kepada iperanan isumber idaya imanausia isebagai ipenguna idan ipengelola 

sumberdaya ilainya iyang idimiliki iorganisasi. 

Menurut iStoner i(dalam iZulkifli. i2005;28) imanajemen imerupakan 

proses imerencanakan, imengorganisasikan, imemimpin, idan imengendalikan 

pekerjaan ianggota iorganisasi idan imengunakan isemua isumberdaya iorganisasi 

untuk imencapai isasaran iorganisasi iyang isudah iditetapkan. 

George iR. iTerry i(dalam iZulkifli, i2009;18) imendefinisikan ikonsep 

manajemen isebagai iproses iyang ikhas iyang iterdiri idari itindakan-tindakan 

planning, iorganizing, iactuating, icontrolling idimana ipada imasing-masing 

bidang idigunakan ibaik iilmu ipengetahuan imaupun ikeahlian idan idiikuti 

secara iberurutan idalam irangka iusaha imencapai isasaran iyang itelah ditetapkan 

sebelumnya. 
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Sedangkan imenurut iHasibuan i(2006;255) imanajemen iadalah iilmu idan 

seni imengatur iproses ipemanfaatan isumber idaya imanusia idan isumber-

sumber ilainya isecara iefektif idan iefisien iuntuk imancapai itujuan itertenti. 

Fungsi imanajemen iadalah iunsur-unsur idasar iyang iselalu iada idan 

melekat idi idalam iproses imanajemen iyang iakan idijadikan iacuan ioleh 

administrator iatau imanajer idalam imelaksanakan ikegiatan iuntuk imencapai 

tujuan. iMenurut iPaul iHersey idan iKen iBlanchrd i(1995:4) idalam iBaddy 

mengatakan ibahwa iseluruh ifungsi iitu irelevan idengan isetiap ijenis iorganisasi 

atau ilevel imanajemen. 

Manajemen iSumber iDaya iManusia iadalah iperencanaan, 

pengorganisasian, ipengarahan, idan ipengawasan ikegiatan-kegiatan, 

pengembangan ipemberian ikompensasi, ipengintegrasian, ipemeliharaan,dan 

pelepasan isumber idaya imanusia iagar itercapai iberbagai itujuan iindividu, 

organisasi idan imasyarakat i(dalam isedarmayanti, i2009;5), iarti ipentingnya 

manajemen isumberdaya imanusia isangat iberperan idalam ikeefektifan idan 

efisiensi isebuah iorganisasi idalam imencapai itujuan. 

Manajemen iadalah ifungsi iyang iberhubungan idengan iupaya 

imewujudkan hasil itertentu ikegiatan iorang ilain. iHal iini iberarti ibahwa, 

idalam ibuknya sedarmayanti i(2009;4) isumber idaya imanusia imempunyai 

iperan ipenting idan dominan idalam imanajemen. 

Menurut iMutiara iS. iPangabean imanajemen isumber idaya imanusia 

adalah proses iyang iterdiri idari iperencanaan, ipenggorganisasian, ipemimpin 
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idan pengadilan ikegiatan-kegiatan iyang iberkaitan idengan ianalisis ipekerjaan, 

evaluasi ipekerjaan, ipengadaan, ipengembangan, ikompetensi, ipromosi idan 

pemutusan ihubungan ikerja iguna imencapai itujuan iyang itelah iditetapkan. 

Menurut iA. iF. iStoner imanajemen isumber idaya imanusia iadalah isuatu 

prosedur iyang iberkelanjutan iuntuk imemasok isuatu iorganisasi iatau 

perusahaan idengan iorang-orang iyang itepat iuntuk idi itempatkaan ipada iposisi 

dan ijabatan iyang itepat ipada isaat iorganisasi iyang imemerlukannya. 

4. Konsep iPelayanan i 

Pelayanan ipada idasarnya iadalah itindakan iatau iperbuatan iyang idapat 

ditawarkan ioleh isatu ipihak ilain idan ibersifat itidak ikasat imata iserta itidak 

menghasilkan ikepemilikan isesuatu. iPelayanan imerupakan isalah isatu iproduk 

organisasi iberupa ijasa, isehingga ipada idasarnya ipelayanan itidak ikasat imata, 

diraba, idan idimiliki, imelaikan ihanya isebatas iuntuk idigunakan, idirasakan, 

dibeli, iatau idisewa. iSekalipun idemikian idalam ikehidupan iorganisasi ifungsi 

organisasi ilainnya. iHal iini ikarena ifungsi ipelayanan isangat iberpotensi dalam 

menetukan ikelanggengan, iperkembangan, idan ikeunggulan ibersaing organisasi 

dimasa iyang iakan idatang. 

Menurut iSarundadjang i(2005;317) ikonsep ipelayanan ipublik iantara 

publik(masyarakat) idan ipelayanan ipublik i(lembaga ibirokrasi ipemerintah) 

kerangka ipelaksanaaan isystem ipemerintah idaerah idepan, imaka ipada 

dasarnya ipada iatas ihubungan itimbak ibalik iyang isaling imenguntungkan 

(mutual) idalam ihal ibenfit isocial, isehingga idapat isaja idisebut isebagai 
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konsep publik iservice iyang imengakomondiasi iberbagai ikepentingan ipublik 

isebagai hak idasar idari ipemerintahan. 

Adapun ipelayanan ipublik immenurut iSinambela i(2011;6) ipada idasarnya 

adalah imemuaskan imasyarakat. iUntuk idapat imemberikan ipelayanan iyang 

memuaskan ibagi ipengguna ijasa ipenyelenggara ipelayanan iharus imemenuhi 

asas-asas ipelayanan ipublik isebagai iberikut: i 

1. Transparansi iyaitu ipelayanan iyang ibersifat iterbuka, imudah idan idapat 

idiakses ioleh isemya ipihak iyang imembutuhkan idan idisediakan isecara 

imemadai iserta imudah idimengerti. 

2. Akuntabilitas iyaitu ipelayanan iyang idapat idipertanggungjawabkan 

isesuai idengan iketentuan iperaturan iperundang-undangan. 

3. Kondisional iyaitu ipelayanan iyang isesuai idengan ikondisi idan 

ikempuan ipemberi idan ipenerima ipelayanan idengan itetap iberpegang 

ipada iprinsip iefisien idan iefektivitas. 

4. Partisipatif iyaitu ipelayanan iyang imendorong iperan iserta imasyarakat 

idalam ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik idengan imemeperhatikan 

iaspirasi, ikebutuhan idan iharapan imasyarakat. 

5. Kesamaan ihak iyaitu ipelayanan iyang itidak imelakukan idiskriminatif 

idilihat idari iaspek iapapun ikhususnya isuku, iras, iagama, igolongan, 

igender, idan istatus iekonomi. 

6. Keseimbangan ihak idan ikewajiban iyaitu ipelayanan iyang 

imempertimbangkan iaspek ikeadilan iantara ipemberi idan ipenerima 

ipelayanan ipublik. i 
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Menurut iSianipar i(1995;5) ipelayanan iadalah isuatu icara iatau iteknik 

memenuhi, imenaggapi ikepentingan, ikebutuhan idan ikeluhan iorang ilain. 

Sedangkan iarti ipelayanan imenurut iThoha i(Hardiansyah,2018;20) 

pelayanan iadalah isuatu iusaha iyang idilakukan ioleh iseseorang iatau kelompok 

orang iatau iinstansi itertentu iuntuk imemberikan ibantuan idan ikemudahan 

kepada imasyarakat idalam irangka imencapai itujuan itertentu. 

Menurut iDjaenuri i(1998;15) ipelayanan iadalah isuatu ikegiatan iyang 

merupakan iperrwujudan idari itugas iumum ipemerintah imengenai ibidang 

tugas ipokok isuatu iinstansi iuntuk idapat imelayanai ikebutuhan imasyarakat 

secara imaksimal. iPengertian ilain idari ipelayanan ijuga idikemukakan ioleh 

Taliziduhu i(1998;15) iyang imengatakan ibahwa ipelayanan iadalah iterkait 

dengan isuatu ihak idan ilepas idari ipersoalan iapakan ipemegang ihak iitu idapat 

dibebani isuatu ikewajiban iatau itidak. 

Menurut iHardiansyah i(2011;12) ipelayanan ipubik iadalah isebagai 

pemberian ilayanan iatau imelayani ikeperluan iorang iatau imasyarakat idan 

organisasi ilain iyang imempunyai ikepentingan ipada iorganisasi iitu, isesuai 

dengan iaturan ipokok idan itata icara iyang iditentukan idan iditujukan iuntuk 

memberikan ikepuasan ikepada ipenerima ipelayanan. 

Pelayanan imenurut iAG. iSubarsono i(Dwiyanto,2005;141) iadalah 

serangkaian iaktifitas iyang idilakukan ioleh ibirokrasi ipublik iuntuk imemenuhi 

kebutuhan iwarga ipengguna. iPengguna iyang idimaksud iadalah iwarga iNegara 

yang imembutuhkan ipelayanan ipublik, iseperti ipemembuatan iakta ikelahiran, 

pembuatan iakta iKTP, iseperti iakta inikah, iakta ikelahiran, isertifikat. I 
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Kemudian imenurut iKumortomo idalam iDwiyanto i(2008;95) ibahwa 

setiap iwarga inegara itidak iakan ibisa imenghindar idari ihubungan idan 

berintegritas idengan ibirokrasi ipemeritah isebagai iunsur ipelayanan. 

Menurut iMoenir i(2010;12) imengatakan ipelayanan iumum iadalah 

kegiatan iyang idilakukan ioleh iseseorang iatau ikelompok iorang idengan 

landasan ifaktor imateril imelalui isystem iprosedur idan imetode itertentu idalam 

rangka imemenuhi ikepentingan iorang ilain isesuai ihaknya. I 

Pelayanan ipublik iadalah ipelayanan iumum, idan idefinisi i“Pelayanan 

umum iadalah isuatu iproses ibantuan ikepada iorang ilain idengan icara-cara 

tertentu iyang imemerlukan ikepekaan idan ihubungan iinterpersonal iterciptanya 

kepuasan idan ikeberhasilan” i(LAN,2004). iSetiap ipelayanan imenghasilkan 

produk, ibaik iberupa ibarang idan ijasa. 

Pelayanan ipublik ioleh ibirokrasi ipublik iadalah imerupakan isalah isatu 

perwujudan idari ifungsi iaparatur iNegara isebagai iabdi imasyarakat idi 

samping isebagai iabdi iNegara. iPelayanan ipublik i(public iservices) ioleh 

birokrasi ipublik idimaksudkan iuntuk imensejahterakan imasyarakat i(warga 

Negara) idari isuatu iNegara ikesejahteraan i(walfare istate). iPelayanan iumum 

oleh iLAN i(2004) idalam iHardiyansyah idiartikan isebagai isegala ibentuk 

kegiatan ipelayanan iumum iyang idilaksanakan ioleh iinstansi ipemerintahan idi 

pusat, idi idaerah idan idi ilingkungan iBadan iUsaha iMilik iNegara/Desa idalam 

bentuk ibarang idan iatau ijasa ibaik idalam irangka iupaya ikebutuhan 

masyarakat imaupun idalam irangka ipelaksanaan iketentuan iperaturan 

perundang-undangan. 
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Adapun ijenis-jenis ipelayanan ipublik iatau iumum imenurut iLAN i(2004) 

adalah i: 

1. Pelayanan ipemerintahan iadalah ijenis ipelayanan imasyarakat iyang 

terkait idengan itugas-tugas iumum ipemerintahan, iseperti ipelayanan 

KTP, iSIM, iPajak, iPerizinan, idan iKeimigrasian. 

2. Pelayanan ipembangunan iadalah isuatu ijenis ipelayanan imasyarakat 

yang iterkait idengan ipenyediaan isarana idan iprasarana iuntuk 

memberikan ifasilitas ikepada imasyarakat idalam imelakukan aktivitasnya 

sebagai iwrga iNegara. iPelayan iini imeliputi ipenyediaan jalan-jalan, 

jembatan-jembatan, ipelabuhan-pelabuhan, idan ilainya. 

3. Pelayanan iutulitas iadalah ijenis ipelayanan iyang iterkait idengan iutilitas 

bagi imasyarakat iseperti ipenyediaan ilistrik, iair, itelpon, idan 

transportasi ilocal. 

4. Pelayanan isandang, ipangan idan ipapan iadalah ijenis ipelayanan iyang 

menyediakan ibahan ikebutuhan ipokok imasyarakat idan ikebutuhan 

perumahan, iseperti ipenyediaan iberas, igula, iminyak, igas, itekstil, idan 

perumahan imurah. 

5. Pelayanan ikemasyarakatan iadalah ijenis ipelayanan iyang idilihat idari 

sifat idan ikepentingannya ilebih iditekankan ipada ikegiatan-kegiatan 

social ikemasyarakatan, iseperti ipelayanan ikesehatan, pendidikan, 

ketenagakerjaan, ipenjara, irumah iyatim ipiatu idan ilainya. 

 

Pelayanan ipublik idapat idiartikan isebagai ilayanan i(melayani) ikeperluan 

orang iatau imasyarakat iyang imempunyai ikepentingan ipada iorganisasi iatau 

masyarakat iyang imempunyai ikepentingan ipada iorganisasi iitu isesui idenga 

aturan ipokok idan itata icara i iyang iditerapkan. iPemerintah ipada idasarnya 

adalah ipelayan iatau ipublik iservis imemberikan ipelayanan ikepada imasyarakat 

serta imenciptakan ikondisi iyang imemungkinkan isetiap ianggota imasyarakat 

mengembangkan ikemampuan idan ikreativitasnyademi imencapai itujuan 

bersama i(Rasyid,2000;19). 

5. Konsep iKualitas iPelayanan 

Dari ipenjelasan imanajemen iyang itelah idijelaskan ioleh ibeberapa iahli 

imaka iterlihatlah idenga ijelas ibahwa iuntuk iterlaksananya ipencapaian itujuan 
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isuatu iorganisasi itidak iterlepas idari ifungsi-fungsi imanajemen. iYang imenjadi 

ipermasalahan ipada ipembahasan iini iadalah isalah isatu ifungsi iorganisasi 

imanajemen iyaitu ipelayanan. iPada ipenelitan iini imembahas ikualitas 

ipelayanan iyang iseharusnya idilakukan. 

Konsep ikualitas ibersifat irelative, ikarena ipenilainan ipenilaian ikualitas 

iangat iditentukan idari iperspektif iyang idigunakan. iMenurut iTrilestari i(2004) 

idalam iHardiansyah ipada idasarnya iterdapat itiga iorientasi ikualitas iyang 

iseharusnya ikonsisten iantara iyang isatu idengan iyang ilain, iyaitu ipersepsi 

ipelanggan, iproduk, idan iproses. iUntuk iproduk ijasa ipelayanan, iketiga 

iorientasi itersebut idapat imenyumbangkan ikeberhasilan iorganisasii iditinjau 

idari ikepuasan ipelanggan. iNorman idalam iHardiyansyah i(2018:48) 

imengatakan ibahwa iapabila ikita iingin isukses imemberikan ikualitas 

ipelayanan,kita iharus imemehami iterlebih idahulu ikarakteristik itentang 

ipelayanan isebagai iberikut i: 

1. Pelayanan isifatnya itidak idapat idiraba, ipelayanan isengat iberlawanan 

isifatnya idengan ibarang ijadi. 

2. Pelayanan iitu ikenyataannya iterdiri idari itindakan inyata idan 

imerupakan ipengaruh iyang isifatnya iadalah itindakan isocial. 

3. Produksi idan ikonsumsi idari ipelayanan itidak idapat idipisahkan isecara 

inyata, ikarena ipada iumumnya ikejadian ibersamaan idengan iterjadi idi 

itempat iyang isama. i 

Karekteristik itersebut idapat imenjadikan idasar ibagaimana ikita idapat 

imemberikan ipelayanan iyang iberkualitas. iPengertian ikualitas ilebih iluas 
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idikatakan ioleh iDaviddow i& iUttal i iyaitu i“merupakan iusaha iapa isaja iyang 

idigunakan iuntuk imempertinggi ikepuasan ipelanggan”. iKolter i(1997:49) 

imengatakan ibahwa i“kualitas iadalah ikeseluruahan iciri iserta isifat idari isatu 

iproduk iatau ipelayanan iyang iberpengaruh ipada ikemampuanya iuntuk 

imemuaskan ikebutuhan iyang idinyatakan iatau itersirat.” iKualitas itidak idapat 

idipisahkan idari iproduk idan ijasa iatau ipelayanan. I 

Groetsh i& iDavis i(hardiansyah,2018:49) imengemukakan ibahwa 

i“Kualitas imerupakan isuatu ikondisi idinamis iyang iberhubungan idengan 

iproduk, ijasa, iproses, idan ilingkungan iyang imemenuhi iatau imelebihi 

iharapan.” iMenurut iSampara imengemukakan ikualitas ipelayanan iadalah 

ipelayanan iyang idiberikan ikepada ipelanggan isesuai idengan istandar 

ipelayanan iyang itelah idibakukan isebagai ipedoman idalam imemberikan 

ilayanan. iStandar iPelayanan iadalah iukuran iyang itelah iditentukan isebagai 

isuatu ipembakuan ipelayanan iyang ibaik. 

Sedangkan imenurut, iSinambela idkk. i(2006:49) i“kualitas iadalah isegala 

isesuatu iyang imampu imemenuhi ikeinginan iatau ikebutuhan ipelanggan.” 

iMenurut iGoetsch i& iDavis, iKualitas ipelayanan iadalah imerupakan iproses 

idan ilingkungan iyang imemenuhi iatau imelebihi iharapan. iIa ijuga idiartikan 

isebagai isesuatu iyang iberhubungan idengan iterpenuhinya iharapan/kebutuhan 

ipelanggan, idimana ipelayanan idikatakan iberkualitas iapabila idapat 

imenyediakan iproduk idan ijasa i(pelayanan) isesuai idengan ikebutuhan idan 

iharapan ipelanggan. 



49 
 

 
 

Menurut iFandy iTjiptono idalam iHardiyansyah i(2018:54), ikualitas 

ipelayanan iadalah isuatu ikeadaan idinamis iyang iberkaitan ierat idengan 

iproduk, ijasa, isumber idaya imanusia, iserta iproses idan ilingkungan iyang 

isetidaknya idapat imemenuhi iatau imalah idapat imelebihi ikualitas ipelayanan 

iyang idiharapkan. iMenurut iTjiptono, iDefinisi ikualitas ipelayanan iini iadalah 

iupaya ipemenuhan ikebutuhan iyang idibarengi idengan ikeinginan ikonsumen 

iserta iketepatan icara ipenyampaiannya iagar idapat imemenuhi iharapan idan 

ikepuasan ipelanggan itersebut. iDalam ikualitas ipelayanan iyang ibaik, iterdapat 

ibeberapa ijenis ikriteria ipelayanan, iantara ilain iadalah isebagai iberikut i: 

1. Ketepatan iwaktu ipelayanan 

Ketepatan iwaktu ipelayanan itermasuk ididalam iwaktu iuntuk 

imenunggu iseberapa ilama ipelaksanaan ipelayanan idari iawal isampai 

idiselesaikan. 

2. Akurasi ipelayanan, i 

Akurasi ipelayanan iyaitu imeminimalkan ikesalahan idalam ipelayanan 

imaupun itransaksi ikemudahan imendapatkan ipelayanan iyaitu iseperti 

itersedianya isumber idaya imanusia iuntuk imembantu imelayani 

ikonsumen 

3. Sopan isantun idan ikeramahan i 

Sopan isantun idan ikeramahan iyaitu isikap idan iperilaku ipet  ugas 

iDalam imemberikan ipelayanan ikepada imasyarakat isecara isopan idan 

iramah iserta imenghargai idan imenghormati iketika imemberikan 

ipelayanan. 
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4. Kemudahan imendapatkan ipelayanan 

Kemudahan imendapatkan ipelayanan iyaitu iseperti itersedianya isumber 

idaya imanusia iuntuk imembantu imelayani ikonsumen, iserta ifasilitas 

ipendukung iseperti ikomputer iuntuk imencari iketersediaan isuatu 

iproduk. 

5. Kenyamanan idalam imemperoleh ipelayanan 

Kenyamanan idalam imemeperoleh ipelayanan iyaitu irasa inyaman 

idalam imemperoleh ikenyamanan iyang idi iberikan ipelayanan ioleh 

istaf iyang iada idi ikantor iKUA itersebut. iseperti ilokasi, itempat 

ipatkir, iruang itunggu iyang inyaman, iketersediaan iinformasi, idan ilain 

isebagainya. i 

6. Atribut ipendukung ipelayanan ilainnya 

Seperti iruang itunggu iber-AC, ikebersihan idan ilainya 

Menurut ipararusman idan ikawan-kawan i(dalam iTjiptono, i1996 i: i70), 

iada ilima idimensi idalam imenilai ikualitas ijasa iatau ipelayanan, iyaitu i: i 

1. Tangibles; itercermin ipada ifasilitas ifisik, iperalatan, ipersonol idanbahan 

ikomunikasi. 

2. Realibility; ikemampuan imemenuhi ipelayanan iyang idijanjikan isecara 

iterpercaya idan itepat. 

3. Responsiveness; ikemampuan iuntuk imembantu ipelanggan idan 

imenyediakan ipelayanan iyang itepat. 

4. Assurance; ipengetahuan idari ipara ipegawai idan ikemampuan imereka 

iuntuk imenerima ikepercayaan idan ikerahasiaan. 



51 
 

 
 

5. Emphathy; iperhatian iindividual idiberikan ioleh iperusahaan ikepada 

ipara ipelanggan. 

Selanjutnya imenurut iKotler i(dalam iSupranto, i1994:561) iterdapat ilima 

idetermian ikualitas ipelayanan iyang idapat idirinci isebagai iberikut i: 

1. Keterandalan i(realibility); ikemauan iuntuk imelaksanakan ijasa iyang 

idijanjikan idengan itepat iwaktu 

2. Keresponsifan i i(responsiveness); ikemampuan iuntuk imembantu 

ipelanggan idan imemberikan ijasa idengan icapat iatau iketanggapan 

3. Keyakinan i(confidence); ipengetahuan idan ikesopanan ikaeyawan iserta 

ikemampuan imeraka iuntuk imenimbulkan ikepercayaan idan ikeyakinan 

iatau iassurance 

4. Empati i(empathy); isyarat iuntuk ipeduli, imemberikan iperhatian, 

ipribadi ibagi ipelanggan 

5. Berwujud i(tangible); ipenampilan ifasilitas ifisik, iperalatan, ipersonil 

idan imedia ikomunikasi. 

Dari ipendapat idiatas iyang i idikemukakan ioleh iParausman, idan iKotler, 

iterdapat i idimensi iuntuk imengukur ikualitas ipelayanan. iDalam ipenelitian iini 

idengam imengabungkan idua ipendapat itersebut idan idapat idirumuskan 

imenjadi i: i(1) isarana ipelayan idalam imenunjang ipemberikan ipelayanan, i(2) 

ikeandalan iterhadap imeteode isystem ipelayanan iyang iefektif idan iefisien, i(3) 

ijaminan iakan ikemanan idan iprivasi iterhadap iproduk ipelayanan, i(4) iharga 

iproduk ilayanan iyang iterjangkau idan iproporsi iserta iadil, i(5) iempati iatau 
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itingkat ihubungan iyang iintens idan isaling imenghargai iserta imenghormati 

iantara ipemeberi ipelayanan idengan ipublik iyang idilayani. i 
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B. Kerangka iPikir 

Adapun iyang imenjadi ikerangka ipikir ipenelitian iini idapat idilihat ipada 

iskema iberikut i: 

Gambar iII.1 i: iiKerangka i iPikir iPenelitian iKualitas iPelayanan iPublik 

iDalam iPengurusan iSurat iNikah ipada iKantor iUrusan 

iAgama iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  

Sumber : Modifikasi Peneliti, 2021 

 

 

 

Kualitas Pelayanan Publik  menurut Tjiptono 

(2018:54) 

1. Ketepatan waktu pelayanan 

2. Akurasi pelayanan 

3. Kesopanan dan keramahan 

4. Kemudahan mendapatkan pelayanan  

5. Kenyamanan dalam memeperoleh 

pelayanan  

6. Atribut pendukung pelayanan 

 

- Baik  

- Cukup Baik 

- Kurang Baik  

Administrasi 

Organisasi 

Manajemen Sumber Daya Manusia 

Pelayanan  
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C. Konsep iOprasional i 

Guna imenghindari iterjadinya ikesalahan ipenafsiran itentang ikonsep-

konsep iyang idigunakan idalam ipenelitian iini, imaka ipenulis ioprasionalkan 

beberapa ikonsep iantara ilain i: 

1.  iAdministrasi iadalah isebagai ikeseluruhan iproses ikerja isama iantar 

idua iorang imanusia iatau ilebih iyang ididasarkan iatas irasionalitas 

itertentu iuntuk imencapai itujuan iyang itelah iditetapkan isebelumnya. 

2. Organisasi iadalah isalah isatu iunsur iterpenting ibagi isekelompok 

iorang-orang iyang iberkerja isama iuntuk imencapai itujuan itertentu 

ikarena iorganisasi imerupakan iwadah iatau itempat ipembagian iatau 

ipengelompokan iorang idan itugas-tugasnya, imereka iterikat isecara 

iformal idalam  irangka ipencapaian itujuan iyang itelah iditentukan 

idalam iikatan iyang iterdapat iatasan idan ibawahan. 

3. Konsep imanajemen isumber idaya imanusia idapat idiartikan isebagai 

iseni iseni idan iilmu iyang imembahas itentang isuatu iaktivitas 

iperencanaan, ipengorganisaian, ipelayanan idan ipengawasan iterhadap 

isumber idaya imanusia iyang idibutuhkan idan idimiliki ioleh isuatu 

iorganisasi. 

4. Konsep ipelayanan ipublik iadalah ijasa ipengurusan isuatu ikeperluan 

iyang idisediakan ioleh iorganisasi iterhadap imasyarakat. iPelayanan 

imerupakan isalah isatu iproduk iorganisasi iberupa ijasa, isehingga ipada 

idasarnya ipelayanan itidak ikasat imata, idiraba, idan idimiliki, imelaikan 

ihanya isebatas iuntuk idigunakan, idirasakan, idibeli, iatau idisewa. 
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iSekalipun idemikian idalam ikehidupan iorganisasi ifungsi iorganisasi 

ilainnya. iHal iini ikarena ifungsi ipelayanan isangat iberpotensi idalam 

imenetukan ikelanggengan, iperkembangan, idan ikeunggulan ibersaing 

iorganisasi idimasa iyang iakan idatang. 

5. Konsep ikualitas ipelayanan ibersifat irelative, ikarena ipenilainan 

ipenilaian ikualitas iangat iditentukan idari iperspektif iyang idigunakan. 

ipada idasarnya iterdapat itiga iorientasi ikualitas iyang iseharusnya 

ikonsisten iantara iyang isatu idengan iyang ilain, iyaitu ipersepsi 

ipelanggan, iproduk, idan iproses. iUntuk iproduk ijasa ipelayanan, iketiga 

iorientasi itersebut idapat imenyumbangkan ikeberhasilan iorganisasii 

iditinjau idari ikepuasan ipelanggan. 

6. Ketepatan iwaktu ipelayanan, itermasuk ididalam iwaktu iuntuk 

imenunggu iselama itransaksi imaupun iproses ipembayaran. 

7. Akurasi ipelayanan, iyaitu iAkurasi ipelayanan iyaitu imeminimalka.ahan 

idalam ipelayanan imaupun itransaksi ikemudahan imendapatkan 

ipelayanan iyaitu iseperti itersedianya isumber idaya imanusia iuntuk 

imembantu imelayani ikonsumen. 

8. Sopan isantun idan ikeramahan iketika imemberikan ipelayanan. 

9. Kemudahan imendapatkan ipelayanan, iyaitu iseperti itersedianya 

isuberdaya imanusia iuntuk imembantu imelayani ikonsumen, iserta 

ifasilitas ipendukung iseperti icomputer iuntuk imencari iketersediaan 

isuatu iproduk. 
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10. Kenyamanan ikonsumen, iyaitu iseperti ilokasi, itempat ipatkir, iruang 

itunggu iyang inyaman, iaspek ikebersihan, iketersediaan iinformasi, idan 

ilain isebagainya. i 

11. Atribut iPendukung ipelayanan iyaitu iseperti iruang itunggu iber-AC, 

ikebersihan idan ilainya. 

D. Operasional iVariabel i 

Untuk imemudahkan iarah ipenelitian iini iyang iterdiri idari isatu ivariable 

idengan iempat iindikator, imaka idilakukan ioperasional ivariable iyang itertuang 

ipada itebel idibawah iini: i 

Table II. 1 :  Konsep Oprasionalisasi Variabel Tentang Kualitas Pelayanan 

Publik Dalam Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan 

Agama (KUA) Kecamatan Siak Kabupaten Siak i 

 

Konsep Variable i Indikator i Item iPenilaian Skala 

iPenilaian 

1 2 3 4 5 

Kualitas 

pelayanan 

adalah suatu 

keadaan 

dinamis yang 

berkaitan erat 

dengan produk, 

jasa, sumber 

daya manusia, 

serta proses dan 

lingkungan 

yang 

setidaknya 

dapat 

memenuhi atau 

malah dapat 

melebihi 

kualitas 

pelayanan yang 

diharapkan.  

(Tijiptono. 

Kualitas 

ipelayanan 

idalam 

iprosedur 

iNikah ipada 

iKantor 

iUrusan 

iAgama 

i(KUA) 

iKecamatan 

iSiak 

iKabupaten 

isiak. 

1. Ketepatan 

iwaktu 

ipelayanan 

i 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Akurasi 

iPelayanan 

 

 

 

 

1. Pelayanan 

Dari Segi 

Waktu 

Tunggu dan 

penyelesaian 

2. Produk 

pelayanan 

diterima 

tepat waktu 

3. Kejelasan 

waktu 

tertunda 

 

 

 

1. Tepat  tidak 

ada 

kesalahan 

dalam 

pelayanan  i 

2. Cermat  dan 

- iBaik 

- iCukup 

iBaik 

- iKurang 

iBaik 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- iBaik 

- iCukup 

iBaik 

- iKurang 

iBaik 
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2018 ; 54 )  

 

 

 

 

 

 

3. Kesopanan 

idan 

iKeramahan 

i 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Kemudahan 

imendapatka

n ipelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

5. Kenyamanan  

dalam  

memeproleh 

ipelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

6.  Atribut 

ipendukung 

ipelayanan i 

teliti 

3. Transparansi 

biaya nikah 

 

 

 

 

1. Sikap dan 

prilaku 

pegawai 

2. Keramahan 

pegawai  

3. Komunikasi 

dan 

Bahasanya 

mudah di 

pahami 

 

 

 

1. Memberikan  

arahan 

prosedur  

2. kesederhanaa

n pelayanan  

3. Jumlah 

Pegawai 

 

 

 

1. Penyediaan 

Ruang 

tunggu 

2. Memiliki 

standar 

kenyamanan 

3. Tempat 

Parkir 

 

 

 

1. Kelengkapan 

Fasilitas 

Kipas Angina 

Atau AC  

2. Kebersihan 

 

 

 

 

 

 

 

- iBaik 

- iCukup 

iBaik 

- iKurang 

iBaik 

 

 

 

 

 

 

 

 

- iBaik 

- iCukup 

iBaik 

- iKurang 

iBaik 

 

 

 

 

 

- iBaik 

- iCukup 

iBaik 

- iKurang 

iBaik 

 

 

 

 

 

 

- iBaik 

- iCukup 

iBaik 

- iKurang 

iBaik 
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Seluruh 

Ruangan  

3. Ketersediaaan 

Tempat Parkir 

 

Sumber i: iModifikasi iPenulis iTahun i2021 

E. Teknik iPengukuran i 

Teknik ipengukuran iterhadap ipelaksanaan ivariable idan iindikator idalam 

ipenelitian iini idiklasifikasikan idalam i3 ikategori iyaitu: iBaik, iCukup iBaik 

idan iKurang iBaik. 

Pengukuran iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah idengan 

imenggunakan ipresentase, idengan iterlebih idahulu imenetapkan iukuran iuntuk 

ipenilaian isetiap iindikator. 

Ukuran iVariable i 

Baik i i i i i i i i i i i i: Apabila isemua iindikator iterhadap ikualitas 

ipelayanan ipublik idalam ipengurusan isurat inikah 

iberada ipada iukuran ilebih ibesar idari i76% i- 

i100% ijawaban iresponden 

Cukup iBaik i i i i i i: Apabila isemua iindikator iterhadap iterhadap 

ikualitas ipelayanan ipublik idalam ipengurusan 

isurat inikah iberada ipada iukuran i34% i- i66% 

Kurang iBaik i i i i i i: Apabila isemua iindikator iterhadap iterhadap 

ikualitas ipelayanan ipublik idalam ipengurusan 

isurat inikah i iberada ipada iukuran ilebih ikecil 

idari i1% i- i33% 
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Untuk ipengukuran idalam iindikator iterhadap iKualitas iPelayanan iPublik 

iDalam iPengurusan iSurat iNikah iPada iKantor iUrusan iAgama iKecamatan 

iSiak iKabupaten iSiak, iditetapkanlah iukuran isebagai iberikut: 

1. Ketepatan iWaktu iPelayanan i 

Baik i I               : I  Apabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian idalam 

irentang ipresentase i76%-100% 

Cukup iBaik       I:  iApabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian 

idalam irentang ipresentase i34%-66%. 

Kurang iBaik     I :  iApabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian 

idalam irentang ipresentase i0%-32%. 

2. Akurasi ipelayanan i i  

Baik I                  :  iApabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian idalam 

irentang ipresentase i76%-100% 

 iCukup iBaik       :  iApabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian 

idalam irentang ipresentase i34%-66%. 

Kurang iBaik        : I Apabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian idalam 

irentang ipresentase i0%-32%. 

3. Kesopanan idan ikeramahan 

Baik I                   :  iApabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian 

idalam irentang ipresentase i76%-100% 

Cukup iBaik         i:  iApabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian 

idalam irentang ipresentase i34%-66%. i 
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Kurang iBaik        i:  iApabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian 

idalam irentang ipresentase i0%-32%. 

4. Kemudahan imendapatkan ipelayanan i i 

Baik                  i:  iApabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian 

idalam irentang ipresentase i76%-100% 

Cukup iBaik       i:  iApabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian 

idalam irentang ipresentase i34%-66%. 

Kurang iBaik I     :  iApabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian 

idalam irentang ipresentase i0%-32%. 

5. Kenyamanan idalam imemeproleh ipelayanan 

Baik                   i: I Apabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian idalam 

irentang ipresentase i76%-100% 

Cukup iBaik        i: I Apabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian idalam 

irentang ipresentase i34%-66%. 

Kurang iBaik       i: I Apabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian idalam 

irentang ipresentase i0%-32%. 

 

6. Atribut ipendukung ipelayanan i 

Baik I                   :  iApabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian 

idalam irentang ipresentase i76%-100% 

Cukup iBaik I        :  iApabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian 

idalam irentang ipresentase i34%-66%. 
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Kurang iBaik         i:  iApabila ihasil iindikator ivariable ipenelitian 

idalam irentang ipresentase i0%-32%. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

A. Tipe Penelitian 

Penelitian ini menggunakan tipe survey deskriptif dengan metode 

kuantitatif, penelitian deskriptif adalah penelitian yang digunakan dengan cara 

mendeskripsikan maupun menggambarkan data yang telah terkumpul 

sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk 

umum ataupun generalisasi yang bertujuan untuk menganalisis data. Sugiyono 

(2015;147). 

Metode penelitian kuantitatif ini dapat diartikan sebagai metode penelitian 

yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada 

populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya 

dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, 

analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis 

yang telah ditetapkan. Sugiyono (2015; 14). 

Untuk mempermudah penulis dalam melakukan penelitian penulis 

mengumpulkan data atau informasi yang dibutuhkan untuk menilai Kualitas 

Pelayanaan Publik Dalam Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama 

(KUA) Kecamatan Siak Kabupaten Siak penulis menggunakan cara wawancara, 

quiesioner dan observasi lapangan. Dimana data dan informasi yang diperoleh 

dijadikan alat pengukur kualitas pelayanan di KUA Siak. 
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B. Lokasi iPenelitian 

Penelitian ini berlokasi di Provinsi Riau tepatnya di Kabupaten siak, 

penelitian ini dilakukan pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak desa 

kampung dalam RT/RW 017/005 jln. Sulthan Muzafarsyah Siak Sri Indrapura. 

C. Populasi idan iSampel i 

1. Populasi i 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek 

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan (sugiono, 2005;90). 

Sebagai populasi dalam penelitian kualitas pelayanan publik dalam 

pengurusan surat nikah pada kantor urusan agama kecamatan siak kabupaten 

siak yaitu orang-orang yang dikatakan sebagai responden dan orang yang 

terlibat dalam pengurusan administrasi nikah yang bersedia memberikan 

informasi yang relevan kepada peneliti.  

2. Sampel i 

Sampel adalah bagian dari sejumlah karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi yang digunakan untuk penelitian. Sujatweni (1014:65) Sampel pada 

penelitian ini sebagian dari populasi yang menjadi sumber data dalam suatu 

penelitian dan merupakan sebagaian atau wakil dari populasi yang diteliti 

yang terdiri idari ikepala iKUA, iPenghulu, Ketatausahaan dan Kerumah 

tanggaan dan iKemudian iMasyarakat iyang melakukan pernikahan pada 3 
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bulan terahkir iuntuk idijadikan sampel. untuk ipenarikan isampel 

imenggunakan iteknik isensus. 

Tabel III.1: Jumlah Populasi dan Sampel penelitian Kualitas Pelayanan 

Publik Dalam Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan 

Agama (KUA) Kecamatan Siak Kabupaten Siak 

No 

i 

Nama iResponden Populasi Sampel Presentase 

1 Kepala iKUA 1 1 100% 

2 Penghulu i 1 1 100% 

3 Tata iUsaha idan 

iKerumah itanggaan 

1 1 100% 

6 Masyarakat i 35 35  100% 

Jumlah 38 38 100% 

Sumber i: iKUA iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak i2021 

Untuk sampel diatas yang akan dijadikan responden untuk Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak sebanyak 3 orang  yang terlibat dalam 

pengurusan surat nikah dimana terdiri dari Kepala Kantor Urusan Agama, 

Ketatausahaan, dan Penghulu dimana penghulu disini juga menjadi informen 

untuk mengetahui informasi mengenai pelaksanaan BP4. Sedangkan untuk 

masyarakat yang telah mengurus administrasi nikah teknik penarikan sampelnya 

mengunakan teknik sensus pada 3 bulan terakhir (april,mei dan juni) karena tidak 

begitu besar dan relative kecil imasyarakat iyang itelah imengurus iadministrasi 

pada bulan itu. 
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D. Teknik Penarikan Sampel I   

Dalam penelitian ini penarikan sampel yang akan dijadikan responden 

dilakukan dengan dua cara, yaitu untuk pegawai Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak menggunakan teknik purposive sampling karena 

penulis hanya melibatkan orang-orang yang terlibat dalam administrasi nikah 

pada kantor Urusan Agama, sedangkan untuk masyarakat yang telah mengurus 

administrasi nikah teknik penarikan sampelnya mengunakan teknik sensus karena 

tidak begitu besar dan relative kecil imasyarakat iyang itelah imengurus 

iadministrasi inikah pada 3 bulan terakhir. 

E. Jenis dan Sumber Data 

Adapun ijenis idata iyang idigunakan idalam ipenelitian iyaitu: 

a. Data iPrimer 

Yaitu imerupakan idata iyang idiperoleh isecara ilangsung idari 

iresponden iterdiri idari iidentitas iressponden, ijenis ikelamin, iumur, 

itingkat ipendidikan iserta ihasil itanggapan ireponden itentang imasalah 

iyang iberhubungan idengan ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik 

ipencatatan inikah idi ikantor iurusan iagama ikecamatan isiak ikabupaten 

isiak. 

b. Data iSekunder i 

Yaitu imerupakan idata iserta iinformasi iketerangan idari iinstansi iyang 

iberhubungan ilangsung idengan ipenelitian iini iyang idapat iberupa 

iarsip, ilaporan, idan iliterature. 
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F. Tenik iPengumpulan iData 

Untuk idapat imemperoleh iinformasi idan idata iyang iberkaitan idengan 

ipenelitian iini imaka icara ipeneliti imengumpulkan idata idengan iteknik: i 

a. Observasi iYaitu isuatu iteknik ipengumpulan idata idengan imelakukan 

ipengamatan ilangsung ike ilokasi ipenelitian. 

b. Kuesioner iYaitu iteknik ipengumpulan idata iyang imembuat idaftar 

ipertanyaan i(angket) iyang idigunakan iuntuk imendapatkan idata 

imengenai iKualitas iPelayanan iPublik iDalam iPengurusan iSurat 

iNikah ipada iKantor iUrusan iAgama iKecamatan iSiak iKabupaten 

iSiak 

c. Wawancara iYaitu imelakukan iTanya ijawab ilangsung ikepada 

iresponden iuntuk imendapatkan iinformasi iguna imelengkapi ibahan 

iyang idi iinginkan iserta iyang idianggap iperlu idalam ipenelitian iini. 

d. Dokumentasi ipada isaat ipenelitian idi ilakukan. 

G. Teknik iAnalisis iData i 

Penulis imenggunakan imetode ipenelitian ikuantitatif iDeskriptif, iseluruh 

idata iyang idi iperoleh idi ikelompokkan idengan imemeberikan ibetuk itable, 

iangket, ipersentase idan imembandingkan idengan iteori-teori, isehingga idapat 

imenyimpulkan iKualitas iPelayanan iPublik iDalam iPengurusan iSurat iNikah 

ipada iKantor iUrusan iAgama iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak. 
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H. Jadwal Kegiatan Penelitian. 

Jadwal iwaktu ikegiatan ipenelitian iyang idilakukan ipenulis idapat 

idilihat idalam itebel idibawah iini: i 

Tabel III.2 : Jadwal Kegiatan Penelitian Kualitas Pelayanan Publik Dalam 

Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak. 

No 

i 
Jenis 

ikegiatan 

Bulan idan iMinggu ike i2020-2021 

Maret-

April 

Mei i- iJuni Juli– 

iAgustus 

September Oktober i November 

i i 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 i Penyusunan 

iUP i 

                        

2 Seminar iUP                         

3 Revisi iUP                         

4 Revisi 

iKuesioner 

                        

5 Rekomendas

i iSurvey 

                        

6 Survey 

iLapangan 

                        

7 Analisis 

iData 

                        

8 Penyusunan 

iLaporan 

iHasil 

iPenelitian 

                        

9 Konsultasi 

iRevisi 

iSkripsi 

                        

10 Ujian 

iKonfrehensi

f 

                        

11 Revisi 

iSkripsi 

                        

12 Penggandaa

n 

                        

Sumber i: iModifikasi iPenulis i2021 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

A. Sejarah Ringkas dan Gambaran Umum Kabupaten Siak 

Kabupaten siak menjadi bagian dari Negara Kesatuan Indonesia sejak tahun 

1999, sebebelum itu siak merupakan bagian dari kesultanan Siak Sri Indrapura. 

Pada saat itu kesultatan siak di pimpin oleh Sultan Syarif Kasim II yang 

merupakan sultan terakhir yang memimpin kerajaan tersebut. Sultan Syarif Kasim 

dimasa kepemiminannya memutuskan untuk bergabung dengan Negara Kesatuan 

republik Indonesia. Berdasarkan Undang-Undnag No. 53 Tahun 1999 Siak resmi 

menjadi bagian Indonesia dengan mengganti statusnya  menjadi kebupaten siak 

dengan ibukotanya Siak Sri Indrapura. 

1.  Keadaan Geografis  

Secara geografis kabupaten siak terletak pada koordinat 1016’30”-00 20’49” 

Lintang Utara dan 10054’21”102°10’59” Bujur Timur. Siak yang secara geografis 

memiliki kawasan pesisir pantai yang bersebrangan negan Negara tetangga yang 

membuat Kabupaten siak juga termasuk dalam segitiga pertumbuhan (growth 

triangle) antara negra Indonesia, malaysia dan singapura. 

Bentang alam kabupaten siak yang sebagian besar terdiri dari dataran 

rendah dibagian timur dan dataran tinggi dibagian barat. Pada dasar struktur 

tanahnya terdiri dari tanah pod solik merah kuning dan batuan alluvial serta tanah 

orgasonol ini subur untuk pengembangan pertanian, perkebunan dan perikanan, 
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daerah siak mempunyai iklim tropis dan mempunyai suhu udara antara  25°-32° 

Celsius, dengan kelembapan dan curah hujan yang cukup tinggi.  

Kabupaten siak juga dikenal dengan sungai siaknya yang membelah 

wilayah kabupaten siak. Siak juga memiliki tasik atau danau yang tersebar 

dibeberapa wilayah kecamatan. Sungai siak juga dikenal dengan sungai terdalam 

di Indonesia sehingga memiliki nilai ekonomi yang tinggi. 

2. Profil Kabupaten Siak  

Setelah resmi menjadi bagian dari Indonesia kini Kabupaten Siak Sri 

Indrapura memiliki 14 Kecamatan yang terdiri dari 131 desa/Kelurahan. Luas  

wilayah kabupaten Siak mencapau 8.580,92 km² dan jumlah penduduk 415.128 

jiwa (2020). 

Tabel IV.1 : Kecamatan dan Jumlah Keluranan  

No KECAMATAN IBU KOTA JUMLAH DESA/ 

KELURAHAN 

1 Siak  Kampung Dalam 5 

2 Mempura  Sungai Mempura 9 

3 Dayun  Dayun  11 

4 Bunga Raya  Bunga Raya 8 

5 Sungai Mandau Muara Kelantan 12 

6 Sungai Apit Sungai Apit 9 

7 Sabak Auh Bandar Sungai 11 

8 Minas  Minas Jaya 7 

9 Kandis  Telaga Sam-sam 11 

10 Tualang  Perawang  8 

11 Koti Gasib Pangkalan Pinang 15 

12 Kerinci Kanan Kerinci Kanan 10 

13 Lubuk Dalam Lubuk Dalam 8 

14 Pusako Dusun Pusaka 7 

 (sumber : Badan Pusat Statistik Kabupaten Siak Sri Indrapura 2020) 
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Pada tebel diatas dapat kita lihat jumlah Kecamatan yang ada di Kabupaten 

Siak dan jumlah desa/kelurahan terbanyak berada di kecamatan Sungai Apit 

dengan jumlah 15 desa/kelurahan, lalu desa terbanyak disusul oleh Kecamatan 

Kerinci Kanan dengan jumlah 12 desa/kelurahan. Sedangkan kecamatan yang 

memiliki desa yang paling sedikit dimiliki oleh Kecamatan Minas yang berjumlah 

5 desa/keluranan. 

Tabel IV.2 Luas Wilayah Menurut Kecamatan di Kabupaten  Siak 

No Kecamatan Luas (km²) Persentase 

1 Sabak Auh  73,38 0,86 

2 Sungai Apit  151,00 1,76 

3 Pusako  544,47 6,36 

4 Bunga Raya  437,45 5,11 

5 Mempura  232,24 2,71 

6 Lubuk Dalam  343,60 4,02 

7 Koto Gasib 704,70 8,24 

8 Tualang  128,66 1,50 

9 Dayun  155,09 1,81 

10 Siak  1.346,33 15,74 

11 Kandis  894,17 10,45 

12 Kerinci Kanan 1.705,00 19,93 

13 Sungai Mandau 1.493,65 17,46 

14 Minas  346,35 4,05 

(Sumber : Badan Pusat Statistik Kabupaten Siak Sri Indrapura 2020) 

 

Pada tebel diatas memperlihatkan luas wilayah Kabupaten Siak menurut 

Kecamatan yang ada di Siak. Dapat kita lihat Kecamatan yang memiliki wilayah 

terluas yaitu Kecamatan Kerinci Kanan dengan Luas wilayah 1.705,00 km² 
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sedangkan wilayah yang paling kecil di Kabupaten Siak yaitu Kacamatan Sabak 

Auh yang memiliki Luas wilayah 73,38 km².     

3. Profil Geografi Kecamatan Siak Kabupaten Siak 

Kecamatan Siak adalah salah satu Kecamatan yang terdapat di Kabupaten 

Siak. Kecamatan Siak memiliki luas wilayah 1.346,33 km².  Kecamatan Siak 

terbagi menjadi 2 Kelurahan dengan 6 desa, adapun nama Kelurahan dan Desa 

tersebut adalah :  

1. Kelurahan Kampung Dalam 

2. Kelurahan Kampung Rempak 

3. Desa Buatan Besar  

4. Desa Langkai  

5. Desa Merempan Hulu 

6. Desa Rawang Air Putih  

7. Desa Suak Lanjut 

8. Desa Tumang 

B. Gambaran Umum Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak 

Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak merupakan salah satu instansi 

pemerintah yang  melaksanakan sebagian tugas Kantor Dapertemen Agama dalam 

mengurus bidang urusan agama islam dalam wilayah Kecamatan Siak. Kantor 

iUrusan iAgama i(KUA) iadalah ilembaga idi itingkat iKecamatan iKementerian 

iAgama iyang imemberikan ilayanan ilangsung ikepada iumat iIslam. iKantor iini 

imemberikan ipelayanan ikepada ikomunitas imuslim idalam iurusan ipernikahan 
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idan imembina ikeluarga imuslim iagar imenjadi ikeluarga iyang iaman. iDalam 

ihal ipencatatan iperkawinan idilakukan ioleh ipetugas ipencatat inikah i/ iwakil 

ipencatat iperkawinan i(penghulu) idan iberhak imendapatkan ipengakuan idimata 

ihukum. 

Sarana pendukung pelaksanaan tugas pelayanan yang tersedia pada Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Siak imemiliki isarana idan iprasarana iuntuk 

imenunjang ipelayanan iyang idiberikan, iSarana iKantor iUrusan iAgama 

iKecamatan iSiak iKabupaten iSiak isebagai iberikut: i 

h. Status iKepemilikan iBangunan : iPMDA 

i. Tanah iBerdiri i    : i2013 i 

j. Luas iTanah i    : i50×70 

k. Luas iBangunan i   : i350 i 

l. Status iTanah i    : ihibah i 

m. Sartifikat iNomor i   : i- 

n. Wakaf iNomor i    : i- 

Dilihat idari isarana iKantor iUrusan iAgama ikecamatan isiak iberstatus 

ikepemilikan ibangunan imilik iPMDA, itanah iyang iberdiri ipada itahun i2013, 

iluas itanah i50×70, iluas ibangunan i350, istatus itanah ihibah, isartifikat itidak 

iada idan iwakaf inomor itidak iada.  

Dilihat dari kedudukan Kantor Urusan Agama di Kecamatan yang sangat 

berperan penting dalam pengurusan pernikahan sebagai instansi yang mengurusi 
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sebagian tugas urusan agama islam di wilayah kecamatan. Adapun acuan yang 

menjadi pijakan Kantor Urusan Agama yaitu : 

1. UU No. 22 Tahun 1946 yang kemudian dikukuhkan dengan UU No.01 

Tahun 1974 tentang perkawinan 

2. Keppres No.45 Tahun 1974 tentang tugas dan fungsi Kantor Urusan 

Agama Kecamatan yang dijabarkan dengan Keputusan Mentri Agama 

No. 45 Tahun 1981. 

3. Peraturan Mentri Agama Republik Indonesia No. 34 Tahun 2016 

Tentang Organisasi dan Tata Kerja Kantor Urusan Agama. 

4. Keputusan Mentri Agama RI No. 298 Tahun 2003 yang mengukuhkan 

kembali kedudukan Kantor Urusan Agama Kecamatan sebagai unit 

kerja Kantor Dapertemen Agama Kabupaten /Kota yang melaksankan 

sebagaian tugas Urusan Agama Islam. 

Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak sudah berdiri sejak 

tahun 1950 sampai saat ini adapun nama-nama kepala Kantor urusan agama yang 

telah menjabat sebagai berikut : 
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Tabel IV.3 : Daftar Nama-Nama Kepala Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Siak Kabupaten Siak 

No  Nama Periode/Tahun 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

Darus Samin 

Zakaria Yatim 

Sawarin Siregar 

Darsan Hasan, BA 

Zainal Efendi, BA 

Muhammad Zahir 

H.M. Syukur, BA 

DRS. Irhas  

H. Muklis 

H. A. Muhaimin, S.Ag 

H. Khairul Bahri, S.Ag 

H.Heri Purwanto, S.Ag 

H. Hartono, S.Ag 

1950-1955 

1955-1971 

1971-1982 

1982-1987 

1987-1994 

1994-1999 

1999-2001 

1001-2003 

2003-2008 

2008-2012 

2012-2015 

2015-2019 

2019- 

 

Sumber : Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak, 2021 

1. Visi dan Misi Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak Kabupaten 

Siak 

Adapun Visi dan Misi Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten 

Siak yaitu : 

Visi  : Menjadi Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak yang 

  Unggul dalam pelayanan dibidang Urusan Agama Islam Di Wilayah  
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  Kecamatan Siak. 

 

Misi  :  

1. Meningkatkan Kualitas SDM untuk menunjang system pelayanan 

yang berorientasi pada  kepuasan masyarakat 

2. Meningkatkan Kualitas pelayanan nikah dan rujuk yang tepat aturan, 

tepat waktu dan akurat dalam data 

3. Meningkatkan pelayanan dan pembinaan zakat dan wakaf 

4. Meningkatkan hubungan dan bimbingan kemasyarakatan 

2. Struktur Organisasi Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak 

Struktur organisasi Kantor Urusan Agama Kecamatan siak saat ini mengacu 

pada Peraturan Mentri Agama Nomor 34 Tahun 2016 Tentang Organisasi dan 

Tata Kerja Kantor Urusan Agama. Adapun struktur tersebut sebagai berikut : 
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Gambar IV.1 : Struktur Organisasi Kantor Urusan Agama (KUA) 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Kantor Urusan Agama  Kecamatan Siak Kabupaten Siak 2021 

3. Tugas dan Fungsi Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak 

Berdasarkan Keputusan Menteri Agama No. 34 Tahun 2016 Tentang 

organisasi dan tata kerja Kantor Urusan Agama  yang tercantum dalam Bab I 

pasal 3 ayat 1 dijelaskan bahwa dalam melaksanakan tugas sebagaimana yang 

dimaksud dalam pasal 2 yaitu  Kantor Urusan Agama  kecamatan mempunyai 

tugas melaksanakan layanan dan bimbingan masyarakat islam diwilayah kerjanya. 

  Adapun fungsi Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan sebagaimana 

disebutkan dalam pasal 3 PMA Nomor 36  Tahun 2016 ayat 1 adalah : 

KEPALA  

H. HARTONO,S.Ag 

TATA USAHA DAN RT 

JUNAIDI, S.Kom 

KELOMPOK JABATAN 
FUNGSIONAL TERTENTU 

PENGHULU 

NORKHOLES, S.Ag 

PENYULUH  

HASFIANA, S.Ag KELOMPOK JABATAN FUNGSIONAL UMUM 

DOKTIN /SIMBI 

JUNAIDI, S.Kom 

BIMBINGAN KS  

NORKHOLES, S.Ag 

KEMASIDAN ZAKAT 

DAN WAKAF 

HASFIANA, S.Ag 

HISAB RUKYAH 

DAN BINSYAR 

HASFIANA, S.Ag 

BIMBINGAN PAI 

DAN HAJI 

NORKHOLES, S.A 

H.MAHFUDZ  

ALI, SPd 

M.HUSAIN 

ABROR, S.Pd 
MULYADI 

PUPUNG 

PERDANA, S.Hi 
H.MOKHTAR, 

S.Pd.I 

SAEPUDIN 

ZOHRI,Lc 

ABDUL RAIS, 

S.Sos 

M.ENGKY 

PALISIORA 
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1. Pelaksanaan pelayanan, pengawasan, pencatatan, dan pelaporan nikah 

rujuk; 

2. Penyusunan statistik layanan dan bimbingan masyarakat islam; 

3. Pengelolaan dokumentasi dan system informasi manajemen KUA 

Kecamatan; 

4. Pelayanan bimbingan keluarga sakinah; 

5. Pelayanan bimbingan kemasjidan; 

6. Pelayanan bimbingan hisab rukyat dan pembinaan syariah; 

7. Pelayanan bimbingan dan penerangan agama islam; 

8. Pelayanan bimbingan zakat dan wakaf; 

9. Pelaksanaan ketatausahaan dan kerumah tanggaan KUA Kecamatan; 

10. Pelayanan bimbingan manasik haji regular.   

Adapun tugas masing-masing staff/ pegawai Kantor  Urusan Agama 

(KUA) Kecamatan Siak Kabupaten Siak dapat dilihat dibawah ini : 

1. Tugas Kepala Kantor Urusan Agama 

a. Memimpin pelaksanaan tugas Kantor Urusan Agama 

b. Menetapkan dan merumuskan Visi dan Misi, Kebijakan, sasaran, program 

dan kegiatan Kantor Uusan Agama 

c. Memberi tugas, menggerakkan, mengarahkan, membimbing, dan 

mengkoordinasikan pelaksanaan tugas Kantor Urusan Agama 

d. Melakukan pemantauan dan evaluasi terhadap pelaksanaan tugas bawahan 

e. Melakukan pelayanan dan bimbingan dibidang ketatausahaan 
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f. Melakukan pelayanan dan bimbingan dibidang nikah, rujuk dan keluarga 

sakinah 

g. Melakukan pelayanan dan bimbingan dibidang zakat dan wakaf serta 

ibadah social 

h. Melakukan pelayanan dan bimbingan dibidang keagaman  umat islam dan 

tempat ibadah 

i. Melakukan pelayanan dan bimbingan dibidang kemitraan umat islam dan 

pembinaan syariah 

j. Melakukan pelayanan dan bidang urusan haji dan umrah 

k. Kantor Urusan Agama Melakukan penelahaan dan pemecahan masalah 

yang timbul dilingkungan Kantor Urusan Agama 

l. Melakukan usaha pembangunan dan peningkatan kualitas pelayanan 

dibidang pelaksanaan tugas Kantor Urusan Agama 

m. Mempelajari dan menilai laporan pelaksanaan tugas bawahan 

n. Melakukan kerja sama dengan instansi terkait 

o. Melaksanakan tugas lain yang diberikan atasan 

p. Melaporkan proses dan pelaksanaan tugas 

2. Tugas staff/pegawai administrasi keuangan 

a. Menyiapkan rencana anggaran, menerima, membukujan, menyetorkan 

dana kepada Kantor Urusan Agama di Kabupaten 

b. Menyiapkan bahan dan pencatatan kerja 

c. Menerima biaya nikah 

3. Tugas staff/pegawai administrasi nikah dan rujuk (penghulu 
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a. Mempelajari dan meneliti berkas permohonan nikah rujuk; 

b. Mengisi dan menyiapkan jadwal nikah serta menyiapkan konsep 

pengumuan kehendak nikah; 

c. Menyiapkan buku akta nikah dan bimbingan calon pengantin, 

menyiapkan surat rekomendasi atau numpang nikah diluar wilayah 

Kantor Urusan Agama; 

d. Menyusun jadwal pelaksanaan pernikahan; 

e. Mewakili PPN dalam melaksanakan pernikahan; 

f. Menyiapkan bahan bimbingan perkawinan (BP4); 

g. Melaksanakan tugas khusus yang diberikan oleh atasan; 

h. Membuat laporan bulanan, Tri wulan dan Tahunan. 

4. Tugas Tata Usaha dan Rumah Tangga 

a. Koordinasi penyusunan rencana, program, perjanjian kinerja, kegiatan 

dan anggaran, evaluasi, serta laporan; 

b. Membantu menerima pemberitahuan Nikah; 

c. Menerima dan mencatat surat masuk dan keluar; 

d. Mendistribusikan surat sesuai disposisi atasan; 

e. Menata arsip dan inventarus BMN; 

f. Menyusun file pegawai; 

g. Mencatat jadwal kegiatan kepala KUA; 

h. Mengatur dan menyalurkan tamu-tamu KUA; 

i. Melaksanakan tugas khusus yang diberikan Kepala KUA. 

5. Penyuluh Agama Islam 
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a. Melakukan bimbingan dan penyuluhan terhadap pengajian instansi 

pemerintah; 

b. Membantu melakukan tugas BP4; 

c. Mendata perkembangan tempat ibadah, TPQ, Mardasah dan POnpes; 

d. Membantu pelaksanaan tugas-tugas lintas sektoral; 

e. Melakukan bimbingan dan penyuluhan di Rutan; 

f. Menetiti surat rekomensadi pendirian tempat ibadah dan permohonan 

bantuan untuk tempat ibadah. 
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BAB V  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN   

A. Identitas Responden 

Dalam menentukan hasil penelitian penulis yang sangat berperan penting 

adalah responden, karena dalam penelitian ini mengangkat masalah tentang 

Kualitas Pelayanan Publik Dalam Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan 

Agama (KUA) Kecamatan Siak Kabupaten Siak, yang membuat responden 

penting dalam penelitian ini adalah data-fata yang didapat untuk penelitian ini 

bersumber dari masyarakat yang telah menggunakan jasa pelayanan pernikahan di 

Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak dan juga melakukan 

penyebaran kuesioner dan wawancara kepada pegawai Kantor Urusan Agama. 

Penulis melakukan wawancara dengan responden yang melakukan pelayanan 

seperti Kepala Kantor Urusan Agama, sekretaris sekaligus pimpinan Ketata 

Usahaan dan RT, serta bapak Pengulu . 

Sesuai dengan penelitian yang peneliti lakukan tentang Kualitas Pelayanan 

Publik Dalam Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama (KUA) 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak, maka penulis akan memaparkan kriteria 

responden mulai dari jenis kelamin, usia, dan pendidikan. Berikut ini penjelasan 

lebih lanjut: 
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1. Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  

Dari hasil penelitian Kualitas Pelayanan Publik Dalam Pengurusan Surat 

Nikah Pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak Kabupaten Siak, 

penulis harus mengetahui identitas pegawai dan masyarakat yang diawalli dari 

jenis kelamin, usia, dan latar belakang pendidikan. Untuk mengetahui identitas 

tersebut penulis akan memaparkan dengan menggunakan tabel. Hal ini untuk 

mempermudah penulis dalam mengolah data yang didapat di lapangan. 

Responden pada penelitian ini adalah pegawai dan masyarakat yang telah 

menggunakan jasa pelayanan pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak, berikut identitas respondennya 

Tabel V.1 : Klasifikasi Responden Menurut Jenis Kelamin Pegawai Kantor 

Urusan Agama (KUA) Dan Masyarakat 

No Klasifikasi Resonden  Jumlah Persentase % 

1 Laki-Laki 17 45% 

2 Perempuan  21 55% 

Jumlah 38 100% 

  Sumber : Data Olahan Hasil Penelitian 2021 

 Dari tabel V.1 diatas dapat dilihat bahwa responden yang dijadikan sampel 

dalam penelitian yang membahas tentang Kualitas Pelayanan Publik Dalam 

Pengurusan Surat (KUA) Nikah Pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak adalah berdominan Perempuan dengan jumlah 21 orang (55%) 

dari total keseluruhan responden Mencapai 38 orang, dan jumlah responden laki-

laki berjumlah 17 orang (45%)  darii total keseluruhan responden. 
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2. Identitas Responden Berdasarkan Tingkat Usia  

 

Dari hasil penelitian tentang Kualitas Pelayanan Publik Dalam Pengurusan 

Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak Kabupaten Siak,  

dengan penyebaran kuisioner dan wawancara yang penulis lakukan, maka 

identitas responden penelitian yang digunakan berdasarkan tingkat usia responden 

penulis jadikan dalam bentuk tabel dibawah ini. 

Responden pada penelitian ini adalah pegawai dan masyarakat yang telah 

menggunakan jasa pelayanan pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak, berikut identitas respondennya : 

Tabel V.2 : Klasifikasi Responden Berdasarkan Tingkat Usia 

No Klasifikasi Responden Frekuensi Persentase % 

1 18-20 Tahun 11 29% 

2 21-30 Tahun 25 66% 

3 31-40 Tahun - 0% 

4 40-50 Tahun 2 5% 

Jumlah 38 100% 

Sumber : Data Olahan Hasil Penelitian 2021 

 Dari tabel V.2 diatas dinyatakan bahwa responden dengan tingkat usia 

yang paling banyak usia 21-30 Tahun sebanyak 25 orang (66%) , dan usia 18-20 

Tahun sebanyak 11 orang (29%) , dan untuk Usia 31-40 tidak ada (0%), dan usia 

40-50 Tahun sebanyak 2 orang (5%).  Dari data diatas dapat disimpulkan bahwa 

yang paling banyak respondennya di tingkat usia 21-30 tahun yaitu 25 orang 

dengan persentase 66%  karena pada tingkat usia tersebut adalah usia produktif 

untuk menikah, tentunya selain usia yang produktif untuk menikah di usia tersebut 
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juga ditetapkan berdasarkan revisi UU No.1 Tahun 1974 tentang perkawinan, 

minimal di usia 21 Tahun bagi perempuan sedangkan laki-laki 25 Tahun. 

3. Identitas Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

Dari hasil penelitian tantang Kualitas Pelayanan Publik Dalam Pengurusan 

Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak Kabupaten Siak, 

dengan penyebaran kuisioner dan wawancara yang penulis lakukan terhadap 

responden penelitan, maka identitas responden penelitian yang digunakan 

berdasarkan latar belakang jenjang pendidikan berdasarkan tabel dibawah. 

Responden pada penelitian ini adalah pegawai dan masyarakat yang telah 

menggunakan jasa pelayanan pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak, berikut identitas respondennya : 

Tabel V.3 : Klasifikasi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan  

No Klasifikasi Responden Frekuensi Persentase % 

1 SD 4 11% 

2 SMP 3 8% 

3 SMA 11 29% 

4 Diploma 7 18% 

5 Sarjana S1/S2 13 34% 

Jumlah 38 100% 

Sumber : Data Olahan Hasil Penelitian 2021 

 Dari tabel V.5 diatas dapat dilihat bahwa responden dari pegawai Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak dan responden dari masyarakat 

yang telah mengurus administrasi pernikahan di KUA, responden yang peling 

dominan memiliki pendidikan pata kategori sarjana dengan jumlah responden 13 

orang (34%) , selanjutnya responden yang memiliki jenjang pendidikan SMA 
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berjumlah 11 orang (29%), dan responden yang memiliki jenjang pendidikan 

Diploma berjumlah 7 orang (18%), lalu responden yang memiliki jenjang 

pendidikan SD berjumlah 4 orang (11%). Dan responden yang paling sedikit 

mempunyai jenjang pendidikan SMP berjumlah 3 orang (8%) dari keseluruhan 

total responden. 

B. Hasil dan pembahasan dari indikator Variabel Kualitas Pelayanan 

Publik Dalam Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama 

(KUA) Kecamatan Siak Kabupaten Siak 

 

Observasi awal adalah sebagai pengamatan yang sistematis berkenaan 

dengan perhatian terhadap fenomena-fenomena yang terlihat. Perhatian yang 

dimaksud yaitu harus diberikan kepada unit kehitan yang di amati. (harbani 

pasolong 2013: 131). Ada beberapa indikator yang akan penulis paparkan di 

dalam penelitian yang berjudul Kualitas Pelayanan Publik Dalam Pengurusan 

Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak Kabupaten 

Siak. 

Indikator yang penulis gunakan dalam penelitian ini berdasarkan Teori 

Tjiptono dalam Hardiansyah (2018:55) ada 6 indikator yang akan penulis 

gunakan dalam mencari hasil dari penelitian ini adalah : Ketepatan Waktu 

Pelayanan, Akurasi Pelayanan, Kesopanan Dan Keramahan, Kemudahan 

Mendapatkan Pelayanan, Kenyamanan Dalam Memperoleh Pelayanan Dan 

Atribut Pendukung Pelayanan. Dan dalam setiap indikator memiliki 3 item 

penilaian atau sub indikator setiap indikator yang berguna sebagai alat untuk 

menentukan item penilaian yang akan penulis gunakan dalam mencari jawaban 
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dan hasil penelitian. Dan untuk mengetahui hasil dari indikator tersebut penulis 

akan menyajikan dalam bentukk tabel dan analisa penulis sebagai berikut : 

1. Ketepatan Waktu Pelayanan. 

Ketepatan waktu pelayanan adalah tepat atau tidaknya pelayanan yang 

diberikan instansi dengan standar waktu pelayanan yang telah ditetapkan. Untuk 

mengetahui kualitas pelayanan pada indokator ketepatan waktu pelayanan 

terdapat 3 item penilaian yaitu pelayanan dari segi waktu tunggu dan 

penyelesaian, produk pelayanan diterima tepat waktu, kejrlasan waktu tertunda. 

Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan responden masyarakat yang 

berjumlah 35 orang mengenai  indikator ketepatan waktu pelayanan sebagai 

berikut: 

Tabel V.4 Tanggapan responden masyarakat (Ketepatan Waktu Pelayanan) 

No Sub Indikator Kategori Ukuran Jumlah 

Baik Cukup 

Baik 

Kurang 

Baik 

1 Pelayanan Dari Segi 

Waktu Tunggu dan 

penyelesaian 

19 

(46%) 

14 

(40%) 

2 

(6%) 

35 

2 Produk pelayanan 

diterima tepat waktu 

21 

(60%) 

11 

(31%) 

3 

(9%) 

35 

3 Kejelasan waktu 

tertunda 

27 

(77%) 

6 

(17%) 

2 

(6%) 

35 

Jumlah 67 31 7 105 

Rata-Rata     23 10 2 35 

Persentase 66% 28% 6% 100% 

Sumber : Data Olahan Hasil Penelitian 2021 

 Dari tabel V.4 di atas dapat dilihat bahwa dari indikator pertama yaitu 

Ketepatan Waktu Pelayanan yang memiliki tiga sub indikator yaitu pelayanan dari 
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segi waktu tunggu dan penyelesaian, produk pelayanan diterima tepat waktu, 

kejelasan waktu tunda. Dari keseluruhan sub indikator diperolehlah hasil 

tanggapan responden terbanyak rata-rata didominasi oleh jawaban “Baik” yaitu 

sebanyak 23 orang  dengan persentase 66% , selanjutnya disusul responden yang 

menjawab kategori “Cukup Baik” yaitu sebanyak 10 orang dengan persentase 

28% , dan jawaban responden dalam kategori “Kurang Baik” sebanyak 2 orang 

dengan persentase 6% .  

 Dari data diatas, sehingga disimpulkan bahwa hasil hitungan tertinggi 

untuk Kualitas Pelayanan Dalam pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak dari indikator ketepatan waktu pelayanan 

diperoleh nilai tertinggi 60% dapat diketegorikan “Cukup Baik” atau pada 

persentase 34%-66%. 

Untuk item pertama agar lebih memperjelas Kualitas Pelayanan Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak , maka dapat dilihat tanggapan 

responden pada item yang pertama yakni Pelayanan Dari Segi Waktu Tunggu dan 

penyelesaian pelayanan sampai dengan mendapatkan buku nikah sudah cukup 

tepat waktu dimana responden masyarakat rata-rata memberikan alasan mereka 

merasa cukup tepat waktu pada saat menerima  pelayanan dari pendaftaran sampai 

mendapatkan buku nikah yang diberikan pada mereka pada saat mengurus surat 

nikah. 

Dapat penulis simpulkan bahwa pelayanan dari segi waktu tunggu dan 

penyelesaian pelayanan sudah cukup baik dari pengantin awal mendaftar dan 
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memenuhi persyaratan hingga pengantin mendapatkan buku nikah pada saat 

selesai akad. 

Untuk item kedua yaitu produk pelayanan diterima tepat waktu diperoleh 

jawaban responden terbanyak pada kategori Baik sebanyak 21 orang dari 35  

responden yang mengatakan baik. Berdasarkan tanggapan responden masyarakat 

yang memberikan jawaban untuk buku nikah yang diterima tepat waktu mereka 

menjawab bahwa pemberian produk pelayanan seperti kode pin pembayaran 

administrasi dan buku nikah sudah cukup baik dan tidak menunggu lama,  mereka 

juga mengatakan buku nikah diterima pengantin pada saat akad nikah selesai dan  

tidak menunggu lama. 

Dari keterangan diatas dapat penulis simpulkan bahwa untuk memperoleh 

produk pelayanan yang berbentuk surat maupun buku nikah mereka sudah 

dapatkan seperti apa yang pengantin inginkan seperti tepat waktu dan tidak 

berteletele dalam memberikan pelayanan,  

Untuk item ketiga yaitu kejelasan waktu Tunda diperoleh jawaban 

responden terbanyak pada kategori Baik sebanyak 27 orang dari 35 orang 

berdasarkan tanggapan responden masyarakat memberikan jawaban untuk 

kejelasan waktu tunda dalam memperoleh buku nikah mereka rata-rata menjawab 

cukup jelas dan tidak ada penundaan sama sekali untuk pengurusan surat nikah. 

Dari keterangan diatas penulis menyimpulkan bahwa dalam memberikan 

pelayanan kepada pengantin pihak KUA  sudah cukup jelas bagi pengantin seperti 
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kejelasan memperoleh surat-surat yang di urus dan jelas penagtin mendaptkan 

buku nikah pada saat akad nikah tidak ada penundaan . 

 Berdasarkan hasil tanggapan responden pada keseluruham item, maka dapat 

disimpulkan bahwa indikator ketepatan waktu pelayanan pada Kualitas Pelayanan 

Publik Dalam Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama (KUA) 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak berada pada ketegori “Baik” hal ini terlihat dari 

keterangan masyarajat yang menganggap pelayanan KUA sudah baik dan bagus 

dibuktikan dengan adanya Standar Oprasional Prosedur yang dimiliki KUA serta 

waktu penyelesaian produk pelayanan yang sesuai. 

Untuk memastikan kualitas pelayanan yang diberikan petugas Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak penulis juga melakukan 

wawancara kepada 3 pegawai kantor urusan agama termasuk juga Kepala Kantor 

Urusan Agama, penghulu dan sekretaris sekaligus Tata Usaha dan RT yang 

memberikan pelayanan dalam pengurusan surat nikah. 

Dari hasil wawancara Kepala KUA Kecamatan Siak Bapak H.Hartono 

S.Ag  mengenai ketepatan waktu pelayanan, beliau mengatakan bahwa:   

“Mengenai pelayanan yang diberikan KUA Kecamatan Siak kita sudah 

mengikuti standar pelayanan yang diberikan oleh Pemerintah, dan kami 

juga berusaha semaksimal mungkin tepat waktu dalam memberikan 

pelayanan pada pengantin, untuk produk pelayanan seperti buku nikah 

kami berikan kepada calon pengantin setelah acara akad nikah 

dilaksanakan, nah kalau untuk adanya penundaan waktu pemberikan buku 

nikah itu ada beberapa sebab mungkin pengantin ada yang belum lengkap 

memenuhi syarat-syarat nikah seperti belum mengikuti kegiatan BINWIN 

jadi buku nikah mereka di tahan sampai mereka melakukan kegiatan yang 

wajib diikuti oleh semua pengantin untuk mendapatkan sertifikat 
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pernikahan” (Wawancara dengan Kepala Kantor Urusan Agama (KUA) 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak, Senin, 18 Oktober 2021) 

Selanjutnya wawancara dengan Bapak Junaidi.S.Kom selaku sekretaris dan 

Kepala Tata Usaha dan RT dalam wawancara beliau mengatakan bahwa : 

“Untuk ketepatan waktu pelayanan menurut saya sudah dilaksanakan 

dengan baik dan tepat waktu seperti  memberikan buku nikah setelah akad 

nikah dilaksanakan” (Wawancara dengan Sekretaris Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak, Senin, 18 Oktober 2021) 

Lalu penulis juga mewawancarai Bapak Norkholes ,S.Ag selaku Penghulu 

yang menikahkan calon pengantin, dari wawancara mengenai ketepatan waktu 

pelayanan beliau mengatakan sebagai berikut : 

“Dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat  Kantor Urusan 

Agama sudah berusaha tepat waktu dalam memberikan pelayanan seperti 

waktu akad nikah calon pengantin yang sudah ditetapkan sebelumnya, dan 

kami pihak KUA selalu berusaha tepat waktu untuk datang, untuk 

penundaan pemberian produk pelayanan seperti buku nikah itu mungkin 

ada beberapa calon pengantin yang berhalangan sehingga tidak bisa 

mengikuti kegiatan BINWIN yang di lakukan oleh BP4 perkawinan saat ini 

untuk kabupaten siak di wajibkan setiap pengantin mengikuti kegiatan 

BINWIN tersebut tapi jika pengantin sudah mengikuti dan mendapatkan 

sertifikat pernikahan buku nikah bisa di ambil saat itu juga, hal ini 

biasanya sebagian saja ” (Wawancara dengan Bapak Penghulu Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak, Senin, 18 Oktober 2021) 

 Penulis juga menanyakan kepada bapak penghulu siapa saja yang terlibat 

dalam kegiatan BINWIN yang di lakukan oleh BP4 mengapa kegiatan ini penting 

dilakukan, beliau mengatakan : 

“Untuk yang terlibat dalam kegiatan BINWIN ini seluruh Penghulu 

kecamatan yang di kelompokan perayon dimana saya juga terlibat daalam 

kegiatn tersebut kami menyampaikan nasehat-nasehat dan mengajarkan 

apa yang akan dihadapi setelah menikah hal ini untuk mengantisipasi 

terjadinya perceraian jadi kami memberikan edukasi kepada mereka agar 

mereka bisa menjadi keluarga yang aman dan sakinah warohmah, untuk 
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BINWIN ini sangat diwajibkan bagi setiap pengantin karena untuk 

mendapatkan sertifikat perkawinan harus mengikuti kegiatan tersebut 

yang dilakukan selama dua hari 8 jam perhari dan pengantin dikenakan 

biaya 250 untuk setiap pasangan pengantin dimana uang tersebut 

digunakan untuk konsumsi mereka.mengapa kegiatan ini penting karena 

dalam kegiatan tersebut memberikan edukasi pernikahan” 

Dari hasil wawancara diatas penulis menyimpulkan bahwa pihak KUA 

sudah memeberikan pelayanan dengan sebaik mungkin dan semaksimal mungkin 

dengan apa yang mereka miliki untuk memberikan pelayanan yang terbaik pada 

masyarakat . 

Berdasarkan hasil observasi dan analisis penulis dilapangan, penulis 

menemukan fakta yang menggambarkan bahwa pelaksanaan pelayanan yang 

diberikan oleh petugas KUA Kecamatan Siak Kabupaten Siak memang sudah 

dilaksanakan dengan baik, akan tetapi berdasarkan pengakuan dari beberapa 

masyarakat setempat yang melakukan pengurusan surat-surat pernikahan, 

masyarakat mengakui bahwa masih sering berkas yang diurus tidak selesai tepat 

waktu, atas dasar fakta yang penulis temukan dilapangan  tentunya pelaksanaan 

pelayanan terkait ketepatan waktu pelayanan yang diberikan kepada masyarakat 

belum dapat dikatakan sudah berjalan dengan baik. 

Sehingga dari hasil tanggapan responden wawancara dan observasi maka 

dapat disimpulkan bahwa indikator ketepatan waktu pelayanan yang dilaksanakan 

dalam penelitian Kualitas Pelayanan Publik Dalam Pengurusan Surat Nikah Pada 

Ktor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak Kabupaten Siak diatas dapat 

disimpulkan bahwa Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak untuk 

tanggapan responden pegawai KUA berada pada kategoeri penilaian “Cukup 
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Baik” KUA sudah berusaha dengan baik dalam memberikan pelayanan pada 

masyarakat terkait waktu pelayanan dan ketepatan penyelesaian produk pelayanan 

sudah tepat dan di laksanakan dengan baik. 

2. Akurasi Pelayanan 

Akurasi Pelayanan disini adalah bebas dari kesalahan dalam pelayanan, 

cermat dan teliti, dan transparansi biaya nikah. Akurasi pelayanan ini untuk 

meminimalisir tingkat kesalahan dalam pelayanan yang diberikan pegawai 

Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak. 

Untuk mengetahui kualitas pelayanan pada indikator Akurasi pelayanan 

terdapat 3 item penilaian yaitu tepat tidak ada kesalahan dalam Pelayanan, Cermat 

dan Teliti, Transparansi Biaya Nikah. 

Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan responden masyarakat yang 

berjumlah 35 orang mengenai  indikator Akurasi Pelayanan sebagai berikut: 

Tabel V.5 : Tanggapan Resonden Masyarakat (Akurasi Pelayanan) 

No Sub Indikator Kategori Ukuran Jumlah 

Baik Cukup 

Baik 

Kurang 

Baik 

1 Tepat tidak ada 

kesalahan dalam 

Pelayanan 

25 

(71%) 

10 

(29%) 

- 

(0%) 

35 

(100%) 

2 Cermat dan Teliti 20 

(57%) 

13 

(37%) 

2 

(6%) 

35 

(100%) 

3 Transparansi 

Biaya Nikah 

35 

(100%) 

- 

(0%) 

- 

(0%) 

35 

(100%) 

Jumlah  80 23 2 105 

Rata-Rata 27 8 0 35 

Prersentase  77% 23% 0 100% 

Sumber : Data Olahan Hasil Penelitian 2021 
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 Dari tabel V.5 diatas dapat dilihat bahwa indikator kedua yaitu “Akurasi 

Pelayanan” yang memiliki tiga sub indikator yaitu tepat tidak ada kesalahan dalam 

pelayanan, cermat dan teliti, transparansi biaya nikah. Dari keseluruhan sub 

indikator didapat lah tanggapan responden terbanyak rata-rata “Baik”  sebanyak 

27 orang dengan persentase 77%, selanjutnya disusul responden yang menjawab 

“Cukup Baik” sebanyak 8 orang dengan persentase 23%  dan responden yang 

menjawab “Kurang Baik” tidak ada. 

 Dari data diatas, maka penulis menyimpulkan untuk Kualitas Pelayanan 

Dalam pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak dari indikator Akurasi Pelayanan diperoleh hasil 77% dapat 

diketegorikan “Baik” atau pada persentase 67%-100%. 

Untuk item pertama agar lebih memperjelas Kualitas Pelayanan Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak pada indikator akurasi pelayanan 

yaitu bebas dari kesalahan dalam pengurusan surat-surat atau berkas-berkas yang 

akan diberikan ke pegatin dari item petama ini diperoleh responden terbanyak 

rata-rata menjawab Baik sebanyak 25 orang dari 35 orang, untuk 10 orang lain 

mereka menjawab cukup baik dimana responden yang mengantakan baik 

menjelaskan bahwa produk yang diterima tidak ada kesesalahan baik dari segi 

tulisan dan lainnya. 

Dari keterangan diatas penulis menyimpulkan bahwa untuk pelayanan yang 

diberikan KUA pengantin memberikan tanggapan produk yang didapat tidak ada 

kesalahan dan sesuai data yang mereka miliki dengan begitu sudah dikatakan 

pelayanan yang diberikan sudah baik dan bebas dari kesalahan. 
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 Untuk item kedua yaitu Teliti dan cermat terhadap pelayanan diperoleh 

responden terbanyak rata-rata “Baik” sebanyak 20 orang dari 35 orang  responden 

yang mengatakan baik. Karena responden menjelaskan setelah mereka 

mendapatkan buku nikah tersebut  data mereka tidak ada yang salah sama sekali. 

 Dari keterangan diatas dapat penulis simpulkan bahwa KUA siak sudah 

cukup teliti dan cermat dalam memeriksa kebutuhan masyarakat yang mengurus 

administrasi surat nikah meski pun ada beberapa pengantin memberikan 

tanggapan tidak baik . 

 Untuk item penilaian ketiga  transparansi biaya nikah diperoleh tanggapan 

responden terbanyak rata-rata Baik sebanyak 35 orang dari 30 orang responden 

mengatakan baik. Responden menjelaskan bahwa pegawai Kantor Urusan Agama 

cukup transparan mengenai biaya nikah mereka juga menjelaskan dengan baik 

uangnya diberikan kepada Negara sebagai penerimaan Negara bukan pajak. 

 Dari keterangan diatas dapat penulis simpulkan bahwa untuk transparansi 

biaya nikah Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak sudah cukup 

transparansi dengan dibuktikan jawaban responden yang keseluruhan menilai 

baik, dikarenakan pihak KUA tidak menerima uang administrasi yang dibayarkan 

pengantin pihak KUA hanyak memberikan kode untuk pembayaran PNBP kepada 

pengantin untuk dibayarkan ke Bank terdekat. 

  Dengan demikian dapat disimpulakn bahwa dari keseluruhan item 

penilaian indikator Akurasi pelayanan pada Kualitas Pelayanan Publik Dalam 

Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak 
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Kabupaten Siak, dapat dikatakan dalam kategori Baik dengan jumlah responden 

sebanyak  27 orang dengan persentase 77% .  

Untuk memastikan kualitas pelayanan pada indikator akurasi pelayanan 

yang diberikan petugas Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak 

penulis juga melakukan wawancara kepada 3 pegawai kantor urusan agama 

termasuk juga Kepala Kantor Urusan Agama, penghulu dan sekretaris sekaligus 

Tata Usaha dan RT yang memberikan pelayanan dalam pengurusan surat nikah. 

yang pertama penulis melakukan wawancara terhadap bapak H. Hartono,S.Ag 

selaku Kepala KUA Kecamatan Siak beliau mengatakan bahwa : 

“Untuk pelayanan yang bebas dari kesalahan allhamdulilah kami Kantor 

Urusan Agama kecamatan Siak sudah sangat teliti dalam memberikan 

pelayanan terhadap masyarakat, kalau untuk biaya pernikahan kita 

mengikuti peraturan pemerintah No.48 tahun 2014 Tentang Penerimaan 

Negara Bukan Pajak, untuk menikah diluar KUA atau diluar hari kerja 

dikenakan biaya Rp.600.000 disetor ke Negara, dan untuk yang menikah 

di KUA pada hari dan jam kerja tidak dikenakan biaya. Namun 

dikarenakan Staf KUA yang sangat kurang calon pengantin yang menikah 

di KUA hanya dikenakan Biaya kebersihan aula pernikahan itu kami 

berikan kepada tukan bersih-bersih di KUA Kecamatan siak, untuk biaya 

kebersihanya itu seiklasnya saja” (wawancara Kepala Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak Bapak H. Hartono,S.Ag , Senin, 

18 Oktober 2021) 

 

Selanjutnya penulis juga mewawancari Sekretaris sekaligus Tata Usaha dan 

RT kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak Bapak Junaidi,S.Kom 

untuk akurasi pelayanan beliau mengatakan bahwa : 

“Untuk ketelitian dan kecermatan dalam pelayanan kami sudah dengan 

cermat dalam memberikan pelayanan pada masyarakat, hanya terkadang 

ada salah satu calon pengantin yang syarat-syarat seperti KTP, KK, dan 

Akta kelahiran namanya ada yang berbeda tulisan namun kami ambil 

jalan tengahnya kami ikuti nama sesuai dengan KTP calon pengantin, 

untuk biaya pernikah kita tidak memungut biaya utuk nikah di kantor 

hanya biaya kebersihan saja tapi untuk nikah dirumah dikenakan biaya 
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Rp.600.000 untuk lainya tidak ada” (wawancara dengan Bapak Junaidi, 

S,Kom, Senin, 18 Oktober 2021) 

 

Dan Penulis juga mewawancarai penghulu di Kantor Urusan Agama 

mengenai  indikator Akurasi Pelayanan yang mana dalam wawancara beliau 

mengatakan bahwa : 

“pelayanan di KUA Siak ini selama saya berkerja di sini belum ada 

kesalahan yang sangat serius dalam memberikan pelayanan pada calon 

pengantin untuk ketelitian pegawai KUA sudah sangat teliti dalam 

memberikan pelayanan apa lagi menyangkut pernikahan, untuk biaya 

nikah sendiri KUA Siak mengikuti aturan yang berlaku jika menikah di 

KUA tidak dikenakan biaya namun jika calon pengantin yang ingin 

melaksanakan pernikah di rumah dan diluar jam kerja calon pengantin 

wajib membayar PNBP yang disetorkan ke Negara sebesar Rp. 600.000 

ribu rupiah untuk biaya lainya tidak ada” (wawancara dengan Bapak 

Norkholes, S.Ag, Senin, 18 Oktober 2021) 

 

Dari wawancara diatas dapat kita lihat bahwa Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak sudah dengan teliti memeriksa pelayanan yang 

diberikan kepada masyarakat dan untuk biaya pernikahan Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak mengikuti aturan sesuai dengan yang pemerintah 

tetapkan dalam Peraturan Pemerintah No.48 tahun 2014 Tentang Penerimaan 

Negara Bukan Pajak, untuk menikah diluar KUA atau diluar hari kerja dikenakan 

biaya Rp.600.000 disetor ke Negara, dan untuk yang menikah di KUA pada hari 

dan jam kerja tidak dikenakan biaya,  hanya  untuk pengantin yang menikah di 

KUA membayar uang kebersihan yang diberikan kepada cleaning servis untuk 

biaya kebersihan seiklasnya. 

Berdasarkan hasil observasi dan analisis penulis dilapangan, penulis 

menemukan fakta yang menggambarkan bahwa pelaksanaan pelayanan yang 

diberikan oleh petugas KUA Kecamatan Siak Kabupaten Siak memang sudah 
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dilaksanakan dengan baik, akan tetapi berdasarkan pengakuan dari beberapa 

masyarakat setempat yang melakukan pengurusan surat-surat pernikahan, 

masyarakat mengakui bahwa masih adanya kesalahan dalam penulisan nama oleh 

pihak KUA sehingga ada beberapa pengantin menganggap KUA kurang teliti jadi 

pengantin harus menunggu lagi untuk perbaikan nama tersebut,  tentunya 

pelaksanaan pelayanan terkait akurasi pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakat sudah dapat dikatakan sudah berjalan dengan cukup baik karena 

hanya beberapa saja yang salah penulisan. 

Sehingga dari hasil tanggapan responden wawancara dan observasi maka 

dapat disimpulkan bahwa indikator akurasi pelayanan yang dilaksanakan dalam 

penelitian Kualitas Pelayanan Publik Dalam Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor 

Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak Kabupaten Siak diatas dapat disimpulkan 

bahwa Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak berada pada 

kategoeri penilaian “ Baik” dikarenakan KUA sudah berusaha dengan baik dalam 

memberikan pelayanan pada masyarakat terkait akurasi pelayanan sehingga tidak 

ada kesalahan dalam memberikan pelayanan pada pengantin dan pihak KUA 

sudah cukup teransparan mengenai biaya apa saja yang harus dibayar pengantin 

sehingga jauh dri kara pungli. 

3. Kesopanan dan Keramahan  

Kesopanan dan Keramahan yang dimaksud di indikator ini adalah sikap dan 

prilaku pegawai, keramahan pegawai,dan komunikasi dan bahasanya mudah 

dipahami. Kesopanan dan keramahan ini untuk mengukur kualitas pelayanan 
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sesuai dengan judul penelitian yaitu Kualitas Pelayanan Dalam Pengurusan Surat 

Nikah Pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak Kabupaten Siak. 

Untuk mengetahui kualitas pelayanan pada indikator Kesopanan dan 

Keramahan terdapat 3 item penilaian yaitu sikap dan prilaku pegawai, keramahan 

pegawai,dan komunikasi dan bahasanya mudah dipahami. 

Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan responden masyarakat yang 

berjumlah 35 orang mengenai  indikator Kesopanan dan Keramahan sebagai 

berikut: 

Tabel V.6 : Tanggapan Responden Masyarakat (Kesopanan dan 

Keramahan) 

No Sub Indikator Kategori Ukuran Jumlah 

Baik Cukup 

Baik 

Kurang 

Baik 

1 Sikap dan Prilaku 

Pegawai 

35 

(71%) 

- 

(0%) 

- 

(0%) 

35 

(100%) 

2 Keramahan 

Pegawai 

33 

(57%) 

2 

(37%) 

- 

(0%) 

35 

(100%) 

3 Komunikasi dan 

Bahasanya mudah 

dipahami 

35 

(100%) 

- 

(0%) 

- 

(0%) 

35 

(100%) 

Jumlah  103 2 0 105 

Rata-Rata 34 1 0 35 

Prersentase  97% 3% 0% 100% 

Sumber : Data Olahan Hasil Penelitian 2021 

Dari tabel V.6 diatas dapat dilihat bahwa indikator ketiga yaitu “Kesopa    

nan dan Keramahan” yang memiliki tiga item penilaian yaitu sikap dan prilaku 

pegawai, keramahan pegawai, komunikasi dan bahasanya mudah dipahami, dari 

keseluruhan item penilaian didapat lah tanggapan responden terbanyak pada 

kategori “Baik” sebanyak 34 orang dengan persentase 97%  selanjutnya disusul 

responden yang menjawab “Cukup Baik” sebanyak 1 orang dengan persentasi 
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3% dan responden yang menjawab “Kurang Baik” tidak ada dengan persentase 

0%. 

 Dari data diatas, maka penulis menyimpulkan untuk Kualitas Pelayanan 

Dalam pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak dilihat dari indikator kesopanan dan keramahan dari keseluruhan 

item peneilaian diperoleh jawaban terbanyak pada kategori baik dengan jumlah 34 

orang dari 35 orang responden dengan persentase 97% masuk pada kategori 

penilaian “Baik” atau pada persentase 67%-100%. 

Untuk item pertama agar lebih memperjelas Kualitas Pelayanan Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak pada indikator kesopanan dan 

keramahan yaitu sikap dan prilaku yang diberikan oleh pihak Kantor Urusan 

Agama Kepada masyarakat atau pengantin diperoleh jawaban sebanyak 35 orang 

dari 35 orang responden, jadi rata-rata responden menjawab untuk sikap dan 

prilaku pegawai Kantor Urusan Agama sudah baik dan sangat sopan dalam 

melayani masyarakat. 

Dari keterangan diatas penulis menyimpulkan bahwa masyarakat sangat 

puas dengan sikap dan prilaku pegawai kantor urusan agama yang sopan dan 

sangan memperhatikan apa yang dibutuhkan masyarakat. 

 Untuk item kedua yaitu keramahan pegawai dalam melayani masyarakat 

atau pengantin yang akan menikah diperolah jawaban responden yang menjawab 

baik sebanyak 33 0rang dari 35 orang  dan 2 orang lagi menjawab cukup baik, 

Responden mengatakan pegawai Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak saat memberikan pelayanan kepada masyarakt atau pengantin 
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mereka sangat ramah dan baik dalam memberikan pelayanan sehingga mereka 

sangat senang dan puas dengan pelayanan yang mereka berikan. 

Dari keterangan diatas dapat penulis simpulkan bahwa masyarakat atau 

pengantin dalam menggurus admiistrasi di Kantor Urusan Agama  mereka 

merasakan pelayanan yang diberikan KUA kepada mereka sudah cukup baik dan 

mereka sangat puas dengan pelayanan yang mereka berikan pada pengantin. 

 Untuk item penilaian ketiga yaitu Komunikasi dan Bahasa yang mudah 

dipahami masyarakat seperti pegawai KUA menjelaskan secara detail apa yang 

harus diurus oleh pengantin dengan bahasa yang pengantin mengerti, pada item 

penilaian ketiga diperoleh tanggapan responden rata-rata menjawab baik dengan 

35 orang dari 35 orang total responden. Responden menjelaskan bahwa pegawai 

Kantor Urusan Agama dalam melayani dan memberikan arahan cukup sopan 

dalam menjelaskan administrasi dan syarat-syarat pembuatan buku nikah. 

Dari keterangan diatas dapat penulis simpulkan bahwa pihak kantor urusan 

agama menggunakan komunikasi yang sangat baik, sopan serta sabar dalam 

menjelaskan kepada masyarakat apa saja yang harus dipenuhi dalam pengurusan 

surat nikah. 

Kesimpulan dari keseluruhan penyebaran kuisioner pada masyarakat pada 

indikator kesopanan dan keramahan untuk pelayanan yang diberikan KUA dalam 

penelitian Kualitas Pelayanan Publik Dalam Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor 

Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak Kabupaten Siak itu Baik dengan 97% 

  Untuk memastikan kualitas pelayanan yang diberikan petugas Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak penulis juga melakukan 
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wawancara kepada 3 pegawai kantor urusan agama termasuk juga Kepala Kantor 

Urusan Agama, penghulu dan sekretaris sekaligus Tata Usaha dan RT yang 

memberikan pelayanan dalam pengurusan surat nikah. yang pertama penulis 

melakukan wawancara terhadap bapak H. Hartono,S.Ag selaku Kepala KUA 

Kecamatan Siak beliau mengatakan bahwa : 

 “untuk sikap dan prilaku keramahan serta bahasa yang mudah dipahami 

kami menggunakan bahasa Indonesia dan allhamduliah pengantin yang 

menikah disini mengerti dengan apa yang kami jelaskan mengenai syarat-

syarat administrasi nikah seperti adanya sepanduk petunjuk pelayanan 

administrasi, untuk komunikasi yang digunakan KUA siak kepada 

masyaraka Allhamdulilah kami termasuak instandi yang menaungi 

koordinasi maslah kegiatan keagamaan mulai dari Pelayanan Nikah, 

Penertiban Masjid Tempat Ibadah, Pengajian, Majelis Taqlim, dan 

sebagainya Allhamdulilah komunikasinya sangat baik. Kami juga dibanti 

oleh Penyuluh Agama Honorer untuk Kec.Siak itu ada 8 orang jadi setiap 

kampung sudah punya PAH-mya yaitu perpanjangan tangan kami dari 

pada Kec.Siak insyaallah untuk informasi dan masalah-masalah kegiatan 

keagamaan sudah sampai pada masyarakat. untuk pelayanan dikantor 

kami tidak membeda-bedakan orang yang dilayani bagi kami semua 

sama”(Wawancara Kepala Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak, Senin 10 Oktober 2021) 

 

Selanjutnya penulis juga mewawancari Sekretaris sekaligus Tata Usaha dan 

RT kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak Bapak Junaidi,S.Kom 

untuk akurasi pelayanan beliau mengatakan bahwa : 

“untuk komunikasi yang kami gunakan disini itu merangkul semua 

masyarakat yang mengurus administrasi di KUA tanpa membeda-bedakan 

orang yang dilayanai kami juga mempunyai forum komunikasi untuk 

kemasyarakatan seperti pengajian dan lain-lain (wawancara dengan 

Bapak Junaidi, S,Kom, Senin, 18 Oktober 2021) 

 

Dan Penulis juga mewawancarai penghulu di Kantor Urusan Agama 

mengenai  indikator kesopanan dan keramahan yang mana dalam wawancara 

beliau mengatakan bahwa : 
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“kalau dari segi sikap dan perilaku keramahan kami rasa sudah cukup 

baik, komunikasi yang kami gunakan juga mudah dipahami masyarakat” 

(wawancara dengan Bapak Norkholes, S.Ag, Senin, 18 Oktober 2021) 

 

Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa pihak Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak mereka sudah menggunakan pendekatan 

terbaik mereka untuk berkomunikasi kepada masyarakt serta berprilaku baik dan 

menggunakan bahasa Indonesia sehingga masyarakat mengerti dengan apa yang 

mereka komunikasikan 

Dari obesrvasi dan analisis peneliti dilapangan penulis, penulis menemukan 

fakta yang menggambarkan bahwa pelaksanaan pelayanan yang diberikan oleh 

petugas KUA Kecamatan Siak Kabupaten Siak memang sudah dilaksanakan 

dengan baik, akan tetapi berdasarkan pengakuan dari beberapa masyarakat 

setempat yang melakukan pengurusan surat-surat pernikahan, masyarakat 

mengakui bahwa masih adanya pegawai kantor urusan agama yang judes dalam 

melayani sehingga tidak enak dilihat dan penulis juga merasakan hal tersebut pada 

saat penulis mengantarkan surat prariset tetapi untuk pelayanan selanjutnya 

pegawi tersebut tidak begitu lagi, atas dasar fakta yang penulis temukan 

dilapangan  tentunya pelaksanaan pelayanan terkait kesopanan dan keramahan 

yang diberikan kepada masyarakat belum dapat dikatakan sudah berjalan dengan 

baik. 

Sehingga dari hasil tanggapan responden wawancara dan observasi penulis  

maka dapat disimpulkan bahwa indikator kesopanan dan keramahan yang 

dilaksanakan Pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak Kabupaten 

Siak diatas dapat disimpulkan bahwa Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak 
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Kabupaten Siak untuk tanggapan responden pegawai KUA berada pada kategoeri 

penilaian “Baik” dimana KUA sudah berusaha dengan baik dan ramah dalam 

memberikan pelayanan pada masyarakat terkait bahasa yang digunakan, sikap 

pegawai dan komunikasi yang digunakan oleh KUA sudah sanggat baik . 

4. Kemudahan Dalam Mendapatkan Pelayanan 

Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan yang diberikan oleh Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak dapat dinilai dari tiga item 

penilaian yaitu memberikan arahan prosedur, kesederhanaan pelayanan dan 

jumlah pegawai.  

Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan responden masyarakat yang 

berjumlah 35 orang mengenai  indikator Kesopanan dan Keramahan sebagai 

berikut 

Tabel V.7 : Tanggapan Responden Masyarakat (Kemudahan Mendapatkan 

Pelayanan) 

No Sub Indikator Kategori Ukuran Jumlah 

Baik Cukup 

Baik 

Kurang 

Baik 

1 Memberikan 

arahan prosedur 

29 

(83%) 

6 

(17%) 

- 

(0%) 

35 

(100%) 

2 Kesederhanaan 

pelayanan 

30 

(86%) 

5 

(14%) 

- 

(0%) 

35 

(100%) 

3  Jumlah pegawai  35 

(100%) 

- 

(0%) 

- 

(0%) 

35 

(100%) 

Jumlah  94 11 0 105 

Rata-Rata 31 4 0 35 

Prersentase  89% 11% 0% 100% 

Sumber : Data Olahan Hasil Penelitian 2021 

Dari tabel V.7 diatas dapat dilihat bahwa indikator kempat yaitu 

“Kemudahan dalam memperoleh pelayanan” dengan tiga item penilaian  yaitu  

memberikan arahan prosedur pelayanan, kesederhanaan pelayanan dan jumlah 
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pegawai. Dari keseluruhan item penilaian diperoleh tanggapan responden 

terbanyak pada kategori “Baik” sebanyak 31 orang dengan persentase 89%  

selanjutnya disusul responden yang menjawab “Cukup Baik” sebanyak 4 orang 

dengan persentase 11% dan responden yang menjawab “Kurang Baik” tidak ada 

dengan persentase 0%. 

Dari data diatas, maka penulis menyimpulkan untuk Kualitas Pelayanan 

Dalam pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak dari indikator Kemudahan dalam Mendapatkan Pelayanan 

diperoleh hasil 89%  tanggapan responden dapat diketegorikan “Baik” atau pada 

persentase 67%-100%.  

Untuk item pertama agar lebih memperjelas Kualitas Pelayanan Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak pada indikator kemudahan dalam 

mendapatkan pelayanan yaitu pegawai KUA memberikan arahan prosedur yang 

harus di lalui oleh pengantin dari tahap awal sampai akhir, item petama ini 

diperoleh tanggapan responden yang menjawab baik sebanyak 29 orang dan yang 

menjawab cukup baik 6 orang , baik responden banyak menjawab pada kategori 

baik responden yang mengantakan pegawai KUA sangat sabar saat memberikan 

arahan kepada pengantin saat mengurus admistrasi yang mereka tidak tau dan 

mudah. 

Dari penjelasan diatas dapat penulis simpulkan bahwa pada item pertama ya 

itu pegawai memberikan arahan prosedur pelayanan yang harus ditempuh oleh 

pengantin, dimana pegawai menjelaskan secara detail dengan didukung fasilitas 

KUA yang menyediakan spanduk alur pelayanan. 



105 
 

 
 

Untuk item kedua yaitu kesederhanaan pelayanan yang diberikan Kantor 

Urusan Agama memperoleh tanggapan responden yang menjawab baik 30 orang 

dan responden yang mejawab cukup baik 5 orang dari 35 orang responden. Yang 

berarti rata-rata masyarakat menjawab baik lebih banyak dimana mereka 

mengaku dalam mengurus administrasi pernikahan atau pengurusan surat nikah 

mereka mendapatkan pelayanan yang sederhana dan tidak berbelit-belit yang 

membuat masyarakat puas dan merasa pelayanan cukup bagus segingga 

masyarakat tidak perlu berlama-lama dalam mengurus surat-surat. 

Dari penjelasan diatas penulis simpulkan bahwa, kantor usrusan agama 

sangat tidak suka memberikan pelayanan yang berbelit-belit sehingga 

menyusahkan pengantin. 

Untuk item ketiga yaitu jumlah pegawai yang memberikan pelayanan pada 

masyarakat di Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak memperoleh tanggapan 

responden rata-rata 35 orang menjawab baik dengan alasan masyarakt mereka 

sudah mendapatkan pelayanan yang baik dari pegawai KUA. 

Dari keterangan diatas penulis simpulkan bahwa, masyarakat merasa 

pegawai kantor urusan agama untuk kapasitas atau jumlah pegawai sudah cukup 

untuk melayani mereka dengan baik. 

 Dengan demikian dapat disimpulakn bahwa dari keseluruhan item penilaian 

indikator kemudahan dalam mendapatkan pelayanan pada Kualitas Pelayanan 

Publik Dalam Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama (KUA) 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak, diperoleh hasil tanggapan responden terbanyak  
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menjawab pada kategori “Baik” dengan jumlah responden sebanyak  31 orang 

dengan persentase 89% .  

Untuk lebih memastikan kualitas pelayanan pada indikator Kemudahan 

dalam Mendapatkan Pelayanan yang diberikan petugas Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak penulis juga melakukan wawancara kepada 3 

pegawai kantor urusan agama termasuk juga Kepala Kantor Urusan Agama, 

penghulu dan sekretaris sekaligus Tata Usaha dan RT yang memberikan 

pelayanan dalam pengurusan surat nikah. yang pertama penulis melakukan 

wawancara terhadap bapak H. Hartono,S.Ag selaku Kepala KUA Kecamatan Siak 

beliau mengatakan bahwa : 

“untuk memberikan arahan prosesur pelayanan kami sudah mempunyai 

fasilitas alur pelayanan yang dibuat pada baliho dan ditempel diKUA 

untuk memudahkan masyarakat melihat alur pelayanan diKUA namun ada 

beberapa masyarakat yang tidak mengeri itu kami jelaskan bagaimana 

standar pelayanan dan alur pelayanan yang harus dilakukan masyarakat 

agar mereka tidak merasa dipersulit dalam mengurus administrasi di KUA 

siak ini, nah untuk jumlah pegawai sendiri sejujurnya dapat dikatakan 

untuk pelayanan masih kurang SDM atau personil dibagian administrasi 

dikarenakan kami instasi vertical dari pusat untuk perekrutan dari 

kementrian agama sulit jadi kami semaksimal mungkin dengan personil 

yang ada dengan jumlah personil di kantor ada 4 orang dan mereka 

alhamdulilah bisa merangkap jabatan yang sementara kosong selagi 

menuggu jawaban dari kementrian agama mengenai SDM yang kami 

ajukan,dan kami juga punya kepanjangan tangan dari KUA siak yang 

kami pilih sebagai penyuluh desa yang diberkoordinasi tentang 

keagamaan di desa yang di bombing oleh ketua penyuluh agama di KUA 

Kecamatan Siak” (wawancara dengan Kepala Kantor Urusan Agama 

kecamatan Siak Kabupaten siak, senin, 18 Oktober 2021) 

Selanjutnya penulis juga mewawancari Sekretaris sekaligus Tata Usaha dan 

RT kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak Bapak Junaidi,S.Kom 

untuk kemudahan dalam mendapatkan pelayanan beliau mengatakan bahwa : 
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“untuk kesederhanaan pelayanan sudah kami terapkan sesuai standar 

oprasional yang ditetapkan dan sesuai dengan alur pelayanan di KUA 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak, mengenai jumlah pegawai di KUA Kami 

beranggota 4 orang ditambah bapak ketua jadi 5 orang yang memberikan 

pelayanan” (wawancara dengan Bapak Junaidi, S,Kom, Senin, 18 Oktober 

2021) 

 

Dan Penulis juga mewawancarai penghulu di Kantor Urusan Agama 

mengenai  indikator Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan yang mana dalam 

wawancaranya beliau mengatakan bahwa : 

“kita KUA Siak memiliki Moto kerja yang Amanah dalam menerikan 

pelayanan tidak mempersulit calon pengantin untuk melaksanakan niat 

baiknya untuk menikah” (wawancara dengan Bapak Norkholes, S.Ag, 

Senin, 18 Oktober 2021) 

 

Dari wawancara diatas dapat penulis simpulkan bahwa Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak sangat menjunjung tinggi moto kerja 

mereka dan Kantor Urusan Agama mempunyai kendala kesurangan sumber daya 

manusia untuk membantu mereka memberikan pelayanan administrasi pada 

masyarakat. 

Dari obesrvasi dan analisa peneliti dilapangan penulis, penulis menemukan 

fakta yang menggambarkan bahwa pelaksanaan pelayanan yang diberikan oleh 

petugas KUA Kecamatan Siak Kabupaten Siak memang sudah dilaksanakan 

dengan baik, dimana pelaksanaan pelayanan terkait kemudahan mendapatkan 

pelayanan yang diberikan kepada masyarakat sudah dapat dikatakan berjalan 

dengan baik dengan memberikan pelayanan yang tidak berbelit-belit dan tidak 

menyusahka  pengantin. 
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Sehingga dari hasil tanggapan responden wawancara dan observasi penulis  

maka dapat disimpulkan bahwa indikator kemudahan mendapatkan pelayanan 

yang dilaksanakan Pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak diatas dapat disimpulkan bahwa Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak untuk tanggapan responden pegawai KUA 

berada pada kategoeri penilaian “Baik” dimana KUA sudah berusaha dengan baik 

dan sesederhana mungkin pelayanan kepada masyarakat sehingga pelayanan tidak 

berbelit-belit. 

5. Kenyamanan Dalam Memperoleh Pelayanan 

Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan pada Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak berkaitan dengan penyediaan ruang tunggu, 

ruang tempat pelayanan dan tempat parkir.  

Untuk mengetahui kualitas pelayanan pada indikator Kenyamanan dalam 

memperoleh pelayanan terdapat 3 item penilaian yaitu Penyediaan Ruang Tunggu, 

Memiliki standar kenyamanan, dan Tempat Parkir. 

Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan responden masyarakat yang 

berjumlah 35 orang mengenai  indikator Kenyamanan dalam Memperoleh 

Pelayanan sebagai berikut: 

Tabel V.8 : Tanggapan Responden Masyarakat ( Kenyamanan dalam  

Memperoleh Pelayanan) 

No Sub Indikator Kategori Ukuran Jumlah 

Baik Cukup 

Baik 

Kurang 

Baik 

1 Penyediaan 

Ruang Tunggu 

12 

(34%) 

23 

(66%) 

- 

(0%) 

35 

(100%) 

2 Memiliki standar 3 32 - 35 
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kenyamanan (9%) (91%) (0%) (100%) 

3  Tempat parkir 17 

(48%) 

15 

(43%) 

3 

(9%) 

35 

(100%) 

Jumlah  32 70 3 105 

Rata-Rata 10 24 1 35 

Prersentase  29% 68% 3% 100% 

Sumber : Data Olahan Hasil Penelitian 2021 

Dari tabel V.8 diatas dapat dilihat bahwa indikator kelima yaitu 

“Kenyamanan Dalam Memperoleh Pelayanan” yang memiliki tiga item penilaian 

yaitu penyediaan ruang tunggu, memiliki standar kenyamanan, dan fasilitas 

tempat parkir. Dari keseluruhan sub indikator didapat lah tanggapan responden 

terbanyak rata-rata “Cukup Baik”  sebanyak 24 orang dengan persentase 68%, 

selanjutnya disusul responden yang menjawab “Baik” sebanyak 10 orang dengan 

persentase 29%  dan responden yang menjawab “Kurang Baik” tidak ada. 

 Dari data diatas, maka penulis menyimpulkan untuk Kualitas Pelayanan 

Dalam pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak dari indikator Kenyamanan dalam Memperoleh Pelayanan 

diperoleh hasil 68% dapat diketegorikan “Baik” atau pada persentase 67%-100%. 

Untuk melihat tingkat kualitas pelayanan yang diperoleh dari hasil 

tanggapan responden pada item pertama yaitu Penyediaan Ruang Tunggu 

diperoleh responden terbanyak rata-rata cukup baik sebanyak 23 orang dari 35 

orang responden yang mengantakan cukup baik. Dengan alasan Responden 

menjelaskan bahwa untuk fasilitas ruang tunggu bagus ada sofanya tapi untuk 

ruang tunggu lainnya tidak adanya kusi untuk duduk sehingga mereka ada yang 

menunggu di depan KUA denga duduk lesehan. 
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 Dari keterangan diatas penulis menyimpulkan bahwa masyarakat cukup 

puas engan penyediaan ruang tunggu dengan fasilitas sofa yang nyaman namun 

jika pada waktu akad pernikahan saat ramai orang mereka tidak bisa menunggu 

diiruang tunggu dikatenakan kursu tunggu yang sedikit dan ruang tunggu yang 

sempit. Penulis juga perbandingkan KUA Kecamatan Siak dengan KUA bunga 

raya yang memiliki fasilitas ruang tunggu dapat di lihat pada lampiran 

dokumentasi. 

Untuk item kedua yaitu memiliki standar kenyamanan diperoleh responden 

terbanyak rata-rata Cukup Baik sebanyak 32 orang dari 35 orang  responden yang 

mengatakan cukup baik. Responden menjelaskan bahwa kenyamanan dari segi 

kebersihan sudah cukup baik dan sangat rapi namun kurang untuk kursi 

tunggunya. 

Dari keterangan diatas penulis simpulkan bahwa kantor urusan agama 

kecamatan siak kabupaten siak sangat memeperhatikan kebersihan kantor 

sehingga masyarakat cukup puas dengan kebersihan kantor dan rapi. 

 Untuk item penilaian ketiga  yaitu Tempat Parkir diperoleh tanggapan 

responden terbanyak rata-rata “Baik” sebanyak 17 orang  atau 48% responden 

mengatakan baik. Responden menjelaskan bahwa untuk fasilitas tempat parkir 

cukup bagus namun kurang luas sehingga masyarakat parkir sembarangan apa 

lagu pada saat akad nikah. 

Dari keterangan diatas penulis simpulkan bahwa untuk fasilitas kantor 

urusan agama seperti tempat parkir sudah cukup bagus namun hanya kurang besar 

segingga masyarakat adayang parkir dijalan. 
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  Dengan demikian dapat disimpulakn bahwa dari keseluruhan item 

penilaian indikator Kenyamanan dalam Memperoleh Pelayanan pada Kualitas 

Pelayanan Publik Dalam Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama 

(KUA) Kecamatan Siak Kabupaten Siak, diperoleh hasil tanggapan responden 

rata-rata menjawab pada kategorti “Cukup Baik” dengan jumlah responden 

sebanyak  24 orang dengan persentase 68% . 

 Untuk memastikan kualitas pelayanan pada indikator Kenyamanan dalam 

Memperoleh Pelayanan yang diberikan petugas Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Siak Kabupaten Siak penulis juga melakukan wawancara kepada 3 pegawai 

kantor urusan agama termasuk juga Kepala Kantor Urusan Agama, penghulu dan 

sekretaris sekaligus Tata Usaha dan RT yang memberikan pelayanan dalam 

pengurusan surat nikah. yang pertama penulis melakukan wawancara terhadap 

bapak H. Hartono,S.Ag selaku Kepala KUA Kecamatan Siak beliau mengatakan 

bahwa : 

“penyediaan fasilitas ruang tunggu kami sediakan satu set sofa kami 

sudah berusaha memberikan kenyamanan untuk masyarakat yang 

mengurus administrasi di KUA, namun jika ditanya kelengkapan sarana 

dan prasarana kekuranganya sangat jelas terlihat pasti ada kekurangan 

karena sebagus apapun sarana dan prasarana pasti ada kurangnya, tetapi 

Allhamdulilah KUA Kec.Siak kemaren sudah mendapatkan bantuan dari 

Pemerintah Daerah berbentuk sarana fisik seperti bantuan sofa satu set  

kami sudah sangat bersyukur dengan hal itu, untuk area parkir kita sudah 

punya namun kalau untuk kurang luasnya kami belum bisa memperluas 

insyaallah untuk kedepannya KUA Siak akan lebih bagus dan menjadi 

instansi yang patut dicontoh”. (Wawancara dengan kepala Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Siak Kabuapaten Siak, Senin,18 Oktober 2021) 
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Selanjutnya penulis juga mewawancari Sekretaris sekaligus Tata Usaha dan 

RT kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak Bapak Junaidi,S.Kom 

beliau mengatakan bahwa : 

“untuk Sarana dan prasarana diKUA kami pasti punya kekurangan 

seperti Fasilitas Laptop dan computer untuk penyediaan fasilitas tempat 

tunggu kami sudah sediakan satu set sofa untuk masyarakat yang 

mengurus administrasi diKUA” (wawancara dengan Bapak Junaidi, 

S,Kom, Senin, 18 Oktober 2021) 

 

Dan Penulis juga mewawancarai penghulu di Kantor Urusan Agama 

mengenai  indikator Kenyamanan dalam mendapatkan pelayanan yang mana 

dalam wawancaranya beliau mengatakan bahwa : 

“untuk fasilitas sarana dan prasarana menurut saya sudah dpat dikatakan 

bagus karena ada beberapa KUA mereka belum memiliki Aula pernikahan 

dan fasilitas ruang tunggu kami sudah menggunakan sofa tapi meskipun 

KUA Siak belum tercukupi semua fasilitas seperti kekurahngan laptop dan 

komputerisasi yang kurang tapi kami selalu berusaha dapat memenuhi 

semua keinginan masyarakat dengan memanfaatkan fasilitas yang” 

(wawancara dengan Bapak Norkholes, S.Ag, Senin, 18 Oktober 2021) 

 

Dari wawancara diatas dapat penulis simpulkan bahwa Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak   mengenai pelaksanaan dan penyediaaan 

ruang tunggu dan fasilitas lainya sudah dilengkapi dengan baik oleh pihak 

Kecamatan. 

Dari observasi dan analisa peneliti dilapangan penulis, penulis menemukan 

bahwa adanya perbandingan fasilitas yang tidak sama dari KUA siak dengan 

KUA bunga raya dimana KUA bunga raya memiliki fasilitas kursi tunggu yang 

panjang nyang disediakan dan ada satu set sofa lain nya seperti tempat duduk 

KUA kecamatan siak kabupaten siak yang tidak memiliki kursi panjang untuk 

fasilitas ruang tunggu. 
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Sehingga dari hasil tanggapan responden wawancara dan observasi penulis  

maka dapat disimpulkan bahwa indikator kenyamanan dalam memperoleh 

pelayanan yang diberikan Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak diatas dapat disimpulkan bahwa Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak untuk tanggapan responden pegawai KUA 

berada pada kategoeri penilaian “cukup Baik” dimana KUA sudah memenuhi 

fasilias namun dikarenakan keterbatasan finansial jadi tidak dapat di penuhi dalam 

memberikan pelayanan pada masyarakat. 

6. Atribut Pendukung Pelayanan 

Atribut pendukung pelayanan adalah terkait kelengkapan fasilitas ruangan 

kipas angin atau AC, kebersihan ruang tunggu. 

Untuk mengetahui kualitas pelayanan pada Atribut Pendukung Pelayanan 

terdapat 3 item penilaian yaitu Kelengkapan Fasilitas Kipas Agngin Atau AC, 

Kebersihan Seluruh Ruangan, Dan Tempat Pengaduan Masyarakat 

Selanjutnya untuk mengetahui tanggapan responden masyarakat yang 

berjumlah 35 orang mengenai  indikator Atribut Pendukung Pelayanan sebagai 

berikut: 

Tabel V.9 : Tanggapan Responden Masyarakat (Atribut Pendukung 

Pelayanan) 

No Sub Indikator Kategori Ukuran Jumlah 

Baik Cukup 

Baik 

Kurang 

Baik 

1 Kelengkapan 

Fasilitas Kipas 

Angin Atau AC 

4 

(12%) 

26 

(74%) 

5 

(14%) 

35 

(100%) 

2 Kebersihan 

Seluruh Ruangan  

7 

(20%) 

26 

(74%) 

2 

(6%) 

35 

(100%) 

3  Tempat - 35 - 35 



114 
 

 
 

pengaduan 

masyarakat 

(0%) (100%) (0%) (100%) 

Jumlah  11 87 7 105 

Rata-Rata 4 29 2 35 

Prersentase  11% 83% 6% 100% 

Sumber : Data Olahan Hasil Penelitian 2021 

Dari tabel V.9 diatas dapat dilihat bahwa indikator keenam sebagai 

indikator terakhir yaitu “Atribut Pendukung Pelayanan” yang memiliki tiga item 

penilaian yaitu kelengkapan fasilitas kipas angin atau AC, kebersihan seluruh 

ruangan dan ketersediaan tempat pengaduan masyarakat. Dari keseluruhan sub 

indikator didapat lah tanggapan responden terbanyak rata-rata “Cukup Baik”  

sebanyak 29 orang dengan persentase 83%, selanjutnya disusul responden yang 

menjawab “Kurang Baik” sebanyak 4 orang dengan persentase 11%  dan 

responden yang menjawab “Kurang Baik” sebanyak  2 orang dengan persentase 

6%. 

 Dari data diatas, maka penulis menyimpulkan untuk Kualitas Pelayanan 

Dalam pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak dari indikator Atribut Pendukung Pelayanan diperoleh hasil 83% 

dapat diketegorikan “Baik” atau pada persentase 67%-100%. 

Untuk item pertama agar lebih memperjelas Kualitas Pelayanan Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak pada indikator atribut pendukung 

pelayanan yaitu kelengkapan fasilitas kipas angina atau AC, kebersihan seluruh 

ruangan dan tersedianya tempat pengaduan masyarakat. Pada item petama ini 

diperoleh tanggapan responden yang menjawab baik sebanyak 4 orang dan yang 

menjawab cukup baik 26 orang , pengantin kebanyakan menjawab pada kategori 

baik responden yang mengantakan untuk kelengkapan fasilitas kipas angina ada 
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atau cukup tapi untuk AC Kantor Urusan Agama belum memiliki fasiitas Ac 

tersebut. 

Dari keterangan diatas dan observasi penulis pada saat dilapanagan, penulis 

melihat untuk fasilita pendukung pelayanan seperti kipas angina dan AC belum 

tersedia dengan baik, dilihat dari kipas angina yang hanya tersedia di ruangan 

pelayanan saja untuk ruang tamu belum tersedia kipas agin sedangan untuk AC 

kantor urusan Agama belum memiliki fasilitas tersebut. 

 Untuk item kedua yaitu kebersihan seluruh ruangan diperoleh responden 

terbanyak rata-rata Cukup Baik sebanyak 26 orang dari 35 orang responden yang 

mengatakan cukup baik. responden memberi alasan bahwa kantor urusan agama 

untuk kebersihan seseluruahan ruangan sudah cukup bersih dan rapi . 

 Dari keterangan diatas dan observai yang penulis lihat dilapangan memang 

benar kantor urusan agama sangat memperharikan kebersihan setiap ruangan 

dengan adanya petugas keberihan yang membersihkan di sana sehingga kantor 

urusan agama selalu bersih dan rapi. 

 Untuk item penilaian ketiga tempat pengaduan masyarakat diperoleh 

tanggapan responden terbanyak rata-rata menjawab Cukup Baik sebanyak 35 

orang responden. Responden mengatakan mereka belum pernah ada pengaduan 

mengenai pelayanan disana tapi kantor urusan agama menyediakan kotak 

pengaduan untuk masyarakat. 

 Dari keteranga  diatas dan observasi lapangan yang penulis lakukan, 

penulis memag menemukan adanya kotak saran dan pengaduan untuk masyarakat 

mengadu namun masyarakat belum adanya masyarakt yang mengadu dan 
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komplain mengenai pelayanan disana, dikarenakan masyarakat tidak mau ribet 

dengan urusan yang seperti itu nyatanya di lapangan masih ditemukan masyarakat 

mengeluh tentang pelayanan yang tidak ramah dan agak setikit lama dalam 

mengurus administrasi. 

  Dengan demikian dapat disimpulakn bahwa dari keseluruhan item 

penilaian indikator Atribut pendukung pelayanan pada Kualitas Pelayanan Publik 

Dalam Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan 

Siak Kabupaten Siak, diperoleh hasil tanggapan responden rata-rata menjawab 

pada kategorti “Baik” dengan jumlah responden sebanyak  29 orang dengan 

persentase 83% . 

 Untuk memastikan kualitas pelayanan pada indikator akurasi pelayanan 

yang diberikan petugas Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak 

penulis juga melakukan wawancara kepada 3 pegawai kantor urusan agama 

termasuk juga Kepala Kantor Urusan Agama, penghulu dan sekretaris sekaligus 

Tata Usaha dan RT yang memberikan pelayanan dalam pengurusan surat nikah. 

yang pertama penulis melakukan wawancara terhadap bapak H. Hartono,S.Ag 

selaku Kepala KUA Kecamatan Siak beliau mengatakan bahwa : 

“untuk kelengkapan fasilitas Kantor Urusan Agama seperti kipas angin 

kami ada namun tidak diseluruh ruangan ada dikarenakan fasilitas belum 

lengkap tapi insyaalah kedepannya KUA Siak bisa melengkapi fasilitas 

tersebut, untuk kebersihan KUA kami punya bapak yang berkerja sebagai 

kebersihan dia juga yang menjaga KUA siak, mengenai tempat pengaduan 

kami menyediakan kotak pengaduan dan allhamduliah belum ada 

masyarakat yang mengisi kotak pengaduan tersebut” (wawancara dengan 

Kepala Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak, Senin. 

2021) 
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Selanjutnya penulis juga mewawancari Sekretaris sekaligus Tata Usaha dan 

RT kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak Bapak Junaidi,S.Kom  

beliau mengatakan bahwa : 

“untuk kelengkapan fasilitas kantor seperti AC belum ada kami hanya 

menggunakan kipas angina yang tersedia di ruangan pegawai, untuk 

ruang tamu belum ada bukan hanya itu kami juga kekurangan fasilitas 

yang penting untuk pelayanan seperti computer yang hanya 2 dan laptop 

yang tersedia hanya 1 wajar lah sebuah instansi mempunyai plus minus 

dalam kelengkapan fasilitas karenakan bukan hanya KUA siak saja untuk 

KUA lainya juga seperti itu jadi kami  hanya bisa bersyukur, untuk tempat 

pengaduan masyarakat kami sudah menyediakan kotak sarnan” 

(wawancara dengan Bapak Junaidi, S,Kom, Senin, 18 Oktober 2021) 

 

Dan Penulis juga mewawancarai penghulu di Kantor Urusan Agama 

mengenai  indikator Atribut Pendukung Pelayanan yang mana dalam 

wawancaranya beliau mengatakan bahwa : 

“untuk kelengkapan fasilitas seperti AC belum ada disini Cuma ada kipas 

angin dan allhamdulilahnya disini tidak terlaku panas jadi dengan kipas 

angin juga sudah cukup, kebersihan kantor ada bapak yanto yang 

bertugas membersihkan dan menjaga kantor, dan untuk pengaduan 

masyarakat kami belum ada mendapat pengaduan” (wawancara dengan 

Bapak Norkholes, S.Ag, Senin, 18 Oktober 2021) 

 

Dari wawancara diatas dapat penulis simpulkan bahwa Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak  belum lengkap fasilitasnya namun 

mereka berusaha memenfaatkan fasilitas yang ada untuk memenuhi keinginan 

masyarakat, untuk ketersediaannya tempat pengaduan meraka sudah meyediakan 

kotak saran dan sampai saat ini belum ada komplain masyarakat terhadap 

pelayanan yang mereka berikan. 

Dari observasi dan analisa penulis dilapangan penulis, penulis melihat 

memang tidak ada fasilitas kipas angina di ruang tunggu pelayanan dan kantor 
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urusan agama belum menggunakan fasilitas Ac untuk setiap ruangan pelayanan 

dikarenakan belum adanya dana untuk memenuhi kebutuhan tersebut. 

Sehingga dari hasil tanggapan responden wawancara dan observasi penulis  

maka dapat disimpulkan bahwa indikator aktribut pendukung pelayanan yang 

diberikan Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak Kabupaten Siak diatas 

dapat disimpulkan bahwa Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak 

untuk tanggapan responden pegawai KUA berada pada kategoeri penilaian “cukup 

Baik” dimana KUA sudah memenuhi fasilias umum lainya sehingga fasilitas 

pendukung ini tidak terlalu mempengaruhi pelayanan di KUA siak. 

C. Rekapitulasi Tanggapan Responden Masyarakat Tentang Kualitas 

Pelayanan Publik Dalam Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan 

Agama (KUA) Kecamatan Siak Kabuapten Siak. 

 

Dari analisa yang telah dilakukan diatas maka dapat ditarik rekapitulasi 

jawaban responden berikut ini : 

Tabel V.10 : Rekapitulasi Tanggapan Responden Masyarakat Tentang 

Kualitas Pelayanan Publik Dalam Pengurusan Surat Nikah 

Pada Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Siak 

Kabuapten Siak. 

 

No 

 

Indikator 

Kategori pengukuran  

Jumlah Baik Cukup 

Baik 

Kurang 

Baik 

1 Ketepatan Waktu 

Pelayanan 

 

23 

(66%) 

 

10 

(28%) 

 

2 

(6%) 

 

35 

(100%) 

 

2 

 

Akurasi Pelayanan 

 

27 

(77%) 

 

8 

(23%) 

 

0 

(0%) 

 

35 

(100%) 

 

3 

 

Kesopanan dan 

Keramahan 

34 

(97%) 

1 

(3%) 

0 

(0%) 

35 

(100%) 
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4 Kemudahan 

Mendapatkan 

Pelayanan 

 

 

31 

(89%) 

 

4 

(11%) 

 

 

 

0 

(0%) 

 

35 

(100%) 

 

5 Kenyamanan 

Dalam 

Memperoleh 

Pelayanan 

 

10 

(29%) 

 

24 

(68%) 

 

 

1 

(3%) 

 

35 

(100%) 

 

6 

 

 

 

 

 

 

Atribut Pendukung 

Pelayanan 

4 

(11%) 

29 

(83%) 

2 

(6%) 

35 

(100%) 

 

Jumlah 129 76 5 210 

Rata-rata 21 13 1 35 

Persentase 60% 37% 3% 100% 

Sumber : Data Olahan Hasil Penelitian 2021 

 

Dari tabel V.10  diatas dapat disimpulkan bahwa dalam menentukan 

Kualitas Pelayanan Publik Dalam Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak dapat dikategorikan “Baik” dengan 

jumlah rata-rata  responden masyarakat 21 orang atau 60% berada pada kategori 

baik dikarenakan pelayanan yang diberikan oelah pihak kantor urusan agama 

tepat waktu dan produk pelayanan diterima tepat waktu juga dengan keadaan 

baik pula sehingga masyrakat cukup puas dengan pelayanannya. Dan resonden 

yang menyatakan “Cukup Baik” ada sebanyak 13 orang atau 37% dengan alasan 

pelayanan yang diberikan kepada mereka sudah cukup baik dan tidak ada 

kesalahan. Sedangkan yang menyatakan “Kurang Baik” sebanyak 1 orang atau 

3% . Dengan demikian sesuai dengan teknik pengukuran yang dapat 
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disimpulkan bahwa tanggapan masyarakat tentang Kualitas Pelayanan Publik 

Dalam Penguruan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak dapat dikatakan “Cukup Baik” karena berada pada skor 33%-

66% dengan kategori cukup baik. 

Berdasarkan hasil akhir penelitian ini, secara keseluruhan menunjukan 

bahwa tanggapan masyarakat tentang Kualitas Pelayanan Publik Dalam 

pengurusan Surat nikah sudah cukup memenuhi persyaratan standar kualitas  

pelayanan dengan diperoleh hasil 60% dapat diketegorikan “Cukup Baik” atau 

pada persentase 33%-66%. 

Dari semua indikator yang dinilai penulis melihat untuk ketepatan waktu 

pelayanan masih ditemukannya pengantin yang merasa pelayanan yang 

diberikan KUA masih lama, dan pada indikator atribut pendukung pelayanan 

juga pengantin kurang puas apa lagi pada saat panas namun tidak ada kipas 

angin di ruang tunggu tersebut membuat pengantin tidak nyaman. 

Penulis juga menganalisa pelayanan yang diberikan kantor urusan agama 

sudah dijalankkan dengan baik namun dalam memberikan pelayanan pada 

masyarakat belum semuanya merasa puas pada pelayanan tersebut, seperti waktu 

pelayanan administrasi kantor urusan agama masih belum sesuai dengan standar 

pelayanan namun masih bisa dikatakan cukup baik dan cukup tepat waktu, 

karena tidak terlalu lama.  
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D. Faktor-Faktor Penghambat Dalam Melakukan Pelayanan Publik Di 

Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak. 

 

Dalam melaksanakan kebijakan publik, Khususnya berkaitan dengan 

pelayanan dibeikan  kepada masyarakt luas tentunya pihak Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Siak Kabupaten Siak langsung berhadapan dengan berbagai macam 

karakter manusia yang meminta pelayanan, maka dengan demikian mereka akan 

menghadapi banyak permasalalahan yang dihadapi dalam upaya memberikan 

pelayanan yang maksimal terhadap masyarakat itu sendiri. Adapun hambatan-

hambatan yang dialami oleh pegawai Kantor Urusan Agama dalam memberikan 

pelayanan pada masyrakat sebgai berikut: 

Berdasarkan dari keterangan Bapak H.Hartono, S.Ag selaku Kepala Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupatan Siak, hambatan yang di hadapi oleh 

pegawai KUA terletak dari fasilitas yang belum lengkap, jumlah pegawai yang 

sedikit untuk lebih rincinya sebagai berikut: 

1. Keterbatasanya jumlah sumber daya manusia (SDM) atau pegawai yang 

melayani di Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak, hal 

tersebut tentu menjadi hambatan saat melayani masayarakat yang sangat 

banyak sementara pegawai hanya sedikit diKUA Siak mempunya 4 

pegawai untuk memberikan pelayanan.bahkan mereka harus 

melenggkapai atau merangkap pekerjaan untuk menyelesaikan pelayanan 

yang diminta masyarakt. Dengan adanya kendala keterbatasan pegawai 

dimana saat pegawai KUA ada yang sedang sakit dan berhalangan hadir  

dikantor hal tersebut tentunya mempengaruhi kualitas pelayanan yang 

diberikan di Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten Siak, 
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terlebih apa bila jumlah masyarakat yang mengurus administrasi 

pelayanan ramai terpaksa menunda nya. 

2. Kurangnya sumberdaya finansial untuk memenuhi fasilitas sarana dan 

prasarana yang masih kurang seperti computer, printer dan laptop sehinga 

kami terhambat dalam waktu proses pelayanan kepada masyarakat dalam 

penyelesaian pelayanan . 

3. Hambatan yang terakhir itu ada pada persyaratan yang diberikan 

masyarakat kepada pihak KUA seperti KK, KTP, Akta kelahiran yang 

tidak falid atau tidak sama sehinga membuat kami memutuskan untuk 

menggunakan identitas KTP yang digunakan pengantin. Hal tersebut 

seharusnya tidak terjadi sehingga kami sulit mengisi identitasnya, 
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BAB VI  

PENUTUP  

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang penulis lakukan, maka dapat diisimpulkan 

bahwa untuk kualitas pelayanan publik dalam pengurusan surat nikah pada kantor 

urusan agama (KUA) kecamatan siak kabupaten siak sudah cukup baik dalam 

memberikan pelayanan pada masyarakat baik dari segi administrasi maupun segi 

standar oprasional pelayanan yang ditetapkan, namun sebaik apapun pelayanan 

yang diberikan pasti ada kekurangannya apa lagi yang kita tau masyarakat atau 

manusia yang tidak pernah puas akan sesuatu yang didapat dan diberikan, sama 

halnya dengan Kantor Urusan Agama yang memberikan pelayanan secara 

langsung pada masyarakat pasti ada letak kekuranganya baik itu dari segi 

pelayanan yang diberikan maupun fasilitas yang kurang. 

Dari hasil penelitian yang memiliki 6 indikator penilaian rata-rata menjawab 

baik dan cukup baik untuk yang menjawab kurang baik hanya 5 orang dari 35 

orang responden masyarakat, dari yang penulis teliti dan cermati KUA siak hanya 

kekurangan dibagaian atribut pendukung pelayanan dan kurangnya SDM yang 

bertugas di bagian administrasi sehingga ada beberapa orang yang tidak merasa 

puas dengan pelayanan yang diberikan untuk selebihnya sudah cukup baik. 

B. Saran  

Adapun saran yang dapat diberikan untuk Kualitas Pelayanan Publik Dalam 

Pengurusan Surat Nikah Pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak Kabupaten 

Siak sebagai berikut : 
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1. Diharapkan pegawai di Kantor Urusan Agama dalam memberikan 

pelayanan surat nikah dapat untuk lebih cepat dalam meberikan pelayanan 

dibidang administrasi pada masyarakat.pegawai KUA harus lebih optimal 

dalam memberikan pelayanan pada masyarakat agar impian atau 

keinginan masyarakat tercapai dengan otomatis  tujuan pemerintah dapat 

tercapai juga dengan baik 

2. Untuk pemberian buku nikah disarankan tidak ada penundaan, Terkait 

dengan masalah biaya dan waktu pegawai Kantor Urusan Agama harus 

memperhatikan dengan baik dan melaksanakan hal tersebit sesuai dengan 

standar oprasional pelayanan yang seharusnya agar tidak ada masyarakat 

yang mengalami keterlambatan pelayanan. 

3. Terkait sumber daya manusia  dan finansial yang belum memadai KUA 

harus lebih bersemangat dan selalu memberikan pelayanan terbaik pada 

masyarakat untuk kedepannya. Kantor Urusan Agama Kecamatan Siak 

Kabupaten Siak untuk dapat berkoordinasi dengan Kementrian Agama 

untuk memenuhi sumber daya manusia yang dianggap surang untuk 

bagian administrasi pelayanan.  
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