
 

1 
 

BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Salah satu upaya melwujudkan tata kellola pelmelrintahan yang baik adalah 

delngan melmbelrikan pellayanan publik yang telrukur dan belrkualitas delngan sellalu 

melmpelrhatikan kelbutuhan dan dinamika masyarakat. Pellayanan publik peljabat dari 

belrbagai lapisan masyarakat, telrutama yang melnyangkut hak-hak sipil dan 

kelbutuhan dasar, masih dianggap bellum melmelnuhi kelbutuhan dan harapan 

masyarakat, baik dari selgi sistelm pellayanan maupun proseldur pellayanan, selrta 

tidak transparan, informasi-informasi belrbasis, dan inklusif, tidak kohelreln, tidak 

dapat melnjamin kelpastian, selrta felnomelna pungutan liar masih ada.  

Tuntutan masyarakat telrhadap pelningkatan pellayanan publik tidak diimbangi 

delngan sistelm fungsional yang mellayani masyarakat, yang elrat kaitannya delngan 

relndahnya kinelrja instansi pelmelrintah khususnya di daelrah. Salah satu upaya untuk 

melngeltahui kinelrja aparat adalah delngan melmahami kelpuasan masyarakat telrhadap 

layanan yang dibelrikan, yang dapat dicapai delngan melnyusun indelks kelpuasan 

masyarakat selbagai tolak ukur dalam melnilai kualitas pellayanan. 

Dalam UU NO 25 tahun 2009 bab IV pasal 15 ayat el dinyatakan bahwa 

pelnyellelnggara nelgara belrkelwajiban melmbelrikan pellayanan yang belrkualitas selsuai 

delngan pelnyellelnggaraan pellayanan publik dan mellaksanakan standar pellayanan 

selsuai delngan standar pellayanan, telrmasuk melmbelrikan pelrtanggungjawaban 

telrhadap pelnyellelnggaraan yang disellelnggarakan pada ruang publik dan dapat 

diaksels olelh masyarakat. 

Belrdasarkan Kelputusan Melntelri Agama nomor 39 Tahun 2012 telntang 

Organisasi dan Tata Kelrja Kantor Urusan Agama Pasal 2 diselbutkan bahwa dalam 

mellaksanakan tugas yang selbagaimana dimaksud dalam pasal 1 ayat 1 KUA yang 

salah satunya melnyellelnggarakan fungsi pellayanan bimbingan kelluarga sakinah, 

KUA belrupaya melningkatkan mutu pelrkawinan delngan cara-cara telrtelntu yang 

selsuai Syar’i seltellah keltiadaan kursus calon pelngantin (suscatin). 
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Disisi lain, masyarakat dapat melngadukan pelnyellelnggaraan nelgara dan 

pelnyimpangan pelmelrintahan dari standar pellayanan. Standar pellayanan melrupakan 

tolak ukur yang melnjadi peldoman pelnyellelnggaraan pellayanan dan acuan pelnilaian 

mutu pellayanan, selrta melrupakan kelwajiban dan komitmeln pelngellola kelpada 

masyarakat untuk melnciptakan pellayanan yang belrkualitas, celpat, seldelrhana, 

telrjangkau, dan telrukur. Kondisi telrselbut melnjadikan pelnyellelnggaraan pellayanan 

publik wajib melrumuskan dan melneltapkan standar pellayanan yang dipadukan 

delngan kelmampuan pelnyellelnggara, kelbutuhan masyarakat, dan kondisi 

lingkungan. 

Dalam melnyusun dan melngelmbangkan standar pellayanan, pelnyellelnggara 

harus mellibatkan masyarakat dan pihak-pihak telrkait delngan pelnelrapan prinsip 

nondiskriminasi, melmiliki kelmampuan dan pelrhatian telrhadap kelragaman. 

Kelmudian untuk melnciptakan layanan yang transparan dan telrbuka dalam layanan 

masyarakat harus belrtindak selcara adil dan tidak diskriminatif, melmbelrikan 

pellayanan yang profelsional, sopan dan kompelteln dibidangnya, selrta tidak 

melmpelrsulit masyarakat karelna pada hakelkatnya pellayanan masyarakat adalah 

sarana untuk melmelnuhi kelbutuhan. Hal Ini dapat dijellaskan selbagai belrikut: 

1. Keljellasan atau transparansi, Surjadi melngungkapkan keljellasan pellayanan 

dapat melliputi, pelrsyaratan telknis dan administrasi pellayanan publik, unit 

kelrja atau peljabat yang belrwelnang dan belrtanggung jawab untuk melmbelrikan 

pellayanan dan melnyellelsaikan masalah atau pelrsellisihan dalam 

pelnyellelnggaraan pellayanan publik, dan deltail biaya pellayanan publik dan tata 

cara pellunasan. 

2. Kompeltelnsi pelmbelri pellayanan (profelsionalismel peltugas), yaitu kelmampuan 

untuk melmbelrikan pellayanan yang dijanjikan selcara telpat waktu, akurat, dan 

melmuaskan, selhingga pelgawai belrhasil melmbelrikan pellayanan yang selsuai 

delngan harapan masyarakat.1 

3. Kelpastian dan keltelpatan waktu pellayanan, pelnyellelnggaraan pellayanan 

publik dapat disellelsaikan selsuai delngan waktu yang dijadwalkan, dan 

pellayanan publik dapat ditelrima selcara belnar, telpat dan sah. 

 
 1 Januar Elfe lndi Panjaitan, Pelngaruh kualitas pellayanan Te lrhadap Kelpuasan Pellanggan 

Pada JNEl Cabang Bandung, De lRe lMa Jurnal Manaje lme ln Vol. 11 No. 2, 2016, 270. 
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4. Proseldur pellayanan, telrmasuk produk melndukung pellayanan, jalur 

pellayanan, selrta sarana dan prasarana yang melmbangun kelpelrcayaan dan 

kelpuasan masyarakat. 

Melnikah melmiliki banyak kelutamaan, salah satunya ialah telrhindar dari  

maksiat zina antara laki-laki dan pelrelmpuan. Di sisi lain melnikah juga dikatakan 

dapat melnyeljukkan hati dan melningkatkan keltakwaan kelpada Allah Swt. melngelnai 

hal ini Allah belrfirman dalam Alquran surah Ar Rum Ayat 21 

 

وَدَّةً وَ  جًا ل ِتسَْكُنوُٓا۟ إلَِيْهَا وَجَعلََ بَيْنكَُم مَّ نْ أنَفسُِكُمْ أزَْوََٰ تِهِٓۦ أنَْ خَلقََ لكَُم م ِ رَحْمَةً ۚ إِنَّ وَمِنْ ءَايََٰ

قَوْمٍ يَتفَكََّرُونَ  تٍ ل ِ لِكَ لَءَايََٰ  فِى ذََٰ

Artinya : Dan di antara tanda-tanda kelbelsaran-Nya ialah Dia melnciptakan 

pasang-pasangan untukmu dari jelnismu selndiri, agar kamu celndelrung dan 

melrasa telntram kelpadanya, dan Dia melnjadikan di antaramu rasa kasih dan 

sayang. Sungguh, pada yang delmikian itu belnar-belnar telrdapat tanda-tanda 

(kelbelsaran Allah) bagi kaum yang belrpikir.2 

 

Dari ayat di atas dapat disimpulkan bahwa Allah melnunjukkan kelbelsaran-

Nya dan kelselmpurnaan kelkuasaan-Nya adalah bahwa Dia tellah melnciptakan untuk 

kamu (laki-laki) istri dari jelnis kamu selndiri selhingga jiwa kamu akan telnang dan 

damai delngannya, Dia tellah melnciptakan cinta dan kasih sayang antara suami dan 

istri. Sungguh, dalam selmua yang diciptakan Allah, ada peltunjuk telntang kelkuasaan 

Allah dan kelunikan-Nya bagi melrelka yang belrpikir dan melngambil pellajaran. 

Delngan delmikian, melnikah sangatlah pelnting.  

Namun, mellihat situasi pada awal tahun 2020, munculnya virus corona atau 

covid-19 tellah melnyelbabkan pelrubahan kelbiasaan masyarakat dalam belraktifitas 

apapun, telrmasuk dalam pelnyellelnggaraan pellayanan publik. Seljak awal Marelt 

2020, belrbagai kelbijakan tellah dikelluarkan olelh pelmelrintah pusat dan daelrah. 

Mulai dari melmbatasi hubungan sosial (Sosial Distancing), melnghimbau untuk 

belkelrja di rumah (Work From Homel) bagi selbagian belsar Aparatur Sipil Nelgara 

(ASN), melniadakan kelgiatan ibadah, dan melminta masyarakat untuk teltap di rumah 

selrta melngurangi aktivitas elkonomi di luar rumah. 

 
 2 Grame ldia, Al-Quran QS Ar-Rum /30:21 
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Sellama pandelmi covid-19 yang masuk kel Indonelsia pada awal tahun 2020, 

pelmelrintah telrus mellakukan belbelrapa upaya untuk melngimplelmelntasikan belrbagai 

kelbijakan dalam me lmutus rantai pelnyelbaran virus te lrselbut. Salah satunya de lngan 

melnelrapkan Pelmbatasan Sosial Belrkala Belsar (PSBB) mellalui pelnutupan selbagian 

kantor, pelnghelntian kelgiatan bellajar melngajar, dan juga me lmbelri batasan untuk 

kelgiatan kelagamaan. covid-19 melrupakan virus yang dapat me lnyelbar mellalui 

teltelsan kelil (drople lt) dari hidung atau mulut pada saat be lrsin atau batuk, virus ini 

juga dapat belrpindah mellalui udara.  

Maka dari itu, pelmelrintah melnelrapkan PSBB agar tidak te lrjadi kelrumunan, 

karelna pelnyelbaran virus covid-19 akan selmakin tinggi apabila selgelrombolan orang 

belrada di dalam ruangan telrtutup delngan kurangnya velntilasi udara. Dalam kondisi 

ini, selluruh pihak mulai dari anak-anak sampai orang delwasa harus me llakukan 

pelncelgahan selcara mandiri delngan mellakukan kelgiatan di dalam rumah agar dapat 

melngurangi lajunya pelnyelbaran virus covid-19. 

Olelh karelna itu, pelnyellelnggara pellayanan publik yang dike lnal delngan 

selbutan pelnyellelnggara wajib melmbelrikan pellayanan yang belrkualitas se lsuai 

delngan prinsip pelnyellelnggaraan pellayanan publik, se lkalipun di masa pande lmi 

selpelrti ini, melnyeldiakan sarana, prasarana, dan pellayanan publik yang melndukung 

telrciptanya suasana pe llayanan publik yang be lrkualitas fasilitas pe llayanan publik 

selsuai delngan undang-undang. 

Kantor Urusan Agama Kelcamatan Seli Dadap Kabupate ln Asahan 

melrupakan lelmbaga yang be lrorielntasi pada masyarakat yang tugasnya me llayani 

masyarakat melliputi pelrnikahan, pelrcelraian dan hal-hal lain yang belrkaitan delngan 

pellayanan masyarakat. Kantor Urusan Agama di Ke lcamatan Seli Dadap se lndiri 

melrupakan Kantor Urusan Agama yang be lrada di Kabupateln Asahan yang 

mellayani belbelrapa delsa selkaligus. Hal itulah yang me lnarik pelnelliti untuk fokus 

bagaimana kantor urusan agama dapat mellayani kelbutuhan masyarakatnya delngan 

baik dan elfelktif di masa pandelmi. 



5 
 

 
 

 

B. Identifikasi Masalah 

Adapun idelntifikasi masalah dalam pelnellitian ini adalah manajelmeln 

pellayanan nikah pada masa pandelmi covid-19 di Kantor Urusan Agama Kelcamatan 

seli Dadap Kabupateln Asahan yang melliputi: 

1. Melnjalankan manaje lmeln pellayanan nikah yang kurang baik pada masa 

pandelmi 

2. Kurangnya sosialisai kelpada masyarakat melngelnai pellaksanaan pellayanan 

nikah pada masa pandelmi covid-19 

 

C. Fokus Masalah 

Belrdasarkan ide lntifikasi masalah di atas, adapun fokus masalah yang akan 

dikaji dalam pelnellitian ini belrkelnaan delngan manajelmeln pellayanan nikah pada 

masa pandelmi covid-19 di Kantor Urusan Agama Kelcamatan Seli Dadap Kabupate ln 

Asahan, yaitu Pelrelncanaan, Pelngorganisasian, Pellaksanaan, dan Pelngawasan. 

 

D. Rumusan Masalah 

Belrdasarkan latar be llakang masalah yang te llah dipaparkan, maka yang akan 

melnjadi masalah pada pelnellitian ini adalah: 

1. Bagaimana manaje lmeln pellayanan nikah pada masa pande lmi covid-19 di 

Kantor Urusan Agama Kelcamatan Seli Dadap Kabupateln Asahan? 

2. Apa saja kelndala yang dihadapi dalam pe llaksanaan manaje lmeln pellayanan 

nikah pada masa pandelmi covid-19 di KUA Kelcamatan Seli Dadap 

Kabupateln Asahan? 

 

E. Tujuan Penelitian 

1. Untuk melngeltahui manajelmeln pellayanan nikah pada masa pande lmi covid-

19 di Kantor Urusan Agama Kelcamatan Seli Dadap Kabupate ln Asahan 

2. Untuk melngeltahui kelndala yang dihadapi dalam mellaksanakan manajelmeln 

pellayanan nikah pada masa pandelmi covid-19 di KUA Kelamatan Seli Dadap 

Kabupateln Asahan. 
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F. Batasan Istilah 

 Pelnulis akan melmbelrikan pelnelgasan istilah dalam pelnellitian ini yang 

belrjudul “Manajelmeln Pellayanan Nikah Pada Masa Pandelmi Covid-19 Di 

Kantor Urusan Agama Kelcamatan Seli Dadap Kabupateln Asahan”. Delngan 

tujuan agar tidak te lrjadi kelsalahan dalam me lmahami pelngelrtian istilah yang 

telrkandung dalam melngartikan judul skripsi ini. Pelnelgasan istilah dalam judul 

ini melliputi: 

1. Manajelmeln adalah suatu rangkaian prose ls yang melliputi kelgiatan 

pelrelncanaan, pelngorganisasian, pellaksanaan, pelngawasan dan 

pelngelndalian dalam rangka me lmbelrdayakan selluruh sumbelr daya 

organisasi/pelrusahaan, baik sumbelr daya manusia (human relsourcel apital), 

modal (financial capital), matelrial (land, natural relsourcel or raw 

matelrials), maupun telknologi selcara optimal untuk me lncapai tujuan 

organisasi/pelrusahaan.3 

2. Pellayanan Nikah adalah rangkaian prose ls yang melliputi pelnelrimaan 

kelhelndak nikah, me lmelriksa pelrsyaratan atas pelmbelritahuan kelhelndak 

nikah, melngumumkan pelmbelritahuan kelhelndak nikah, mellaksanakan 

pelncatatan dan pelngawasan nikah. 

3. Manajelmeln pellayanan nikah adalah prosels pelrelncanaan, pelngorganisasian, 

pelnggelrakan selrta pelngelvaluasian pellayanan nikah yang te lrjadi di Kantor 

Urusan Agama delmi telrcapainya tujuan pellayanan yang baik. 

4. Kelhidupan Pada Masa Pandelmi Covid-19 

Diduga awal munculnya virus corona di Indone lsia telrjadi pada saat malam 

valelntinel, telrjadi kontak antara WN Je lpang yang tinggal di Malaysia. 

Kontak delngan WNI karelna pasie ln adalah telman delkatnya, kelduanya 

belrdansa. Mulai belrgeljala pada tanggal 16 Felbruari 2020, WNI yang se lmpat 

belrdansa delngan WN Jelpang melrasa tidak nyaman se lrta melngalami batuk 

selhingga belrobat jalan. Kelluhan batuk yang tak kunjung hilang se lrta 

melndapat kabar bahwa relkannya yang WN Je lpang positif covid-19 di 

 
 3 Ismail Sholihin, Pelngantar Manajelme ln, (Jakarta: Elrlangga, 2012), 12. 
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Malaysia pasie ln langsung dipindahkan ke l RSPI Sulianti Saroso. Dan 

dinyatakan Covid pada tanggal 1 Marelt 2023. 

Munculnya pandelmi covid-19 melnyelbabkan pelmelrintah melnelrapkan 

kelbijakan Pelmbatasan Sosial Be lrskala Belsar (PSBB), yang me lmbatasi 

kelgiatan masyarakat, baik kelgiatan elkonomi, pelndidikan, maupun kelgiatan 

sosial lainnya. Be lrkurangnya belrbagai kelgiatan telrselbut belrdampak pada 

kondisi sosial elkonomi masyarakat, telrutama masyarakat relntan dan miskin. 

Akibatnya, pelmelrintah pusat dan daelrah tellah melngelluarkan belrbagai 

kelbijakan untuk me lnangani pelnyelbaran covid-19, selrta kelbijakan yang 

ditujukan untuk me lmitigasi dampak sosial dan e lkonomi dari wabah 

telrselbut. 

5. Kantor Urusan Agama adalah kantor yang me llaksanakan selbagian tugas 

kantor Kelmelntelrian Agama Indonelsia di kabupateln dan kota di bidang 

urusan Agama Islam dalam wilayah ke lcamatan. 

 

G. Kegunaan Penelitian 

1. Selcara te loritis agar dapat dijadikan bahan re lfelrelnsi kumpulan kelilmuan 

telntang manajelmeln pellayanan nikah untuk me lningkatkan pellayanan nikah 

yang lelbih baik lagi. 

2. Selcara praktis se lbagai bahan pelndorong yang selcara elfelktif dapat 

digunakan khususnya untuk kelpala KUA selrta pelgawai KUA dalam 

mellakukan pellayanan nikah, selbagai panduan bagi para calon pe lngantin 

yang akan me llakakukan urusan kel KUA, selbagai rujukan ke lpada pelnelliti 

lain yang belrminat untuk mellakukan pelnellitian selrupa, dan se lbagai 

masukan untuk KUA yang lain dalam me lmbelrikan pellayanan pada 

masyarakat. 

 

H. Sistematika Pembahasan 

Dalam siste lmatika pelmbahasan pada pelnellitian ini, pelnulis melnyusun 

pelmbahasan selsuai delngan judul yang te llah pelnulis ajukan untuk dite lliti yaitu 

Manajelmeln Pellayanan Nikah Pada Masa Pande lmi Covid-19 di Kantor Urusan 
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Agama Kelcamatan Seli Dadap Kabupate ln Asahan. Adapun pelmbahasan te lrselbut 

ialah: 

BAB I : Bab ini belrisi latar bellakang masalah, idelntifikasi masalah, fokus 

masalah, rumusan masalah, tujuan pelnellitian, kelgunaan pelnellitian, dan siste lmatika 

pelmbahasan. 

BAB II : Bab ini be lrisikan Landasan Telori, telntang Pelngelrtian Manaje lmeln, 

Fungsi-Fungsi Manajelmeln, Pelngelrtian Pellayanan, Pelngelrtian Manaje lmeln 

Pellayanan, Pellayanan Nikah, Standar Pe llayanan, Kualitas Pellayanan, Tujuan 

Pellayanan, Pelngelrtian Nikah, Kantor Urusan Agama, Pelngelrtian Kantor Urusan 

Agama, Tugas Kantor Urusan Agama, Ke lhidupan Pada Masa Pandelmi Covid-19 di 

indonelsia, dan Pelnellitian Telrdahulu yang Rellelvan. 

BAB III : Bab ini belrisikan Meltodologi Pelnellitian, Jelnis Pelnellitian, Lokasi 

Pelnellitian, Sumbe lr Data, Instrumeln Pelngumpulan Data, dan Telknik Analisis Data. 

BAB IV : Bab ini belrisikan Hasil Pelnellitian dan Pelmbahasan, melmaparkan 

gambaran umum lokasi pe lnellitian dan me lnampilkan hasil pelnellitian dari analisis 

lapangan telrhadap pelnellitian. 

BAB V : Bab ini belrisikan Kelsimpulan dan Saran 

 


