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BAB I

PENDAHULUAN


1.1. Latar Belakang Masalah
Memasuki tahun 2020 Indonesia mengalami kejadian yang berbeda dari sebelumnya. Yaitu adanya pandemik corona virus disease 2019 (covid-19). Dengan adanya virus tersebut menjadikan kebisaaan masyarakat mengalami pergeseran. Juga pelayanan-pelayanan yang disajikan, baik itu intitusi negara maupun swasta mengalami perubahan dengan adanya social distancing. Dengan adanya pembatasan ini membuat kebisaaan masyarakat dalam melaksanakan kegiatannya menjadi berubah. Hal ini berdampak terhadap kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang disajikan.
Begitu halnya dengan pelayanan pernikahan yang disajikan oleh Kantor Urusan Agama (KUA). Dengan diterbitkannya Surat Edaran Nomor: SE. 2 Tahun 2020 tentang Penyesuaian Sistem Kerja Pegawai Dalam Upaya Pencegahan Penyebaran pandemik Corona Virus Disease 2019 (Covid-19) pada Kementerian Agama. Berdasarkan SE tersebut yaitu penerapan pengaturan bekerja dari rumah/tempat tinggal bagi setiap pekerja baik PNS maupun non-PNS yang berada di satuan kerja Kementerian Agama, termasuk didalamnya pekerja administrasi pelayanan Kantor Urusan Agama.
Pelayanan adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, melalui pelayanan ini keinginan dan kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi. Pelayanan pernikahan merupakan serangkaian kegiatan yang dilaksanakan oleh lembaga KUA guna melaksanakan fungsinya kepada masyarakat diwilayah tersebut dalam memfasilitasi pelaksanaan yang menjadi sunah rasul dalam agama Islam. Serta KUA bertugas mencetak buku nikah pasangan pengantin yang melaksanakan pernikahan sebagai tanda bukti telah resmi menjadi pasangan suami istri. Dan dari pelayanan yang diberikan petugas tersebut akan menimbulkan kepuasan bagi pasangan pengantin karena telah terpenuhinya keinginan pasangan tersebut. 1

Dalam Kamus Bahasa Indonesia dijelaskan bahwa pelayanan adalah sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain, sedangakan melayani yaitu membantu menyiapkan (membantu menyiapkan yang dibutuhkan seseorang).
Menurut Senoaji (2008), kepuasan terdiri dari tiga komponen dasar yaitu, sebuah respon akan suatu fokus yang telah ditetapkan pada waktu tertentu. Tingkat intensitas dari kepuasan dinyatakan pada kondisi seperti “menarik, bagus, dan netral”. Semuanya mencerminkan tingkat kepuasan yang positif, walaupun “menarik” memiliki perasaan yang lebih kuat dari “bagus”, dan “bagus” lebih kuat daripada “netral”. Fokus mengidentifikasi akan suatu obyek dari kepuasan konsumen yang bisaanya menyatakan perbandingan akan performa dengan beberapa standard.  Kepuasan pelanggan sebagian besar dilihat sebagai satu – bentuk dimensi – semakin tinggi kualitas pelayanan yang dirasakan / diterima, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan.
Adapun biaya pernikahan yang selama ini sering menjadi kambing hitam bagi para pemuda atau masyarakat umum dalam memandang prosesi pernikahan, menjadi hal yang berpengaruh terhadap kepuasan pelayanan yang diberikan. Mengenai pembiayaan yang termasuk pada penerimaan Negara pemerintah telah membuat pertaturan yang tertuang dalam Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 15 tahun 2015 tentang Jenis dan Tarif atas Jenis Penerimaan Negara bukan pajak yang berlaku pada Kementerian Agama pasal 5 poin (1) dijelaskan bahwa setiap warga Negara yang melaksanakan nikah atau rujuk di Kantor Urusan Agama Kecamatan atau di luar Kantor Urusan Agama Kecamatan tidak dikenakan biaya pencatatan nikah atau rujuk. Kemudian pada poin (3) disebutkan bahwa warga Negara yang tidak mampu secara ekonomi dan/atau korban bencana yang melaksanakan nikah atau rujuk di luar kantor di kenakan biaya Rp. 0,00,- yang ketentuannya diatur kembali dalam Peraturan Menteri Agama.
Dalam Peraturan Menteri Agama Republik Indonesia Nomor: 12 tahun 2016 tentang Pengelolaan Penrimaan Negara bukan pajak atas biaya nikah atau rujuk di luar kantor urusan agama kecamatan dijelaskan bahwa calon pengantin wajib menyetorkan biaya nikah atau rujuk sebesar Rp. 600.000,- ke kas Negara.
Mengenai hal tersebut dalam praktiknya tidaklah selurus dengan apa yang disertakan dalam peraturan diatas. Ada kalanya dalam satu daerah, seperti wilayah kerja Kantor Urusan Agama Kecamatan Cimerak, Kabupaten Pangandaran, wilayah yang diambil oleh peneliti untuk dijadikan daerah penelitian pada kesempatan kali ini. Yaitu adanya Amil/P3N (Pembantu Pegawai Pencatat Nikah) adalah perpanjangan tangan para Penghulu di berbagai daerah dan kehadirannya sangat diperlukan di setiap desa. Pegawai ini bisaanya diangkat oleh kepala desa.[footnoteRef:1] [1:  https://www.antaranews.com/berita/260546/pembantu-pegawai-pencatat-nikah-perlu-perbaikan-nasib#:~:text=P3N%20adalah%20perpanjangan%20tangan%20para,%2C%20Suhaimi%2C%20belum%20lama%20ini.] 

Dengan adanya Amil sebenarnya sangat membantu terhadap masyarakat dalam melaksanakan pelayanan pernikahan. Namun bagaikan dua sisi mata uang dimana satu sisi menjadi keuntungan dalam pelaksanaan pelayanan prima serta satu sisi lain menambah permasalahan bagi masyarakat terutama ketika berhubungan dengan biaya. Maka dalam dari itu biaya yang ditimbulkan menjadi respon atas focus masayakat akan kepuasan pelayanan yang disuguhkan. Dan yang menjadi dasar dari adanya amil ini adalah kecakapan seseorang dalam memahami agama, kemudian wibawa di masyarakat namun sedikit mengenai keterampilan administrasi sampai sistem online yang semakin hari makin digandrungi.
Kemudian dengan adanya pandemik covid-19 ini menjadi lebih menarik, dimana dengan adanya Pembatasan Sosial Bersekala Besar (PSBB) petugas pelayanan dihadapkan pada work from home (WFH) atau kerja dari rumah, memaksa setiap pekerjaan dilakukan secara online. Hal ini menjadi permasalahan bagi pegawai yang tidak bisaa melakukan pekerjaan secara online. Aksinya menjadi beragam, ada yang menghadirkan orang ketiga, pembelajaran tambahan dan lain sebagainya. Dan efek dari itu penambahan biayalah yang diambil guna menutupi pengeluaran tersebut. Hal tersebut pasti berpengaruh terhadap pelayanan serta kepuasan pasangan pengantin yang melaksanakan pernikahan.


1.2. Masalah Penelitian 
Masalah penelitian disajikan melalui identifikasi masalah, pembatasan masalah dan perumusan masalah.

1.2.1. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas serta untuk memfokuskan pembahasan, maka penulis mengidentikasi permasalahan dalam penelitian ini, bahwa kepuasan calon pasangan pengantin rendah ini dibuktikan dengan beberapa indikator sebagai berikut:
Berdasarkan pengamatan awal, calon pasangan pengantin yang akan melaksanakan pernikahan di Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Cimerak Kabupaten Pangandaran nampaknya kurang puas. Hal ini terlihat dari beberapa fenomena sebagai berikut: 
1. Masih ada pelayanan yang belum sesuai dengan standar operasional prosedur. Misalnya pembayaran nikah atau rujuk sepenuhnya dilakukan pegawai tanpa memberikan penjelasan terhadap masyarakat umum. 
2. Masih ada pegawai yang hasil pekerjaannya belum memenuhi standar kualitas yang telah ditentukan. Misalnya tugas yang dikerjakan dan diselesaikan oleh pegawai masih belum bisa menyesuaikan dengan kondisi pandemik.
3. Masih ada pegawai yang belum memahami sepenuhnya pekerjaan yang mereka kerjakan. Misalnya pegawai tidak mengerti dengan tugas pekerjaan yang mengharuskan online sehingga mengalami kesulitan dalam menyelesaikan pekerjaan tersebut.
4. Masih ada pegawai yang tidak kreatif dalam menyelesaikan pekerjaannya. Misalnya pegawai tidak mau memberikan ide atau gagasan dalam menyelesaikan persoalan-persoalan yang timbul dalam pekerjaan, sehingga menghambat proses penyelesaian pekerjaan.
5. Masih ada pegawai yang tidak mau bekerjasama dalam menyelesaikan pekerjaan. Misalnya pegawai cenderung lebih senang mengerjakan sendiri pekerjaan tanpa mau bekerjasama dan berkoordinasi dengan pegawai lain.
6. Masih ada pegawai yang tidak bersemangat dalam mengerjakan tugasnya. Misalnya pegawai tidak optimal dan kurang bertanggung jawab dalam mengerjakan tugas yang diberikan pimpinan, terutama untuk tugas-tugas baru. 
7. Masih ada pegawai yang belum sadar akan tugas dan tanggung jawabnya. Misalnya pegawai sering terlambat masuk kantor dan kadangkala tidak ada di tempat kerja ketika diperlukan, sehingga menghambat penyelesaian pekerjaan. 
8. Masih ada pegawai yang tidak memiliki kualitas individu. Misalnya karena pekerjaan dilakukan secara online dan dia tidak menguasainya tetap menggunakan cara lama dalam penyelesaiannya.
9. Masih ada pegawai yang nakal. Misalnya mengenai biaya mengambil keuntungan lebih di luar aturan yang berlaku.
10. Masih ada menyembunyikan informasi. Misalnya mengenai informasi biaya nikah tidak disosialisasikan secara benar kepada masyarakat guna kepentingan pribadi.

1.2.2. Pembatasan Masalah
Pembatasan masalah dilakukan semata-mata karena keterbatasan waktu, biaya dan tenaga yang dimiliki peneliti. Pembahasan yang lebih komprehensif dari setiap indikator masing-masing variabel dalam penelitian ini diharapkan dapat mengeliminasi keterbatasan tersebut. Sehingga dalam penelitian ini variabel yang diteliti meliputi:
a. Variabel bebas : pelayanan online dan biaya nikah
Pelayanan pernikahan adalah proses pelaksanaan akad nikah yang melibatkan pasangan calon pengantin, petugas pencatatan pernikahan serta penghulu yang menikahkan pasangan sesuai dengan aturan yang berlaku. Palayanan yang dimaksud adalah pelayanan yang sesuai dengan standar operasional prosedur dari lembaga Kantor Urusan Agama (KUA). Standar operasional prosedur dibentuk oleh lembaga guna memberikan pelayana prima terhadap masyarakat, sehingga menimbulkan kepuasan terhadap proses yang dilaksanakan.
Biaya nikah merupakan penerimaan negara bukan pajak yang telah diatur sedemikian rupa oleh pemerintah pusat yang berasal dari Kantor Urusan Agama kecamatan dengan satuan peristiwa nikah atau rujuk. Hal ini merupakan bagian dari pelayanan yang sesuai dengan standar operasional prosedur.
b. Variabel terikat : kepuasan calon pasangan pengantin
Yang dimaksud kepuasan adalah suatu hal yang dihasilkan dari penyesuaian antara yang terjadi dengan yang diharapkan. Maka kepuasan calon pasangan pengantin adalah mendapatakan pelayanan yang sesuai dengan yang diharapkan oleh calon pasangan pengantin selama proses pelaksanaan pernikahan. 

1.2.3. Perumusan Masalah
Adapun berdasarkan latar belakang penelitian tersebut di atas, maka penulis membuat rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh pelayanan pernikahan online terhadap kepuasan pasangan pengantin selama pandemik covid-19 di Kantor Urusan Agama Kecamatan Cimerak Kabupaten Pangandaran?
2. Bagaimana pengaruh biaya nikah terhadap kepuasan calon pasangan pengantin selama pandemik covid-19 di Kantor Urusan Agama Kecamatan Cimerak Kabupaten Pangandaran?
3. Bagaimana pengaruh pelayanan pernikahan online dan biaya nikah terhadap kepuasan calon pasangan pengantin selama pandemik covid-19 di Kantor Urusan Agama Kecamatan Cimerak Kabupaten Pangandaran?

1.3. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut untuk mengetahui:
1. Pelayanan pernikahan online selama pandemik covid-19 di Kantor Urusan Agama Kecamatan Cimerak Kabupaten Pangandaran.
2. Biaya nikah selama pandemik covid-19 di Kantor Urusan Agama Kecamatan Cimerak Kabupaten Pangandaran.
3. Kepuasan calon pasangan pengantin selama pandemik covid-19 di Kantor Urusan Agama Kecamatan Cimerak Kabupaten Pangandaran.
4. Pengaruh pelayanan pernikahan online terhadap kepuasan calon pasangan pengantin selama pandemik covid-19 di Kantor Urusan Agama Kecamatan Cimerak Kabupaten Pangandaran.
5. Pengaruh biaya nikah terhadap kepuasan calon pasangan pengantin selama pandemik covid-19 di Kantor Urusan Agama Kecamatan Cimerak Kabupaten Pangandaran.
6. Pengaruh pelayanan pernikahan online dan biaya nikah terhadap kepuasan calon pasangan pengantin selama pandemik covid-19 di Kantor Urusan Agama Kecamatan Cimerak Kabupaten Pangandaran.

1.4. Kegunaan Hasil Penelitian
1.4.1 Kegunaan Teoritis 
Hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi yang relevan atau bahan masukan dan perbandingan bagi peneliti lain yang melakukan penelitian yang sejenis sehingga dapat mempermudah dalam menyelesaikan penelitiannya.

1.4.2 Kegunaan Praktis
[bookmark: _GoBack]Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi pihak Universitas Adhirajasa Reswara Sanjaya (ARS University) untuk meluluskan penulis dalam menyelesaikan studi S2 Magister Manajemen. Dan juga dapat menjadi bahan bacaan juga laporan bagi pihak KUA Kecamatan Cimerak Kabupaten Pangandaran selama adanya pandemik covid-19 mengenai pelayanan pernikahan, biaya nikah serta kepuasan pasangan pengantin yang melaksanakan pernikahan di wilayah kerja KUA Kecamatan Cimerak.
