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ABSTRAK 

Pelayanan tidak dapat dipisahkan dari kehidupan manusia dan menjadi 
hal pokok dalam suatu aktivitas di bidang pemerintahan yang tidak dapat 
dilakukan oleh orang banyak. Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Rajabasa Kota Bandar Lampung adalah lembaga yang melayanai 5 
kelurahan sekaligus yang bergerak dibidang pemerintahan. Maka 

dibutuhkannya pelayanan , juga meningkatkan kualitas layanan demi 
mempertahankan loyalitas kepada calon pengantin. Hal inilah yang 
menarik penulis untuk mengetahui kondisi pelayanan terhadap kursus 

calon pengantin, sehingga terumuslah judul: “Manajemen Pelayanan 
Perkawinan di Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Rajabasa Kota 
Bandar Lampung” yang memiliki rumusan masalah “Bagaimana 

Perkawinan di Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Rajabasa Kota 
Bandar Lampung?” yang memiliki tujuan untuk mengetahui bagaimana 

cara meningkatkan kualitas pelayanan. 

Adapun jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian jenis lapangan 
( field reseach) yaitu suatu penelitian yang langsung dilakukan 

dilapangan atau pada responden. Penelitian ini bersifat kualitatif 
deskriptiif yaitu penelitian berupaya menghimpun, mengolah dan 
menganalisis dat asecara kualitatif deskriptif. maksudnyamelakukan 

pendekatan investigasi, peneliti mengumpulkan data dengan cara bertatap 
muka secara langsung dan berinteraksi dengan orang-orang ditempat 

penelitia. Memberikan penjelasan dan jawaban terhadap pokok 
permasalahan yang penulis teliti, bukan berarti untuk menguji atau 
mencari teori baru. 

Analisis penulis dalam Karya ilmiah ini adalah Manajemen Pelayanan 
Perkawinan di Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Rajabasa Kota 
Bandar Lampung sudah menggunakan fungsi manajemen mulai dari 

menggunakan fungsi manajemen dari planning, organizing, 
actuating,maupun controlling dan sudah berjalan sesuai aturan yang 
berlaku dan berusaha memberikan kualitas layanan yang terbaik dengan 

memberikan layanan melebihi dari harapan dari suscatin dengan indikator 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Rajabasa Kota Bandar Lampung, sudah 
memberikan layanan yang berkualitas kepada suscatin,dan juga calon 
pengantin merasa pelayanannnya terpenuhi dan merasanyaman terhadap 

pelayanan sehingga terciptanya loyalitas dari calonpengantin terhadap 
Kantor Urusan Agama Kecamatan Rajabasa Kota Bandar Lampung. 

Kata Kunci : Manajemen Pelayanan  
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MOTTO 

برِِينَ  تِ لصََّٰ لِ لْْنَفسُِ لثَّمَرََٰ  لنَبَْلوَُنَّكُم لْخَوْفِ  لْجُوعِ لْْمَْوََٰ

Dan sungguh akan Kami berikan cobaan kepadamu, dengan sedikit 

ketakutan, kelaparan, kekurangan harta, jiwa dan buah-buahan. 

Dan berikanlah berita gembira kepada orang-orang yang sabar. 

Q.S Al-Baqarah ayat 155  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Penegasan Judul 

Skripsi ini berjudul “Manajemen Pelayan Perkawinan di 

Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Rajabasa Kota 

Bandar Lampung” terlebih dahulu penulis membahas secara 

detail mengenai judultersebut. 

Manajemen secara etimologi berasal dari bahasa Inggris, 

yaitu to manage berarti mengurus to control berarti 

memeriksa; dan toguide yang berarti memimpin.
1
Sedang jika 

ditinjau dari segi istilah atau terminology mengandung 

beberapa pengertian, tergantung dari sudut pandang yang 

digunakan. Sondang P Siagian didalam bukunya yang berjudul 

Filsafat Administrasi mendefinisikan manajemen sebagai 

kemampuan atau keterampilan untuk memproleh suatu hasil 

dalam rangka pencapain tujuan dalam rangga pencapaian 

tujuan melalui kegiatan-kegiatan orang lain.
2
 Sedang menurut 

G.R. Terry didalam bukunya yang berjudul The Principles of 

Management, manajemen dapat diartikansebagai suatu proses 

untuk menentukan serta ditetapkan melalui pemantapan 

sumber daya manusia dan sumber-sumber lainnya.
3
 

 

Sedangkan pelayanan menurut Moenir  pelayanan ialah 

sebuah proses dari pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas 

orang lain secara langsung.
4
Dimana penekanan terhadap 

definisi pelayanan diatas ialah pelayanan yang diberikan 

karena menyangkut segala usaha yang dilakukan oleh 

seseorang didalam rangka untuk mencapai tujuan guna untuk 

                                                             

1 MuhtarEvendi,manajemenislam(Jakarta:BataraKaryaAksara,1986),h.9 
2 Sondang P.Siagian,filsafat administrasi (Jakarta:cv haji 

masagung,1989),h.5. 
3 G.R. Terry, Principal of Management,Winardi,pent. (Bandung: 

Alumni, 1986),h.4 
4Moenir,manajemen pelayanan umum di indonesia (Jakarta: Bumi 

Ksara, 2010)h.16 

1 
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bisa mendapatkan kepuasan didalam hal pemenuhan 

kebutuhan. 

 

Menurut Brata sebagai mana yang dikutip pada bukunya 

Suatu pelayanan akan terbentuk dikarenakan adanya 

sebuahproses pemberian layanan tertentu dari pihak penyedia 

layanan pada pihak yang dilayaninya dan selain itu juga brata 

menambahkan bahwa suatu pelayanan bisa terjadi diantara 

seseorang dengan seseorang yang lain, seseorang dan juga 

dengan kelompok, atau juga kelompok dengan seseorang 

seperti halnya orang-orang yang berada didalam sebuah 

organisasi.Yang juga memberikan pelayanan pada orang-orang 

yang ada di sekitarnya yang juga membutuhkan sebuah 

informasi organisasi itu sendiri.
5
 Pelayanan yang baik dan 

berkualitas memberikan implikasi kepuasan masyarakat, 

karena masyarakat secara langsung mnilai kinerja pelayanan 

yang diberikan 

 

Jadi pelayanan pada hakikatnya adalah proses pemenuhan 

kebutuhan yang bersifat kasat mata yang dimana dibantu oleh 

pihak lain yang menyedikan jasa tersebut sebagai patner dalam 

memenuhi kebutuhan pribadi atau kelompok dengan cara 

masingmasing pihak mendapatkan keuntungan. Oleh karena 

itu objek petama manajemen pelayanan ialah proses itu sendiri 

menurut berbagai definisi tersebut dapat disimpulakan bahawa 

manajemen pelayanan adalah manajemen proses, yaitu sisi 

manajemen yang mengatur dan mengendalikan proses 

pelayanan, agar mekanisme kegiatan pelayanan dapat berjalan 

tertip, tepat mengenai sasaran dan memuaskan pihak yang 

dilayani. 

 

Sedangkan manajemen pelayanan yang penulis maksud  

pada judul penelitian ini yaitu sebagai  manajemen  pelayanan 

                                                             

5 Atep Adya Brata, Dasar-Dasar Pleyanan Prima, (Jakarta: PT Alex 

Media Koputindo kelompok Gramedia 2003) h.9 
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yang telah dilakukan oleh KUA kecamatan rajabasa kota 

Bandar lampung  dalam memberikan pelayanan pada calon 

pengantin sesuai dengan fungsi manajemen yaitu planning, 

organizing, actuating, dan controlling. 

 

Pernikahan adalah suatu akad yang dilakukan sepasang 

calon pengantin ketika dia akan memasuki gerbang 

perkawinan dan salah satu bentuk has percampuran antar 

golongan. Sesuatu yang berpasangan dengan lainnya yang 

sejenis, kedua nya disebut (az- zawjan)
6
. 

 

Jadi manajemen pelayanan perkawinan adalah proses 

pelayanan pernikahan  yang terjadi di KUA Kecamatan 

rajabasa kota Bandar Lampung , karena pentingnya menikah 

maka kua kecamatan rajabsa kota Bandar Lampung  harus 

mengimplementasikan aktifitas-aktifitas pelayanan pernikahan 

dan keamanan kesehatan demi tercapainya tujuan pelayanan. 

Aktifitas manajemen yang dimaksud dalam uraian ini 

menggunakan unsur- unsur manajemen (POAC) yang 

dilakukan oleh manajemen dalam rangka pencapaian tujuan 

sebuah pelayanan pernikahan yang telah ditetapkan.Uraian dari 

segi aktifitas ini diambil karena disini letak dinamikanya 

manajemen, terutama jika dihubungkan dengan kegiatan 

pelayanan yang menjadi pokok bahasan. 

 

B. Latar Belakang 

Salah satu upaya mewujudkan Good Governance adalah 

memberikan pelayanan publik yang berkualitas, terukur serta 

senantiasa memperhatikan tuntutan dan dinamika kepada 

masyarakat. Pelayanan publik oleh aparatur dalam berbagai 

sektor terutama yang menyangkut pemenuhan hak-hak sipil 

dan kebutuhan dasar masih dirasakan belum sesuai dengan 

tuntutan dan harapan masyarakat, baik yang menyangkut 

                                                             

6  Mahmud Al Shabbagh, Tuntunan Keluarga Bahagia Menurut 
Islam, (Bandung: PTRemaja Rosdakarya, 1994) h.1 
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sistem dan prosedur pelayanan yang masih berbeda- beda  

tidak  transparan,   kurang  informatif,   kurang  akomodatif 

dan kurang konsisten sehingga tidak menjamin kepastian serta 

masih adanya pungutan liar.Tuntutan masyarakat akan 

perbaikan pelayanan publik belum diimbangi dengan sistem 

kapasitas aparat dalam  melayani publik, hal ini sangat terkait 

dengan kinerja aparatur pemerintahan yang masih rendah 

terutama di daerah. Salah satu upaya mengetahui kinerja 

aparatur yaitu dengan mengetahui tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap apa yang diberikan, yang dapat dilakukan dengan 

menyusun indeks kepuasan masyarakat sebagai tolak ukur 

untuk menilai kualitaspelayanan. 

 

Dalam UU NO 25 tahun 2009 bab IV pasal 15 ayat e 

dengan tegas dinyatakan bahwa penyelenggara negara 

berkewajiban memberikan pelayanan yang berkualitas sesuai 

dengan penyelenggaraan pelayanan publik dan melaksanakan 

standar pelayanan sesuai dengan standar pelayanan, termasuk 

memberikan pertanggungjawaban terhadap penyelenggaraan 

yang diselenggarakan pada ruang publik dan dapat diakses 

oleh masyarakat. 

 

Pada sisi lain, masyarakat dapat mengadukan pelaksana 

penyelenggaraan negara dan pemerintah yang melakukan 

penyimpangan standar pelayanan. Standar pelayanan yang 

dimaksud adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai 

pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian 

kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggara 

kepada masyarakat dalam rangka menciptakan pelayanan yang 

berkualitas,cepat, mudah, terjangkau dan terukur. Kondisi 

membuat penyelenggaran pelayanan publik berkewajiban 

menyusun dan menetapkan standar pelayanan dengan 

memperhatikan kemampuan penyelenggara, kebutuhan 

masyarakat dan kondisi lingkungan. 

 

Dalam menyusun dan menetapkan standar pelayanan 

penyelenggara wajib mengikutsertakan masyarakat dan pihak 
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terkait dengan penerapan asas tidak diskriminatif, memiliki 

kompetensi dan memperhatikan keragaman.Untuk 

menciptakan pelayanan publik yang terbuka dan baik maka 

pelaksana pelayanan publik memang harus berperilaku adil 

dan tidak diskriminatif dengan ditopang sikap yang santun, 

ramah, profesional dan kompetensi pada bidang tugasnya 

dengan mengaplikasikan prinsip yang tidak mempersulit 

masyarakat dan selalu berpegang pada nilai-nilai akuntabilitas 

dan berintegritas sebagai penyelenggara institusi. 

Bagaimanapun juga pelayanan publik adalah kegiatan atau 

rangkaian kegiatan yang berfungsi sebagai instrumen untuk 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan standar dan 

peraturan perundang-undangan bagi setiap warganegara dan 

penduduk atas barang dan jasa serta pelayanan administratif 

yang disediakan penyelengara pelayanan publik sebagaimana 

yang diatur dalam Undang-undang. 

 

Kantor Urusan Agama merupakan sebuah lembaga yang 

diperuntukkan bagi masyarakat yang tugas nya adalah 

melayani masyarakat baik Itu mengenai urusan pernikahan, 

perceraian dan lainnya sifatnya berhubungan dengan pelayanan 

masyarakat. Kantor Urusan Agama (KUA)  itu sendiri 

merupakan Kantor Urusan Agama yang ada di Kota Bandar  

Lampung  yang melayani beberapa kecamatan sekaligus. Hal 

inilah yang menarik perhatian peneliti bagai mana Kantor 

Urusan Agama tersebut melayani kebutuhan masyarakatnya 

secara baik dan efektif .Terkait hal tersebut KUA dalam 

melaksanakan tupoksi menetapkan harus menatisipasi 

bagaimana menjalankan tugas–tugas pelayanan pernikahan 

tersebut melalui fungsi manajemen. 

 

C. Fokus dan Sub-Fokus Penelitian 

Mengingat begitu banyak permasalahan yan terjadi 

dikarenakan keterbatasan waktu, biaya dan pengetahuan maka 

penulis akan memfokuskan penelitian yang terjadi di lapangan 

agar penulis dapat mengarah pada tujuan serta mempermudah 

proses pengolahan data, maka penulis menetapkan fokus 
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penelitian ini berfokus pada manajemen pelayan perkawinan 

Objek utamanya yaitu terhadap manajemen pelayanan 

perkawinan pada kantor urusan agama kecamatan rajabasa 

kota Bandar lampung . 

Berdasarkan fokus penelitian diatas maka sub fokus 

masalah penelitian adalah “Manajemen Pelayanan perkawinan 

yang dilakukan pada kantor urusan agama” 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang penulis uraikan 

diatas, maka rumusan masalahnya adalah bagaimana 

manajemen pelayanan perkawinan di KUA Kecamatan 

Rajabasa Kota Bandar  Lampung. 

 

E. Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui bagaimana manajemen pelayanan 

perkawinan di KUA Kecamatan Rajabasa Kota Bandar  

Lampung. 

 

F. Manfaat Penelitan  

1. Untuk mengetahui manajemen pelayanan pada kantor 

urusan agama kecamatan rajabasa pada manajemen 

pelayanan nikahnya . 

2. Secara teoritis agar dapat dijadikan bahan rujukan 

khasanah keilmuwan bagi kantor urusan agama dalam 

upaya meningkatkann pelayanan pada masyarakat . 

3. Sebagai bahan stimulasi yang secara praktis digunakan 

khususnya kantor urusan agama kecamatna rajabasa dan 

umumnya bagi kita semua . 

 

G. Kajian Penelitian Terdahulu Yang Relevan  

Berdasarkan tinjauan yang telah dilakukan oleh penulis dari 

berbagai sumber kepustakaan, penulis telah menemukan skripsi 

yang menjadi tinjauan pustaka sebagai perbandingan sekaligus 

untuk menghindari plagiatisme dalam penyusunan skripsi ini, 

didalam penulisan karya ilmiyah ini penulis menemukan spripsi 
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yang memiliki objek penelian yang sama. adapun tinjauan pustaka 

pada skripsi ini adalah : 

1. Rahmat Ari Saputra NPM 1441030143 Mahasiswa Jurusan 

Manajemen Dakwah, Fakultas Dan Ilmu Komunikasi, 

Universitas Islam Negri Raden IntanLampung Tahun 2019 M/ 

1440 H dengan judul “ Sistem Pelayanan Publik di Kantor 

Urusan Agama Sukabumi Bandar Lampung” Hasil penelitian 

ini berfokus pada pelayanan yang ada di KUA baik pelayanan, 

nikah, haji, haji, wakaf, penyuluhan dan lain sebagainya.
7
 

 

2. Diah Rahayu NPM 1341030016 Mahasiswa Jurusan 

Manjemen Dakwah, Fakultas Dakwah Dan Ilmu Komunikasi, 

Universitas Islam Negri Raden Intan Lampung, Tahun 2017 

M/ 1438H dengan Judul “ Manajemen Pelayanan Publik pada 

Kantor Urusan Agama Kecamatan Padang Cermin Kabupaten 

Pesawaran” penelitian ini berfokus pada Manajemen Asas-asas 

pelayanan yang dilakukan oleh KantorUrusanAgama 

kepadamasyarakat pada Suscatin. 
8
 

 

3. M. Riswandi Bahriansyah 1641030116 Mahasiswa Jurusan 

Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah Dan Ilmu Komunikasi, 

Universitas Islam Negri Raden Intan Lampung,Tahun 

2010M/1442H dengan judul “Manajemen Pelayanan Publik 

Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Kepada Nasabah Di 

PT. Prudential Life Assurance Syariah Pahoman Bandar 

Lampung. Hasil Penelitian ini adalah Manajemen Pelayanan 

Publik yang dilakukan pada PT. Predential Life Assurance 

Syariah Pahoman Kota Bandar Lampung dalam meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Nasabah menggunakan fungsi manajemen 

dari planning, Organizing, actuating dan controlling dan sudah 

berjalan sesuai aturan yang berlaku. Dan berusah memberikan 

                                                             

7RahmatAriSaputra,SistemPelayananPublikDiKantorUrusanAgamaSuka

bumi(BandarLampung:UniversitasIslamNegeriRadenIntanLampung,2019). 
8Diah Rahayu, Manajemen Pelayanan Publik pada Kantor Urusan 

AgamaKecamatanPadang CerminKabupaten Pesawaran, (Bandar Lampung: 

UniversitasIslamNegeri RadenIntan, 2017). 
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pelayanan melebihi dari harapan nasabahnya.
9
 

 

4. Ari Saputra NPM 132440022 Mahasiswa Jurusan Manajemen 

Dakwah Fakultas Dakwah Dan Ilmu Komunikasi, 

UniversitasIslamNegeriSunanKalijagaYogyakarta,2017M/143

8dengan Judul “ Manajemen Pelayanan Bimbingan Manasik 

Haji Oleh Kantor Urusan Agama Kecamatan Pakem Sleman 

“berfokus pada aktivitas manajemen pelayanan bimbingan dan 

pelatihan manasik haji, sosialisasi undang-undang, serta 

menyangkut mekanisme bimbingan manasik haji yang 

dilakukan KUA pakem , pengendalian kegiatan, serta evaluasi 

pelaksanaan kegiataan bimbingan manasik haji. 

 

Jika cermati penelitian ini memiliki kesamaan dengan peneliti 

sekarang lakukan yaitu sama-sama membahas tentang manajemen 

pelayanan, namun terdapat perbedaan pada penelitian sebelumnya 

yang menitik beratkan kepada manajemen pelayanan di 

PT.Prudential Life Assurance Syariah. Sedangkan peneliti 

sekarang lebih menitik beratkan pada fungsi manajemen pelayanan 

dalam meningkatkan kualitas layanan Suscatin pada Kantor Urusan 

Agama (KUA)
10

 

H. Metode Penelitian 

Metode dalam suatu penelitian merupakan suatu hal yang sangat 

penting, sebab dengan penggunaan metode penelitian yang tepat, 

maka akan mempermudah peneliti untuk meneliti. Metode yang 

digunakan untuk penelitian ini antara lain sebagai berikut: 

 

                                                             

9 

M.RiswandiBahriansyah,ManajemenPelayananPublikDalamMeningkatkan 

Kualitas pelayana Kepada Nasabah PT. Preduential Life AssuranceSyariah 
Pahoman Kota Bandar Lampung, ( Bandar Lampun: Universitas Islam 

NegeriRaden IntanLampung,2020).  
10 

AriSaputra,ManajemenPelayananBimbinganManasikHajiOlehKantor 
Urusan Agama Kecamatan Pakem Sleman,( Yogyakarta: Universitas 

IslamNegeriSunanKalijaga, 2017). 
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1. Teknis dan Sifat Penelitian 

Dilihat dari jenisnya, penelitian ini tergolong Penelitian 

Lapangan (field Research) terutama dilakukan untuk 

memukakan realitas apa yang terjadi mengenai masalah 

tertentu. Sifat penelitian ini ada yang dilaksanakan dengan cara 

mengambil data-data lapangan yang diperluklah deskriptif, 

pada tahap deskriftif ini orang hanya semata-mata melukiskan 

keadan objek atau peristiwan tanpa maksud untuk mengambil 

kesimpulan secara umum.
11

 Dalam penelitian ini, lokasi atau 

tempat yang akan dijadikan penelitian adalah Kantor urusan 

agama kecamatan rajabasa.Penelitian ini bersifat deskriptif 

yang berasal dari bahasa inggris to describe yang berarti 

memaparkan atau menggambarkan suatu hal, misalnya 

keadaan, kondisi, situasi, peristiwa, kegiatan dan lain-lain 

. 

2. Sumber Data  

Sesuai dengan jenis data yang digunakan dalam penelitian 

ini, maka yang termasuk dalam sumber datanya dalah : 

a. Sumber Data Primer 

Yaitu data yang langsung dari responden atau objek 

yang diteliti atau ada hubungan dengan objek yang teliti. 

Dalam penelitian ini memperoleh data atau imformasi 

langsung dengan menggunakan  instrumen – instrumen 

yang telah ditetapkan sebagai populasi dan sampel . Data 

primer ini secara khusus dikumpulkan oleh peneliti untyk 

menjawab pertanyaan riset atau penelitian data primer 

dapat berupa pendapatan subjek riset ( orang  ) baik 

secara individu maupun kelompok, kejadian atau 

kegiatan dan hasil penguji. Data primer ini diperoleh 

penulis dari kepala kantor dan staf  KUA Kecamatan 

Rajabasa. 

 

 

                                                             

11Sutrisno Hadi, Metode Riset, (yogyakarta: Fak. Psikologi UGM 1986), 

hal. 3. 
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b. Sumber Data Sekunder  

Yaitu data atau informasi yang diperbolehkan secara 

tidak langsung dari objek penelitian bersifat publik yang 

terdiri atas struktur organisasi,dokumen,laporan-laporan , 

buku-buku, jurnal dan sumber data lainnya yang 

berkenaan dengan penelitian . 

 

3. Metode Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan beberapa 

metode untuk mengumpulkan data, adapun metode-metode 

yang di gunakan adalah sebagai berikut : 

a. Interview (Wawancara) 

Wawancara Metode interview adalah pengumpulan 

data dengan mengajukan pertanyaansecara langsung oleh 

pewancara (pengumpulan data) kepada responden,dan 

jawaban-jawaban responden dicatat atau direkam dengan 

alat perekam.
12

 

 

Wawancara adalah teknik pengumpulan data melalui 

proses Tanya jawab lisan yang berlangsung satu arah, 

pertanyaan dating dari pihak yang mewawancarai.
13

 

Orang yang mengajukan pertanyaan disebut interview 

dan orang yang memberikan jawaban disebut interview.
14

 

 

Adapun jenis wawancara yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah wawancara terpimpin yaitu 

pewawancara bebas bertanya apa saja dan harus 

menggunakan acuan pertanyaan lengkap dan terperinci 

agar data – data yang diperoleh sesuai dengan harapan 

penulis menggunakan metode ini karena penulis 

mengharapkan data yang dibutuhkan dapat diperoleh 

                                                             

12 IrawanSoehartono, MetodologiPenelitian Social (Bandung 

:RemajaRosdakarya 2008),h.68. 
13Muhammad Teguh, MetodePenelitian, (Jakarta, Raja GrapindoPersada, 

2005), h. 137 
14 Abdurrahman fathoni, metodologi penelitian & teknik penyusun 

skripsi(Jakarta: renika2011),105 
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secara langsung sehingga kebenarannya tidak akan 

diragukan lagi. Penulis mempersiapkan pertanyaan yang 

berkaitan dengan masalah yang sedang diteliti dan juga 

yang di interview tidak merasa lelah diambil datanya. 

Pedoman wawawncara yang digunakan oleh penulis yaitu 

berupa garis besar permasalahan yang akan ditanyakan 

kepada sampel penelitian yang ada di Kua Kecamatan 

Rajabasa Kota Bandar Lampung. 

 

b. Observasi 

Observasi atau pengamatan adalah kegiatan 

keseharian manusia dengan menggunakan panca indra 

mata sebagai alat bantu utamanya selain panca indra 

lainnya seperti telinga, penciuman, mulit, dan 

kulit.
15

Karena itu observasi adalah teknik pengumpulan 

data yang diarahkan pada kegiatan memperlihatkan 

secara akurat, mencatat. 

 

Pada observasi ini penulis akan menggunakannya 

dengan maksud untuk mendapatkan data yang efektif 

mengenai Manajemen pelayanan Perkawinan Dikantor 

Urusan Agama (Kua) Kecamatan Rajabasa Kota Bandar 

Lampung . 

 

c. Dokumentasi 

Metode dokumentasi, yaitu teknik pengumpulan 

data yang tidak langsung ditunjukan kepada subjek 

penulisan. Dokumentasi yang diteliti dapat berbagai 

macam, tidak hanya dokumen resmi .
16

dokumentasi 

adalah suatu metode dalam melakukan penelitian untuk 

mendapatkan data yang tersedia, baik berupa surat, 

catatan harian, cindera mata, laporan , dan sebagainya. 

                                                             

15SutrisnoHadi,Metodologi Research, jilid I ( Yogyakarta:FakPSikologi 
UGM 1986), h. 136. 

16IrawanSoehartono, ibid  h.70. 
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Dokumen yang dilampirkan dalam penelitian ini 

adalah foto dan arsip yang digunakan sebagai dokumen 

pendukung dalam mengetahui permasalahan-permasalah 

mengenai Manajemen Pelayanan Perkawinan Dikantor 

Urusan Agama Kecamatan Rajabasa Kota Bandar 

Lampung. 

 

d. Analisis Data 

Pada penelitian kualitatif analisa dapat dilakukan 

melalui pengaturan data secara logis dan sistematis 

.analisis data dilakukan sejak awal penelitian terjun ke 

lapangan sehingga pada akhir penelitian ( pengumpulan 

data ).
17

 

Setelah data sudah diperoleh, kegiatan selanjutnya 

yang dilakukan adalah menganalisis data dengan 

menggunakan metode deskriptip kualitatif. Yaitu data 

yang dikumpulkan berupa kata-kata, objek-objek,pola-

pola dalam data.
18

 Dengan demikian laporan penelitian 

akan berisi kutipan-kutipan data untuk memberi 

penyajian laporan, data berasal dari sesi Tanya jawab, 

sesuai catatan harian, serta video dokumentasi 

 

I. Sistematika Pembahasan 

Untuk mempermudah pemahaman dalam memahami masalah 

yang akan dibahas, maka diperlukan format penulisan 

kerangka skripsi agar memperoleh gambaran komprehensifd 

alam penulisan. Secara sistematika, penulisan skripsi ini terdiri 

dari lima Bab dan setiap bab terdiri dari beberapa sub bab. 

Sedangkan garis besarnya, penulisan skripsi ini adalah sebagai 

berikut: 

 

                                                             

17Garry Dessler, Human resource Management, alih bahas: Benyamin 

Molan, ( Jakarta: Pren Halimdo, Cet ke 7, 1997), hal.17. 
18 Rulam ahmadi, metodelogi penelitian kualitatif (Yogyakarta:Ar-

Ruzz,2014),h.229 
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BAB I Pendahuluan,dalam pendahuluan ini berisikan tentang 

penegasan judul, latarbelakang, fokus penelitian, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, penelitian 

terdahulu yang relevan, metode penelitian, dan 

yangterakhirsistematikapenulisan skripsi. 

 

BAB II Landasan Teori yang berisikan tentang uraian 

daridefinisi manajemen pelayanan publik, unsur-unsur 

manajemen, fungsi manajemen, kualitas layanan, pengertian 

pernikahan, suscatin, kantor urusan agama. 

 

BAB III Gambaran Umum Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Rajabasa yang berisikan tentang sejarah berdiri, visi dan misi 

dan struktur organisasi,tim kursus calon pengantin, tujuan 

adanya susctain, program kegiatan pelayanan pernikahan, 

daftar hadir yang mengikuti suscatin, waktu dantempat 

penyelengaraan suscatin, manajemen pelayanan dalam 

meningkatkan kualitas layanan, kualitas layanan perkawinan. 

 

BAB IV Analisis Penelitian yang didalamnya terdapat uraian 

hasil analisis penulis dari data yang diperoleh pada BAB III 

dan kemudian akan menghasilkan temuan penelitian yang 

berisi tentangan alisis manajemen pelayanan perkawinan di 

Kantor Urusan Agama (KUA) 

 

BAB V Penutupan, pada bab ini terdapat kesimpulan penulis 

dari seluruh pembahasan dan arahan rekomendasi untuk 

memberikan kritik dan saran terhadap penelitian ini. 

 



15 
 

BAB II 

MANAJEMEN PELAYANAN PERKAWINAN PADA 

KANTOR URUSAN AGAMA KECAMATAN RAJABASA 

KOTA BANDAR LAMPUNG 

 

A. Manajemen  

1. Pengertian Manajemen 

Sebelum membahas tentang manjamen Bimbingan 

perkawinan maka ada baiknya kita membahas tentang apa itu 

manajemen terlebih dahulu, ada banyak para ahli yamg 

mendefinisikan manajemen menurut sudut pandang yang 

berbeda-beda sebab itu kita sendiri lah yang harus 

memahami sendiri setidaknya dari beberapa para ahli agar 

lebih mengerti tentang apa itu manajemen, berikut 

pengertian dari manajemen: 

Menurut parkerStoner & Freeman, manajemen adalah 

“seni melaksanakan pekerjaan melalui orang- orang ( the art 

getting things done though people)  menyatakan bahwa 

manajemen adalah serangkaian kegiatan yang diarahkan 

langsung untuk penggunaan sumber daya organisasi secara 

efektif dan efisien dalam rangka mencapai 

tujuanorganisasi”.
1
 

Andrew F. Sikula menguraikan manajemen pada 

umumnya dikaitkan dengan aktivitas-aktivitas perencanaan 

pengorganisasian, pengendalian, penempatan, pengarahan, 

pemotivasian, komunikasi, dan pengambilan keputusan yang 

dilakukan oleh setiap organisasi dengan tujuan untuk 

mengkoordinasikan berbagai sumber daya yang dimiliki oleh 

perusahaan sehingga akan dihasilkan suatu produk atau jasa 

secara efisien. 

Bahwasannya manjemen ialah sebuah aktivitas yang 

dilakukan guna untuk mencapai tujuan yang dilaksnakan 

dalam sebuah organisasi yang lakukan secara terstruktur. 

Harolond Koontz dan cyril O’Donnel berpendapat 

manjemen adalah usaha mencapai suatu tujuan tertentu 

                                                             
1  Husaini Usman, Manajemen (Jakarta: Pt Bumi Aksara, 2012), h. 6. 
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melalui kegiatan orang lain. Dengan demikian manajer 

mengadakan koordinasi atas sejumlah aktivitas orang lain 

yang meliputi perencanaan, pengorganisasian, penempatan , 

pengarahan, dan pengendalian.
2
 Menurut penulis agar 

manajemen pelayanan berkualitas, harus memenuhi fungsi- 

fungsi manajemen karena fungsi-fungsi manajemen sangat 

penting yang harus diterapkan,keberhasilan dalam sebuah 

kantor urusan agama tergantung dari seberapa baik 

penerapan fungsi-fungsi itu terapkan. 

2. Fungsi-fungsimanajemen 

Fungsi manajemen adalah rangkaian kegiatan yang telah 

ditetapkan dan memiliki hubungan saling ketergantungan 

antara satu sama lainnya yang dilaksanakan oleh orang-oran 

g dalam organisasi atau bagian-bagian yang diberi tugs untuk 

melaksanakan kegiatan. Fungsi manajemen menurut George 

R. Terry terdiri dari empat hal yaitu: 

a. Perencanaan (Planning) 

Menurut G.R. Terry, Planning atau perencanaan 

adalah tindakan memilih dan menghubungkan fakta dan 

membuat serta menggunakan asumsi-asumsi mengenai 

masa yang akan datang dalam hal memvisualisasikan 

serta merumuskan aktivitas-aktivitas yang diusulkan yang 

dianggap perlu untuk mencapai hasil yang 

diinginkan.
3
Perencanaan juga menentukan tujuan-tujuan 

yang hendak akan dicapai selama suatu masa yang akan 

datang dan apa hal yang harus diperbuat agar dapat 

mencapai tujuan-tujuan tersebut. Sebenarnya perencanaan 

pada hakekatnya  merupakan salah satu fungsi manajemen 

yang sangat mendasarbagi terselenggaranya suatu 

manajemen, karena secara keseluruhan fungsi manajemen 

tidak terlepas dari perencanaan. Dengan perencanaan 

yang didahului oleh penelitian, lebih memungkinkan 

                                                             
2 Malayu  S.P. Hasibuan  , Manajemen  Dasar, Pengertian, 

DanMasalah,h.3. 
3 George.R.TerrydanL.W.Rue,Dasar-dasar manajemen(Jakarta:S.P.Bumi 

Aksara,2000,h.9. 
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persiapan yang lebih matang, baik menyangkut tenaga 

sumber dibutuhkan, metode yang akan ditetapkan, 

danlain-lain.
4
 

 

b. Pengorganisasian ( Organizing ) 

Setelah menyusun rencana, selanjutnya diperlukan 

penyusunan atau pengelompokkan kegiatan-kegiatan 

yang telah ditentukan dalam rangka usaha kerjasama, 

pengelompokan kegiatan tersebut berarti pengelompokan 

tanggungjawab, dan penyusun tugas-tugas bagi setiap 

bagian yang mempunyai tanggungjawab,dan penyusunan 

tugas-tugas bagi setiap bagian yang mempunyai tanggung 

jawab tertentu. Kegiatan dalam hal ini akan lebih mudah 

dan jelas ditentukan didalam suatu bagan organisasi dan 

struktur organisasi.
5
 

Pengorganisasian (Organizing) adalah keseluruhan 

aktivitas manajemen dalam mengelompokkan orang-

orang serta penetapan tugas, fungsi, wewenang, serta 

tanggung jawab masing-masing dengan tujuan terciptanya 

aktivitas- aktivitas yang berdaya guna dan berhasil guna 

dalam mencapai tujuan yang telahditentukan.
6
 

 

c. Pelaksanaan (Actuating) 

Actuating atau yang disebut juga sebagai “ gerakan 

aksi” mencakup kegiatan yang dilakukan seorang manajer 

untuk mengawali dan melanjutkan kegiatan yang 

ditetapkan oleh unsur perencanaan dan pengorganisasian 

agar tujuan dapat tercapai. 

 

d. Pengawasan (Controlling) 

Fungsi pengawasan ( Controlling) adalah mengukur 

pelaksanaan dengan tujuan-tujuan, menentukan sebab-

sebab penyimpangan-penyimpangan dan mengambil 

tindakan- tindakan korektif dimana perlu. 

 

                                                             
4 Awaludin Primay, Manajemen Dakwah ( Yogyakarta: Pustaka Ilmu, 

2013), h. 9. 
5 Widjaya, Perencanaan Sebagai Fungsi Manajemen ( Jakarta: PT. Bina 

Aksara, 1987), h. 9. 
6 Manullag,Dsar-dasar Manajemen,(Jakarta:GhaliaMedia,2008),h.21-22 
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Fungsi ini dilaksanakan sebagai upaya untuk lebih 

menjamin bahwa semua kegiatan operasional berlangsung 

sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan sebelumnya. 

Dengan kata lain, pengawasan merupakan kegiatan yang 

sistematis untuk memantau penyelengaraan kegiataan. 

3. Unsur- unsur Manajemen 

Unsur-unsur yang terdapat dalam manajemen, menurut 

Manullang menyebutkan manajemen memiliki unsur-unsur 

yang saling mendukung dan tidak dapat dipisahkan antara 

satu dengan yang lain, yaitu 6 M + 1meliputi: 

a)  Man (manusia) 

Merupakan orang-orang yang akan menjalankan 

fungsi-fungsi manajemen dalam operasional suatu 

organisasi, man merujuk pada sumber daya manusia 

yang dimiliki oleh organisasi, hal ini termasuk 

penempatan orang yang tepat, pembagian kerja, 

pengaturan jam kerja dan lain sebaginya. Dalam 

manajemen unsur man adalah yang paling 

menentukan. Manusia yang membuat tujuan dan 

manusia pula yang melakukan prosesnya untuk 

mencapai suatu tujuan. 

 

b) Money (uang) 

Merupakan sahlah satu unsur yang tidak dapat 

diabaikan, karena uang termasuk modal yang 

dipergunakan untuk membiayai pelaksanaan program 

atau rencana yang telah ditetapkan. Besar kecilnya 

kegiatan dapat diukur dari jumlah uang yang beredar 

dalam sebuah lembaga atau instansi. Hal ini akan 

berhubungan juga dengan seberapa besar uang yang 

harus disediakan untuk membiayai tenaga kerja, alat-

alat yang dibutuhkan dan harus dibeli dan 

lainsebaginya. 

 



 

 
19 

c) Methode (metode) 

Cara yang ditempuh atau teknik yang dipakai 

untuk mempermudah jalannya pekerjaan dalam 

mewujudkan rencana operasional. Metode dapat 

dinyatakan sebagai penetapan cara pelaksanaan kerja 

suatu tugas dengan memberikan berbagai 

pertimbangan-pertimbangan kepada sasaran, fasilitas-

fasilitas yang tersedia dan pengunaan waktu, serta 

uang dan aktivitas. Sebaiknya apapun metode yang 

digunakan, sementara dalam pelaksanaannya tidak 

sesuai maka hasilnya tidak akan optimal. 

 

d) Market (pasar) 

Merupakan pasar yang hendak dimasuki hasil 

produksi baik barang atau jasa untuk menghasilkan 

uang, mengembalikan investasi dan mendapatkan 

profit dan hasil penjualan atau tempat dimana 

organisasi menyebarluaskan ( memasarkan) 

produknya.Agar pasar dapat dikuasai maka perlu 

menjaga kualitas barang yang sesuai dengan selera 

konsumen untuk meningkatkan daya beli konsumen. 

 

e) Materials (bahan-bahan) 

Merupakan bahan-bahan baku yang dibutuhkan 

biasanya terdiri dari bahan setengah jadi dan bahan 

jadi dalam operasi awal guna menghasilkan barang 

atau jasa yang akan dijual. 

 

f) Machine (mesin) 

Peralatan termasuk teknologi yang digunakan 

untuk membantu dalam operasi untuk menghasilkan 

barang dan jasa yang akan dijual. Mesin yang 

digunakan untuk memberi kemudahan atau 

menghasilkan keuntungan yang lebih besar serta 

menciptakan efisiensi kerja, terutama pada penerapan 

teknologi mutahir yang dapat meningkatkan kapasitas 
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dalam proses produksi baik barang ataujasa.
7
 

 

g)  Information (informasi) 

Segala informasi yang digunakan dalam 

melakukan kegiatan suatu perusahaan. Informasi 

sangat dibutuhkan dalam manajemen. Informasi 

tentang apa yang sedang terkenal sekarang ini, apa 

yang sedang terjadi di masyarakat. informasi juga 

sangat penting menganalisa produk yang telah dan 

dipasarkan.
8
 

 

B. PELAYANAN 

1. Pengertian Pelayanan 

Dalam kamus bahasa Indonesia dijelaskan bahwa 

pelayanan adalah seabagai usaha melayani yaitu 

membantu menyiapkan ( membantu apa yang diperlukan 

seseorang ) . 
9
 

Pada hakekatnya pelayanan adalah serangkain 

kegiatan yang merupakan proses . sebagai proses 

pelayanan berlangsung secara rutin dan 

berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan orang 

dalam masyarakat,proses pemenuhan kebutuhan mulai 

aktivitas orang lain . Menurur R.A Supriyono adalah 

kegiatan yang diselenggarakan organisasi menyangkut 

kebutuhan pihak konsumen dan akan menimbulkan kesan 

tersendiri, dengan adanya pelayanan yang baik maka 

konsumen akan mearsa puas, dengan demikian pelayanan 

merupakan hal yang sangat penting dalam upaya menarik 

konsumen untuk menggunakan produk atau jasa yang di 

tawarkan .
10

 

Sedangkan definisi yang lain menyatakan bahwa 

                                                             
7 George. R. Terry dan L. W. Rue, Dasar-dasar Manajemen ,h.11-13 
8 Manullag, Dasar-dasar Manajemen,,, h. 8 
9 Tim Penyusun,Kamus Besar Bahasa Indonesia,(Jakarta:balai 

pustaka,1990),h.415. 
10 Melayu Hasibuan,Dasar-Dasar Perbankan,(Jakarta:PT Bumi 

Aksara,2005),Cet.ke-4,h.152. 
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pelayanan atau servise adalah setiap kegiatan atau 

manfaat yang diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya 

yang pada dasarnya tidak terwujud dan tidak pula 

berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau 

tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik .  

Selanjutnya munir juga mengatakan pelayanan 

umum adalah kegiatan yang oleh seseorang (sekelompok 

orang )  dengan landasan faktor material melalui system, 

prosedur dan metode dalam rabgka usaha memenuhi 

kepentingan orang lainnya sesuai dengan hak nya . Munir 

mengemukakan bahwa pelaksanaan pelayanan  dapat 

diukur, oleh karena itu dapat ditetapkan standar baik 

dalam waktu yang diperlukan maupun hasilnya. Dengan 

adanya standar manajemen dapat 

merencanakan,melaksanakan mengawasi dan 

mengevaluasi kegiatan pelayanan agar hasil akhir 

memuaskan kepada pihak-pihak yang mendapatkan 

pelayanan .
11

 

Dari urain pengertian pelayanan di atas maka dapat 

ditarik kesimpulan bahwa pelayanan adalah kegiatan 

yang dilakukan oleh sesorang dalam rangka untuk 

memenuhi kebutuhan orang lain.  

 

2. Pelayanan Publik 

Pelayanan publik pada dasarnya bisa terlepas dari 

masyarakat, masyarakat yang terdiri dari sekelompik 

orang atau manusia selalu membutuhkan pelayanan, 

meskipun pelayanan publik tidak bisa terlepas pada 

administrasi yang diatur oleh Negara . Pelayanan publik 

adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksankan oleh 

penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun 

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan . 
12

 

                                                             
11 Munir, Manajemen Pelayanan Umum,(Jakarta:Bumi Aksara,2006),h.275. 
12 Nina Rahmayanty,Manajemen Pelayanan Prima,(Yogyakarta:PT Graha 

Ilmu,2013),h.8. 
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Menurut B.Linois,dalam buku etika publik definisi 

pelayanan publik adalah “semua kegiatan yang 

pemenuhannya harus dijamin,diatur,dan juga diawasi oleh 

pemerintah,karena diperlukan untuk perwujudan dan 

perkembangan kesalingan-ketergantungan sosial, dan 

pada hakikatnya,perwujudannya sulit terlaksana tanpa 

campur tangan kekuatan pemerintah . 
13

 

Manajemen baru administrasi publik, membuat 

batas-batas antara instansi pemerintah,swasta,dan dan 

setor-sektor non profil yang semakin kabur,sehingga 

pelayanan publik, memilki makna yang lebih luas . 

Dengan beragamnya sektor penyedia pelayanan 

publik,mobilitas,dan perubahan pada penyediaan 

jasa/kerja menimbulkan perubahan besar didalam 

pelayanan publik. Sehingga pengertian baru pelaynan 

public perlu memperhitungkan unsur-unsur dibawah ini : 

a) Menurut B.Libois didalam buku etika 

publik,pelayanan publik merupakan pengambilan 

tanggung jawab oleh kolektivitas atas sejumlah 

kekayaan,kegiatan,atau pelayanan dengan 

menghindari logika milik pribadi atau  karena 

tujuannya pertama-tama bukan mencari keuntungan 

b) Pelayanan public mempunyai beragam bentuk 

organisasi hukum,baik didalam maupun diluar sektor 

publik.Ada pula berbentuk perusahaan swasta 

(BUMN) asosiasi-asosiasi yang berasal dari inisiatif 

pribadi atas swasta diakui memilki fungsi pelayanan 

publik (organisasi,keagamaan, asosiasi nirbala). 

c) J.S Bowman mendefinisikan pelayan publik 

merupakan lembaga rakyat yang memberikan 

pelayanan kepada warga Negara, memperjuangkan 

kepentingan kolektif, dan menerima tanggung jawab 

untuk member hasil. 

                                                             
13 Haryatmoko,Etika Publik,(Jakarta:PT Gramedia Pustaka 

Utama,2011),h.13. 
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d) kekhasan pelaynan publik terletak dalam upaya 

merespon kebutuhan public sebagai konsumen, 

kebutuhan dasar yang tidak selalu bisa dipenuhi oleh 

pihak swasta,asosiasi,atau orang perseorangan.
14

 

Oleh karena itu pelayanan public dapat diartikan 

sebagai,pemberian layanan (melayani) keperluan orang 

atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada 

organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara 

yang telah ditetapkan. Selanjutnya menurut kapmenpan 

NO.63/KEP/M.PAN/7/2003,publik adalah segala 

pelayanan publik,sebagai upaya pemnuhan kebutuhan 

penerima pelayanan maupunpelaksanaan ketentuan 

peraturan perundang-undangan.
15

 Dalam pelayanan 

publik kepada masyarakat mempunyai prinsip-prinsip 

pelayanan publik diantaranya,sebagai berikut :  

a) Kesederhanaan Prosedur pelayanan publik tidak 

berbelit-belit mudah dipahami dan mudah 

dilaksankan. 

b) Kejelasan  

1. Persyaratan teknis dan admnistratife pelayanan 

baik 

2. Unit kerja/pejabat yang berwenang dan 

bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan 

dan penyelesain keluhan / sengketa dalam 

pelasanaan pelayanan publik. 

3. Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara 

pembayaran. 

c) Kepastian waktu Pelaksanaan pelayanan publik dapat 

diselesaikan dalam krun waktu yang telah ditentukan . 

d) Keamanan Proses dan produk pelayanan publik 

memberikan rasa aman dan kepastian hukum.  

e) Tanggung jawab  

                                                             
14 Nina Rahmayanty,Op.it.h.10 
15Lajian Poltak Sinambela,et.al.,Reformasi Pelayanan Publik 

,(Jakarta:Bumi Aksara,2010),h.5. 
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f) Kelengkapan sarana dan prasarana 

g) Kemudahan akses 

h) Kedisiplinan,kesopanan dan keramahan 

i) Kenyamanan  

 

3. Kualitas Pelayanan Dalam Islam 

Pelayanan merupakan bagian dari suatu tindakan 

atau perbuataan seseorang atau organisasi untk 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. Dalam 

pandangan islam, pelaynan mempunyai nilai-nilai islami 

yang harus diterapkan dalam memberikan pelaynan yang 

maksimal yaitu:  

a) Professional(fathanah)  

Professional adalah bekerja dengan maksimal dan 

penuh komitmen dan kesungguhan. 

b) Kesopanan dan keramahan (Tabligh) 

Tabligh artinya komunikatif dan argimentatif. Orang 

memilki siafat tabligh akan menyampaikan dengan 

benar dan tutur kata yang tepat .  

c) Jujur (Sidik) 

Jujur yaitu tidak pernah berdusta dalam melakukan 

segala kegiatan transaksi. Jujur juga merupakan 

kesesuain antar berita yang disampaikan dan 

fakta,antara fenomena dan yang diberikan,serta bentuk 

dan substansi. 

d) Amanah  

Amanah berarti memilki tanggung jawab dalam 

melaksankan tugas dan kewajiban .
16

 

 

4. Etika Dalam Pelayanan  

Etika daam islam memilki dua pengertian yaitu 

pertama etika sebagaimana moralitas, berisikan nilai dan 

norma-norma yang konkrit yang menjadi pedoman dan 

pegangan hidup manusia dan seluruh kehidupan . 

                                                             
16 Hermawan Kartajaya dan M. Syakir Sula, Syariah 

Marketing,(Bandung:Mizan,2006),h.132. 
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Etika/ethis berasal dari kata yunani yaitu ethos artinya . Ia 

membicarakan tentang kebiasaan (perbuatan) tetapi bukan 

berarti menurut arti adat, melaikan tata adab,yaitu 

berdasarkan inti dari atau sifat dasar manusia mengenai 

baik dan burukn . jadi dengan demikian etika adalah teori 

tentang perbuatan manusia ditimbang menurut baik dan 

buruk.
17

 

 

Etika juga dapat diartikan serangkain tindakan 

berdasarkan kebiasaan yang mengarah kepada perbuatan 

benar dan salah . Sebagai penjual jasa masyarakat 

membutuhkan pelayanan dan perlakuan yang 

menyejukkan hati mereka melalui sikap ramah dan sopan 

para karyawan. Sedangkan etika berarti kesantunan yaitu 

sikap lahir dan batin, prinsip hidup, pandangan moral 

serta bisiikan hati nurani. 

 

Adapun ketentuan yang diatur dalam etika secara 

umum antara lain sikap dan prilaku , penampilan cara 

berpakain,cara berbicara,geak-gerik, cara bertanya , dll. 

Adapun sikap dan perilaku terpuji (mahmudah),antara 

lain berlaku jujur (al-amanah),memelihara diri (al-iffah), 

perlakuan baik 

(ihsan),kebenaran(adl),keberanian(syaja’ah) dan malu 

(haya). Ketentuan yang diatur dalam etika secara umum 

adala sebagai berikut : 
18

 

1. Sikap dan perilaku 

2. Penampilan  

3. Cara berpakaian 

4. Cara berbicara 

5. Gerak-gerik 

  

                                                             
17 Mudiar Achamd,Etika Dalam Islam, (Semarang : Ikhlas,2005),h.1 
18 Kasmir,Etika Customer Service,(Jakarta: PT.Raja Grafindo 

Persada),h.81-83. 
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C. Penikahan  

Kata nikah berasal dari bahasa arab nikaāhun yang 

merupakan masdar atau kata asal dari kata nakaha. 

sinonimnya tazawwaja kemudian diterjemahkan dalam 

bahasa Indonesia sebagaimana yang disebut perkawinan. 

Sedangkan secara bahasa kata nikah berarti adh-

dhāmmuwattadākhul (bertindih dan memasukkan) oleh 

karena itu menurut kebiasaan Arab, pergesekan rumpun 

pohon seperti pohon bambu akibat tiupan angina diistilahkan 

dengan tanākhatil asyjar (rumpun pohon itu sedang kawin), 

karena tiupan angin itu terjadi pergesekan dan masuknya 

rumpun yang satukeruang yanglain
19

 

Menurut Wantjik Saleh Pernikahan adalah ikatan lahir 

batin antara seorang pria dengan seorang wanita sebagai 

suami istri. Dengan ikatan lahir batin yang dimaksudkan 

bahwa pernikahan itu tidak hanya cukup dengan adanya 

ikatan lahir atau ikatan batin tapi haruskedua-duanya.
20

 

Menurut Rosnindar Sembiring Pernikahan adalah aqad 

yang sangatuntuk menanti perintah Allah Swt dan 

melaksanakan merupakan ibadah. Melakukan perbuatan 

ibadah berarti melaksanakan ajaran agama.Pernikahan 

merupakan salah satu perbuatan hukum yang dapat 

dilaksanakan oleh mukallaf yang memenuhisyarat.
25 

Islam adalah agama samawi yang diturunkan oleh Allah 

Swt kepada hamba-hamba-nya melalui para rasul. Islam 

memuat seperangkat nilai yang menjadi acuan pemeluknya 

dalam berprilaku. 

Dari ketiga teori yang digunakan menjelaskan  bahwa 

pernikahan bagi umat Islam adalah merupakan peristiwa 

agama dan oleh karena itu orang yang melaksanakannya telah 

melakukan perbuatan ibadah. 

 

                                                             
19 Rahmad Hakim, Hukum Perkawinan Islam (Bandung : Pustaka Setia, 

2000), h.11. 
20 Wantjik Saleh, Hukum Pekawinan Indonesia, (Jakarta: Balai 

Aksara,1978), h.14 
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1. Tujuan Pernikahan 

Tujuan pernikahan menurut Undang-Undang Republik 

Indonesia Nomor 1 tahun 1974 tentang Perkawinan bab 1 

Dasar Perkawinan pasal 1 Pernikahan adalah ikatan lahir batin 

antara seorang pria dengan seorang wanita sebagai suami istri 

dengan tujuan membentuk keluarga, rumah tangga yang 

bahagia dan kekal berdasarkan Ketuhanan Yang Maha 

Esa.
21

Menurut Imam Ghazali dalam tujuan pernikahan itu 

dapat dikembangkan menjadi lima, yaitu: 

a. Mendapatkan dan melangsungkan keturunan, Setiap 

orang berharap mempunyai penerus dirinya kelak. 

Keturunan ini yangakan meneruskan dan 

melanjutkan perjuangan orang tuanya nanti. 

b. Memenuhi hajat manusia untuk menyalurkan 

syahwatnya dan menumpahkan kasih sayangnya, 

Menumpahkan kasih sayang dengan benar dan halal 

yaitu dengan melangsungkan pernikahan. Antara 

suami dan istri yang syah dimata hukum dan agama 

dihalalkan untuk menumpahkan kasih sayang untuk 

pasangannya atau untuk menyalurkan syahwatnya. 

c. Memenuhi panggilan agama, memelihara diri dari 

kejahatan dan kerusakan. 

Dengan menikah seseorang dapat memelihara diri 

dari kejahatan dan kerusakan pada dirinya. Menikah 

juga membuat seseorang terhindar dari zina dan 

fitnah. Zaman yang semakin globalisasi ini semakin 

banyak kejahatan yang tak terduka disekeliling kita 

dan pergaulan anak muda sangat bebas yang dapat 

merusak dirinya. Apabila umur telah mencukupi dan 

sanggup untuk menafkahi keluarganya kelak tidak 

salahnya melangsungkan pernikahan.  

Menumbuhkan kesungguhan untuk bertanggung jawab 

menerima hak serta kewajiban, juga bersungguh-sungguh 

                                                             
21 Departemen Negara RI, Bahan penyuluhan Hukum (Jakarta: Departemen 

Agama RI, 1999/2000) h. 117. 
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untuk memperoleh harta kekayaan yang halal. Menikah 

membuat seseorang mempunyai rasa tanggung jawab 

menerima hak dan kewajibannya sebagai istri atau suami 

dalam berumah tangga. Mengetahui dan melaksanakan tugas 

masing-masing antara suami dan istri.Membangun rumah 

tangga untuk membentuk masyarakat yang tentram atas dasar 

cinta dan kasih sayang.” 
22

 Keluarga adalah unit terkecil dari 

masyarakat apabila berhasil membangun rumah tangga yang 

bahagia maka untuk membentuk masyarakat yang tentram dan 

nyaman akan menjadi lebih mudah. 

 

2. Hikmah Pernikahan 

Pernikahan mempunyai hikmah yang luar biasa dalam 

kehidupan dengan Pernikahan berarti menghindari pandangan 

mata dari perbuatan perzinaan, menikah lebih menumbuhkan 

kembangkan kemantapan jiwa dan kedewasaan serta tanggung 

jawab kepada kelurga, selain itu menikah merupakan setengah 

agama umat islam dengan menikah dapat menumbuhkan 

kesungguhan, keberanian, dan rasa tanggung jawab kepada 

keluarga, masyarakat dan Negara.
23

  

                                                             
22 Enik Khuroidah, Peranan Badan Penasihatan, Pembinaan dan 

Pelestarian Perkawinan 
23 Mardani,HukumKeluargaIslamdiIndonesia,(jakarta:Kencana,2016),h.38 
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