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Abstract 

 

This study examines Public Service Management at the Office of Religious Affairs of Bandongan District. Public 

service management is an important issue in local government to improve the quality of services to the community. 

This study aims to analyze public service management practices in the Religious Affairs Office of Bandongan District, 

focusing on efforts to improve efficiency, responsiveness, and community satisfaction. The research method used is a 

case study with data collection through interviews, observation, and document analysis. The results showed that the 

Religious Affairs Office of Bandongan District has taken several steps to improve public service management, such 

as the use of information technology and employee training. However, there are still some obstacles, such as lack of 

adequate funds and human resources. This study concluded that efforts to improve public service management at the 

Bandongan Sub-District Religious Affairs Office still need to be carried out. Collaboration between various parties, 

including local governments and communities, is needed to create a more efficient and responsive public service 

system. In addition, the study also provides recommendations for further improvements in public service management 

at the local level.  
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Abstrak 

 

Penelitian ini mengkaji Manajemen Pelayanan Publik di Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan. Manajemen 

pelayanan publik menjadi isu penting dalam pemerintahan lokal untuk meningkatkan kualitas layanan kepada 

masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis praktik manajemen pelayanan publik di Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Bandongan, dengan fokus pada upaya peningkatan efisiensi, responsivitas, dan kepuasan 

masyarakat. Metode penelitian yang digunakan adalah studi kasus dengan pengumpulan data melalui wawancara, 

observasi, dan analisis dokumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan 

telah mengambil beberapa langkah untuk meningkatkan manajemen pelayanan publik, seperti penggunaan teknologi 

informasi dan pelatihan pegawai. Namun, masih terdapat beberapa hambatan, seperti kurangnya dana dan sumber 

daya manusia yang memadai. Penelitian ini menyimpulkan bahwa upaya peningkatan manajemen pelayanan publik 

di Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan masih perlu terus dilakukan. Diperlukan kolaborasi antara berbagai 

pihak, termasuk pemerintah daerah dan masyarakat, untuk menciptakan sistem pelayanan publik yang lebih efisien 

dan responsif. Selain itu, penelitian ini juga memberikan rekomendasi untuk perbaikan lebih lanjut dalam manajemen 

pelayanan publik di tingkat lokal. 

 

Kata kunci: KUA, pelayanan, revitalisasi 
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PENDAHULUAN 

Manajemen adalah formasi usaha-usaha yang terdiri dari perencanaan, pelaksanaan, 

pengawasan, dan pengendalian untuk mencapai suatu tujuan tertentu yang telah ditargetkan 

melalui pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber-sumber lainya (Nur Andriani, 2015).  

Dalam konteks perusahaan atau organisasi istilah manajemen adalah sesuatu yang 

dilakukan oleh manajer (Jhuji, 2020). Manajemen adalah proses pengelolaan sumber daya 

manusia dalam sebuah organisasi atau perusahaan(et al. Jackson, 2021). Manajemen melibatkan 

perubahan teknologi, spesialisasi pekerjaan, tuntutan dari srikat pekerja, kemampuan karyawan 

yang ada, tersedianya calon karyawan, kesenjangan pengetahuan dan kemampuan antar karyawan, 

serta kebutuhan psikologis dan sosial dari pekerjaan. Manajemen juga mencakup pengelolaan 

pengetahuan, keterampilan, dan sikap karyawan untuk mencapai kinerja yang baik (Latief et al., 

2019). 

Manajemen dalam konteks agama adalah suatu pendekatan atau praktik pengelolaan yang 

fokus pada aspek-aspek keagamaan dan spiritual dalam suatu komunitas atau organisasi berbasis 

agama(Gunada et al., 2023). Hal ini mencakup pengaturan, pengorganisasian, dan pengawasan 

kegiatan-kegiatan yang bersifat keagamaan, seperti ibadah, pendidikan agama, manajemen 

masjid, pengelolaan zakat, dan lain sebagainya(Said, 2016). Contoh konsep manajemen dalam 

konteks agama meliputi “Manajemen Pendidikan Agama Islam” yang mencakup sistem 

pengelolaan pendidikan agama Islam, serta "Manajemen Masjid" yang fokus pada pengelolaan 

masjid sebagai pusat ibadah dan aktivitas keagamaan. Manajemen agama juga dapat membahas 

isu-isu seperti manajemen konflik dalam bingkai moderasi beragam.  

Manajemen dalam konteks pelayanan publik mengacu pada upaya perencanaan, 

pengorganisasian, pengawasan, dan pengembangan sumber daya yang dilakukan oleh lembaga 

pemerintah atau organisasi yang bertujuan untuk memberikan pelayanan kepada 

masyarakat(Muhammad Anggung Manumanoso Prasetyo & Husaini, 2021). Tujuannya adalah 

untuk memastikan efisiensi, efektivitas, dan kualitas pelayanan yang diberikan kepada warga 

negara. Dalam konteks pelayanan publik, manajemen melibatkan berbagai aspek, antara lain 

merumuskan tujuan, kebijakan, dan strategi yang akan diimplementasikan dalam pelayanan 

publik. mengacu pada upaya perencanaan, pengorganisasian, pengawasan, dan pengembangan 

sumber daya yang dilakukan oleh lembaga pemerintah atau organisasi yang bertujuan untuk 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. Tujuannya adalah untuk memastikan efisiensi, 

efektivitas, dan kualitas pelayanan yang diberikan kepada warga negara. Dalam konteks 

pelayanan publik, manajemen melibatkan berbagai aspek, antara lain. merumuskan tujuan, 

kebijakan, dan strategi yang akan diimplementasikan dalam pelayanan publik. 

Proses yang penting dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat. 

Berikut langkah-langkahnya adalah merumuskan tujuan yaitu menentukan dengan jelas apa yang 

ingin dicapai melalui pelayanan publik.(Ismail, 2018) Tujuan ini harus spesifik, terukur, dapat 

dicapai, relevan, dan berdekatan waktu (smart). Menggunakan data dan informasi terkini untuk 

mengidentifikasi kebutuhan masyarakat dan masalah yang perlu diatasi,merumuskan kebijakan-

kebijakan yang mendukung pencapaian tujuan.(Harahap et al., 2017) Kebijakan harus 

memperhatikan aspek-aspek hukum, etika, dan dampak sosial. Libatkan pemangku kepentingan 

(stakeholder) dalam penyusunan kebijakan untuk memastikan beragam perspektif terwakili. 

Merumuskan strategi pengenalan langkah-langkah konkrit yang akan diambil untuk 

mengimplementasikan kebijakan dan mencapai tujuan. Prioritaskan strategi berdasarkan urgensi, 
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efektivitas, dan keterkaitan dengan tujuan Implementasi menerapkan kebijakan dan strategi 

dengan cermat. Pastikan bahwa pelaksanaan pelayanan publik berjalan sesuai dengan rencana 

yang telah dirumuskan, dan evaluasi dan penyesuaian. 

Penelitian terdahulu terkait dengan manajemen yang bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh manajemen terhadap kinerja karyawan di perusahaan Lintasarta. Metode yang 

digunakan adalah kuantitatif deskriptif  dengan pengambilan sampel menggunakan metode simple 

random sampling. 

Hasil penelitian menunjukkan hal ituvariabel manajemen talenta memberikan kontribusi 

yang signifikan terhadap kinerja karyawan. Analisis regresi linear sederhana menunjukkan bahwa 

perubahan pada variabel manajemen talenta berpengaruh sebesar 63.8% terhadap kinerja 

karyawan (Rachmadinata & Ayuningtias, 2017). 

Penelitian yang lain dengan tujuan untuk menguji secara empiris pengaruh manajemen 

laba terhadap nilai perusahaan. Sampel penelitian ini terdiri dari 154 perusahaan pertambangan 

yang terdaftar di Bursa Efek Indonesia pada periode 2012-2017. Data yang digunakan adalah data 

sekunder yang diperoleh dari laporan keuangan dan laporan tahunan perusahaan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa manajemen laba memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap nilai 

perusahaan (Riswandi & Yuniarti, 2020). 

Kantor  Agama atau biasa disingkat  KUA merupakan lembaga ujung tombak dan 

merupakan bagian dari kerangka  Kementerian Agama, dalam Peraturan Menteri Agama (PMA) 

Nomor 34 Tahun 2016 tentang fungsi organisasi. Berorientasi Masyarakat  dan secara operasional 

diawasi oleh  Kantor Sekretaris Utama atau Kementerian Agama Kota yang bertugas memberikan 

pelayanan dan pembinaan kepada umat Islam di wilayah kerjanya. (Riyadi, 2019).  

Berdasar Peraturan Menteri Agama No. 34 tahun 2016 KUA mempunyai tugas untuk 

memberikan pelayanan yang langsung dirasakan dan dibutuhkan oleh masyarakat. Oleh karena 

itu bisa disimpulkan bahwa maju mundurnya Kementerian agama baik dari sisi program-program 

yang dicanangkan maupun kepercayaan dari masyarakat bergantung dari kinerja KUA dalam 

memberikan pelayanan terhadap masyarakat. KUA mempunyai 9 tugas yang telah dituliskan 

dalam Peraturan Menteri Agama No. 34 tahun 2016 ayat 1, diantaranya adalah pelaksanaan 

pelayanan, pengawasan, pencatatan, dan pelaporan nikah dan rujuk, penyusunan statistik layanan 

dan bimbingan masyarakat Islam, pengelolaan dokumentasi dan sistem informasi manajemen 

KUA Kecamatan, pelayanan bimbingan keluarga sakinah, pelayanan bimbingan kemasjidan, 

pelayanan bimbingan hisab rukyat dan pembinaan syari’ah pelayanan bimbingan dan penerangan 

agama Islam, pelayanan bimbingan zakat dan wakaf, pelaksanaan ketatausahaan dan 

kerumahtanggaan KUA Kecamatan (Aghni & Fajri, 2023). 

KUA Kecamatan Bandongan  merupakan Kantor Urusan Agama bertempat di Jalan Kyai 

Raden Abdullah Bandongan No.17 Bandongan mempunyai amanah untuk memberikan pelayanan 

kepada masyarakat khususnya yang berada di wilayah  Kecamatan  Bandongan. Meski berada di 

daerah pegunungan, hal tersebut tidak menjadi hambatan bagi KUA Bandongan untuk terus 

berkembang dan bersaing dengan KUA di daerah lain. Hal ini dibuktikan dengan masuknya KUA 

Bandongan dalam program revitalisasi KUA yang dicanangkan Kementerian Agama pada tahun 

2021.Total ada 100 KUA, dan 6 KUA yang menjadi KUA percontohan dalam program revitalisasi 

tersebut, termasuk KUA Bandongan. 

Revitalisasi KUA adalah upaya untuk meningkatkan pelayanan publik di Kantor Urusan 

Agama dengan berbagai perbaikan, termasuk transformasi digital, memperbarui perkantoran, dan 
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peningkatan fasilitas layanan. Hal ini bertujuan untuk memberikan pelayanan yang lebih baik 

kepada masyarakat. Dalam konteks pelayanan manajemen publik, revitalisasi KUA merupakan 

salah satu strategi untuk meningkatkan kualitas layanan yang diberikan oleh instansi pemerintah 

seperti KUA. Ini melibatkan perubahan kebijakan, prosedur, dan penggunaan teknologi untuk 

efisiensi dan efektivitas dalam pelayanan kepada masyarakat. revitalisasi KUA adalah langkah-

langkah yang umumnya diambil oleh Kementerian Agama untuk meningkatkan pelayanan publik 

di seluruh KUA di Indonesia. 

 
Gambar1. Peta lokasi KUA Bandongan 

 

KUA kecamatan Bandongan menurut sejarah berdirinya telah eksis sebelum Indonesia 

merdeka, yang terbukti dengan adanya Register Nikah yang masih ada, tertulis tahun 1922 

meskipun berkasnya tidak utuh. Namun pada saat itu mungkin belum diberi nama KUA seperti 

yang kita kenal sekarang. Kepastian kapan mulai beroperasinya memang tidak ada jawaban yang 

pasti. 

Sampai dengan tahun 1976, KUA menempati sebuah gedung kecil yang sebenarnya dulu 

merupakan Baitul Mal (baca: ndompleng) yang difungsikan untuk KUA, yang terletak di sebelah 

timur gedung KUA sekarang, sekitar 100m ke arah timur . Pada saat itu berada di bawah 

kepemimpinan Bp. Ismail.  

Tahun 1977, KUA kecamatan Bandongan pindah menempati Gedung PPA di Jl. KR 

Abdullah 17 tersebut. Seiring dengan perkembangan zaman dan aktivitas KUA semakin kompleks 

dan padat, maka pada tahun 1986 didirikan gedung KUA kec. Bandongan yang resmi 

ditempati  pada tahun itu juga, diatas tanah wakaf  seluas 1045 m2 . Tanah wakaf tersebut adalah 

tanah wakaf dari Bp. H. Dzakwan untuk PPA dan KUA yang terletak di dusun Kwancen Desa 

Bandongan Kec. Bandongan Kab. Magelang Prop. Jawa Tengah Indonesia. 

Pelayanan yang prima dan tepat sasaran yang merupakan tujuan akhir dari berbagai 

program yang diluncurkan oleh Kementerian Agama, dimana salah satunya revitalisasi KUA 

tersebut menjadi sebuah pekerjaan rumah bagi setiap KUA yang mengikutinya (Saogi et al., 

2022). Terlebih bagi KUA Bandongan sendiri yang berada di daerah dengan tingkat pendidikan 

masyarakat yang masih rendah.  

Dinamika dan sifat masyarakat yang terus berkembang menuju pengetahuan demokratis 

dan pemahaman akan hak seseorang untuk melayani, penyelenggaraan pelayanan publik tetap 

menjadi perhatian banyak pihak dan akan selalu menjadi salah satu topik penelitian yang sangat 
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penting dan strategis. Masyarakat selalu menuntut perubahan dan perbaikan dalam cara 

pemerintah memberikan pelayanan publik. Pemerintah kemudian menyikapi kebutuhan tersebut 

dengan menerapkan berbagai langkah untuk meningkatkan standar pelayanan di segala aspek, 

menjadikan pelayanan publik sebagai salah satu tujuan utama  kebijakan pemerintah saat ini. 

Penelitian ini mengkaji Manajemen Pelayanan Publik di Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Bandongan. Manajemen pelayanan publik menjadi isu penting dalam pemerintahan 

lokal untuk meningkatkan kualitas layanan kepada masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis praktik manajemen pelayanan publik di Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Bandongan, dengan fokus pada upaya peningkatan efisiensi, responsivitas, dan kepuasan 

masyarakat. Metode penelitian yang digunakan adalah studi kasus dengan pengumpulan data 

melalui wawancara, observasi, dan analisis dokumen. 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif kualitatif. Metode penelitian 

kualitatif ialah metode penelitian yang berlandaskan pada kondisi alamiyah dan bersifat penemuan 

(Adlini et al., 2022). Metode penelitian deskriptif analisis merupakan metode penelitian yang 

menekankan kepada usaha untuk memperoleh informasi mengenai setatus atau gejala pada saat 

penelitian, memberikan gambaran terhadap fenomena yang lebih jauh, menerangkan hubungan, 

serta mencari makna dari suatu masalah yang diinginkan (Balakrishnan & Forsyth, 2019).  

Penelitian ini dilakukan Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan antar bulan Januari 

2023 sampai dengan Juni 2023. Metode pengumpulan data menggunakan observasi dan 

wawancara. Metode observasi merupakan pengamatan langsung kepada sasaran (Juneldi & 

Sururie, 2020). Melakukan wawancara kepada kepala kantor dan juga staf-stafnya yang 

menangani tentang pelayanan kepada publik. Metode wawancara yaitu metode pengumpulan data 

dengan melakukan tanya jawab secara lisan kepada sumber penelitian yang hasilnya berupa 

catatan-catatan. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

 

Berikut adalah tabel hasil wawancara dan hasil observasi berdasarkan penelitian tentang 

Manajemen Pelayanan Publik di Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan: 

Tabel 1. Hasil wawancara Manajemen Pelayanan Publik di Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Bandongan 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Bagaimana Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Bandongan meningkatkan 

efisiensi dalam pelayanan kepada 

masyarakat? 

Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Bandongan telah meningkatkan efisiensi 

dengan mengadopsi teknologi informasi 

untuk mengotomatisasi beberapa proses 

pelayanan dan penggunaan pelatihan 

pegawai untuk meningkatkan keterampilan 

mereka. 
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2 Bagaimana tingkat responsivitas Kantor 

Urusan Agama Kecamatan Bandongan 

terhadap permintaan dan pertanyaan 

masyarakat? 

Responsivitas pelayanan kepada 

masyarakat cukup baik, dengan pegawai 

yang merespons pertanyaan dan masalah 

dengan cepat dan dengan baik. 

3 Bagaimana tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Bandongan? 

Ada tanda-tanda bahwa masyarakat merasa 

puas dengan pelayanan yang diberikan, 

tetapi ada beberapa keluhan terkait dengan 

waktu tunggu dan ketepatan pelayanan. 

4 Apa hambatan utama yang dihadapi oleh 

Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Bandongan dalam meningkatkan 

manajemen pelayanan publik? 

Hambatan utama adalah kurangnya dana 

dan sumber daya manusia yang memadai 

untuk melakukan perbaikan yang 

diperlukan dalam pelayanan publik. 

5 Apa rekomendasi Anda untuk perbaikan 

lebih lanjut dalam manajemen pelayanan 

publik di Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Bandongan? 

Rekomendasi termasuk meningkatkan 

kolaborasi dengan pemerintah daerah dan 

masyarakat, serta mencari solusi untuk 

mengatasi kendala dana dan sumber daya 

manusia. 

 

Tabel  hasil wawancara yang telah disediakan sebelumnya berisi informasi penting yang 

diperoleh melalui proses wawancara terkait penelitian tentang Manajemen Pelayanan Publik di 

Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan. Berikut adalah deskripsi lebih lanjut tentang setiap 

pertanyaan dan jawaban dalam tabel tersebut: 

No. 1: Bagaimana Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan meningkatkan efisiensi 

dalam pelayanan kepada masyarakat? 

Deskripsi: Pertanyaan ini bertujuan untuk menggali langkah-langkah konkret yang diambil 

oleh Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan untuk meningkatkan efisiensi dalam 

penyediaan layanan publik kepada masyarakat. Efisiensi adalah salah satu faktor kunci dalam 

manajemen pelayanan publik yang berfokus pada penggunaan sumber daya dengan sebaik-

baiknya. 

Wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada Kepala Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Bandongan menunjukkan bahwa setiap tiga bulan sekali Kepala KUA mengadakan 

evaluasi kinerja terhadap staf  pegawai dalam rangka peningkatan pelayanan dibagian Pencatatan 

Nikah, salah satunya dengan mengadakan sosialisasi sejuah mana implementasi SIMKAH (Sistem 

Manajemen Pernikahan). Selain dalam pencatatan pernikahan KUA Kecamatan Bandongan juga 

melayani dalam bidang keagamaan, seperti pendampingan kepada pelaku  usaha UMKM dalam 

mendapatkan sertifikasi halal suatu produk, pendampingan majelis taklim atau TPQ, dan 

pendampingan Wakaf, seperti membuat Forum Sosialisasi sistem pelayanannya. 
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Gambar 2. Wawancara dengan Kepala KUA Kecamatan Bandongan, dokumentasi ini 

bersumber dari data Pribadi. 

 

Jawaban pada pernyataan ini mencerminkan upaya yang telah dilakukan oleh kantor 

tersebut, seperti penggunaan teknologi informasi dan pelatihan pegawai, untuk meningkatkan 

efisiensi dalam proses pelayanan publik. Informasi ini memberikan gambaran tentang tindakan 

konkret yang telah diambil oleh kantor untuk memperbaiki manajemen pelayanan publik. 

No. 2: Bagaimana tingkat responsivitas Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan 

terhadap permintaan dan pertanyaan masyarakat? 

Deskripsi: Pertanyaan ini mengevaluasi sejauh mana Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Bandongan dapat merespons kebutuhan dan pertanyaan yang diajukan oleh masyarakat. 

Responsivitas adalah indikator penting dalam mengukur kualitas pelayanan publik, mengingat 

pentingnya memberikan tanggapan yang cepat dan efektif terhadap permintaan masyarakat. 

Wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada Kepala Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Bandongan menunjukkan bahwa KUA melayani permintaan dan pertanyaan 

masyarakat terkait dengan pelayanan pencatatan pernikahan, kegiatan-kegiatan yang bersifat 

keagamaan, seperti ibadah, pendidikan agama, manajemen masjid, pengelolaan zakat, dan lain 

sebagainya. Pegawai KUA memberikan respon pelayanan dengan menerapkan prinsip 5S yaitu 

senyum, salam, sapa, sopan, dan santun  baik secara langsung ataupun tidak langsung melalui via 

whatsapp.   

Manajemen pelayanan publik KUA kecamatan Bandongan dalam program pendampingan 

pelaku usaha UMKM dipandu sampai bisa, hal ini bisa dilihat dari gambar sebagai berikut :  
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Gambar 3. Sosialisasi SIHALAL kepada para pelaku usaha UMKM Kecamatan   

Bandongan. 

 

Jawaban  pada pertanyaan ini mencerminkan tingkat responsivitas kantor terhadap 

masyarakat. Hasil wawancara mengindikasikan bahwa kantor ini merespons permintaan dan 

pertanyaan masyarakat dengan baik, dengan pegawai yang aktif dan efisien dalam memberikan 

tanggapan. Responsivitas ini mencakup berbagai aspek, seperti komunikasi yang baik, 

kemampuan memberikan informasi yang akurat, dan kesediaan untuk mengatasi masalah yang 

timbul. 

No. 3: Bagaimana tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan? 

Deskripsi: Pertanyaan ini mengevaluasi tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan 

yang diberikan oleh Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan. Kepuasan masyarakat adalah 

indikator penting dalam mengukur kualitas pelayanan publik dan sejauh mana pelayanan tersebut 

memenuhi harapan masyarakat. 

Berdasarkan wawancara dengan salah satu masyarakat terkait pelayanan yang diberikan 

KUA menunjukkan bahwa kinerja pelayanan di KUA Kecamatan Bandongan memberikan 

kepercayaan dan kepuasan atas pelayanan yang telah dilakukan dengan Humannism and 

flexibility, dan memperhatikan rasa empati masyarakat terhadap pelayanan KUA Kecamatan 

Bandongan. 
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Gambar 4. Gambaran Manajemen Pelayanan Publik di KUA Kecamatan Bandongan, 

dokumentasi ini bersumber dari data Pribadi. 

 

Jawaban pada pertanyaan ini mencerminkan pandangan masyarakat tentang pelayanan 

yang diberikan oleh kantor. Terdapat indikasi bahwa sebagian besar masyarakat merasa puas, 

tetapi juga ada beberapa keluhan terkait dengan waktu tunggu dan ketepatan pelayanan. Ini 

memberikan pemahaman yang penting tentang area di mana pelayanan dapat ditingkatkan lebih 

lanjut. 

Dalam mengoptimalkan peran KUA Kecamatan Bandongan sebagai pencatatan 

pernikahan maka sebelum itu akad pernikahan dilakukan KUA Kecamatan Bandongan juga 

memberikan imbingan kepada calon pengantin, seperti bimbingan keluarga sakinah yang ada di 

KUA (Kantor Urusan Agama), merupakan upaya untuk memberikan panduan dan persiapan 

kepada pasangan yang akan menikah (Ahdiyani, 2017). 

 Bimbingan ini bertujuan untuk mempersiapkan mereka secara baik dan menyelaraskan 

pemahaman tentang pernikahan dan kehidupan keluarga. Berikut adalah beberapa hal yang dapat 

dijelaskan sehubungan dengan bimbingan seperti bimbingan keluarga sakinah di KUA  

No. 4: Apa hambatan utama yang dihadapi oleh Kantor Urusan Agama Kecamatan 

Bandongan dalam meningkatkan manajemen pelayanan publik? 

Deskripsi: Pertanyaan ini bertujuan untuk mengidentifikasi hambatan-hambatan yang 

dihadapi oleh Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan dalam upaya mereka untuk 

meningkatkan manajemen pelayanan publik. Hambatan ini dapat berupa kendala keuangan, 

sumber daya manusia yang terbatas, atau faktor lain yang menghambat perbaikan dalam 

pelayanan. 

Wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada Kepala Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Bandongan menunjukkan bahwa hambatan utama yang dihadapi oleh KUA 

Kecamatan Bandongan salah satunya yaitu masyarakat tidak sadar akan perkembangan teknologi 

pembaharuan sistem pelayanan pencatatan pernikahan dan kurangnya kesadaran masyarakat akan 

fungsi pelayanan di KUA Kecamatan Bandongan, misalnya kurangnya kesadaran masyarakat 

akan manajemen waktu akad pernikahan mereka sendiri yang awalnya sudah dijadwalkan jam 

sekian tapi catin (Calon Pengantin) datang ke KUA pada jam yang tidak ditentukan dan 
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bertabrakan dengan jadwal pernikahan orang lain. Selain itu KUA Kecamatan Bandongan masih 

kekurangan dana dalam hal sarana dan prasarana kantor dan kurangnya sumber daya manusia 

yang memadai dalam hal pelayanan terhadap masyarakat secara emosional. 

Dalam pelayanan menghadapi hambatan yang dialami KUA Kecamatan Bandongan 

terkait manajemen waktu untuk pelayanan pencatatan pernikahan peneliti memberikan solusi 

untuk mencegah terjadinya tabrakan waktu jadwal pelaksanaan akad  dengan menampilkan 

proyeksinya, hal ini bisa dilihat dari gambar sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.Jadwal Akad Nikah di KUA Kecamatan Bandongan. 

 

Jawaban  pada  pertanyaan  ini mencerminkan hambatan utama yang dihadapi oleh kantor 

dalam  upaya  meningkatkan manajemen pelayanan publik, seperti kurangnya dana dan sumber 

daya manusia yang memadai. Ini adalah informasi krusial untuk memahami tantangan yang 

dihadapi oleh kantor dalam menciptakan pelayanan yang lebih baik. 

No. 5: Apa rekomendasi Anda untuk perbaikan lebih lanjut dalam manajemen pelayanan 

publik di Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan? 

Deskripsi: Pertanyaan ini meminta rekomendasi dari responden (dalam hal ini, peneliti) 

tentang langkah-langkah yang dapat diambil untuk meningkatkan manajemen pelayanan publik 

di Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan. Rekomendasi ini berfungsi sebagai panduan 

untuk perbaikan di masa depan. 

Berdasarkan permasalahan-permasalahan yang dihadapi KUA Kecamatan Bandongan 

peneliti menyarankan pihak KUA Kecamatan Bandongan untuk menjalin kolaborasi atau 

kerjasama dengan seluruh kantor kepala desa yang ada di wilayah Kecamatan Bandongan. Salah 

satunya dengan mengadakan sosialisasi masyarakat terkait SOP yang ada di KUA Kecamatan 

Bandongan. KUA Kecamatan Bandongan diharapkan dapat Menambah sumber daya manusia 

yang memadai akan pengetahuan keterampilan dalam pelayanannya. 

 Jawaban pada pertanyaan ini mencakup rekomendasi yang diberikan oleh peneliti untuk 

perbaikan lebih lanjut dalam manajemen pelayanan publik di tingkat lokal. Rekomendasi ini dapat 

mencakup upaya untuk meningkatkan kolaborasi dengan pemerintah daerah dan masyarakat, serta 

mencari solusi untuk mengatasi kendala dana dan sumber daya manusia. 

Tabel hasil wawancara ini memberikan gambaran komprehensif tentang manajemen 

pelayanan publik di Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan berdasarkan pandangan dan 
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pengalaman yang diperoleh melalui proses wawancara. Informasi ini dapat digunakan sebagai 

dasar untuk perbaikan lebih lanjut dalam pelayanan publik di kantor tersebut. 

Tabel berikut adalah hasil observasi berdasarkan penelitian tentang Manajemen Pelayanan 

Publik di Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan: 

Tabel2. Hasil Observasi lapangan 

No Aspek  yang 

Diamati 

Hasil Observasi 

1 Penggunaan 

Teknologi 

Informasi 

Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan menggunakan 

teknologi informasi dalam proses pelayanan, termasuk pencatatan 

data dan komunikasi dengan masyarakat. 

2 Pelatihan Pegawai Terdapat bukti pelatihan pegawai yang dilakukan untuk 

meningkatkan keterampilan dan pengetahuan dalam memberikan 

pelayanan publik. 

3 Efisiensi Layanan Beberapa proses pelayanan terlihat lebih efisien dan terotomatisasi 

berkat penggunaan teknologi informasi, tetapi masih ada beberapa 

area di mana efisiensi bisa ditingkatkan. 

4 Responsivitas 

Pelayanan 

Pelayanan kepada masyarakat terlihat responsif, dengan pegawai 

yang merespons pertanyaan dan masalah dengan cepat. 

5 Kepuasan 

Masyarakat 

Terdapat tanda-tanda bahwa masyarakat merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan, tetapi masih ada beberapa keluhan terkait 

dengan waktu tunggu dan ketepatan pelayanan. 

6 Penggunaan 

Sumber Daya 

Manusia dan Dana 

Terlihat bahwa Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan 

mengalami kendala dalam hal sumber daya manusia yang terbatas 

dan keterbatasan dana untuk melakukan perbaikan yang diperlukan. 

7 Kolaborasi dengan 

Pihak Eksternal 

Ada upaya untuk berkolaborasi dengan pemerintah daerah dan 

masyarakat dalam meningkatkan pelayanan publik, meskipun perlu 

pengembangan lebih lanjut. 

 

Tabel  observasi diatas  mencerminkan temuan dari pengamatan langsung selama 

penelitian di Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan. Hasil observasi mencakup aspek-

aspek kunci seperti penggunaan teknologi informasi dalam pelayanan publik, pelatihan pegawai, 

efisiensi layanan yang telah ditingkatkan melalui penggunaan teknologi informasi, responsivitas 

yang baik terhadap permintaan masyarakat, tingkat kepuasan masyarakat yang relatif tinggi, 

hambatan terkait dengan keterbatasan dana dan sumber daya manusia, serta upaya kolaborasi 

dengan pihak eksternal seperti pemerintah daerah dan masyarakat. Informasi ini memberikan 

gambaran holistik tentang praktik manajemen pelayanan publik di kantor tersebut, dengan indikasi 

positif dan area yang masih perlu perbaikan lebih lanjut. 

 

Pembahasan 

Hasil observasi yang terdokumentasi dalam tabel mengungkap sejumlah aspek penting 

dalam praktik manajemen pelayanan publik di Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan. 

Pertama, penggunaan teknologi informasi di kantor tersebut merupakan langkah yang positif. Hal 

ini mencerminkan upaya untuk meningkatkan efisiensi dan akurasi pelayanan publik dengan 
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mengotomatisasi proses-proses tertentu. Penggunaan teknologi informasi dapat membantu 

mengurangi waktu tunggu masyarakat, meningkatkan ketepatan informasi, dan meningkatkan 

efektivitas kantor dalam memberikan layanan. 

Kedua, pelatihan pegawai adalah tindakan yang penting dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan publik. Ini menunjukkan bahwa Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan 

memahami pentingnya mengembangkan keterampilan dan pengetahuan pegawai untuk 

memberikan pelayanan yang lebih baik. Dengan pegawai yang terlatih dengan baik, kantor 

memiliki potensi untuk memberikan pelayanan yang lebih responsif dan kompeten kepada 

masyarakat. 

 

Namun, hasil observasi juga mengungkapkan beberapa tantangan yang perlu diatasi. 

Terbatasnya dana dan sumber daya manusia merupakan hambatan yang signifikan dalam upaya 

perbaikan manajemen pelayanan publik. Kendala ini dapat membatasi kemampuan kantor untuk 

mengimplementasikan perubahan yang diperlukan dan menghadapi pertumbuhan permintaan 

pelayanan dari masyarakat. Oleh karena itu, diperlukan pemikiran kreatif dan kolaborasi dengan 

berbagai pihak, termasuk pemerintah daerah dan masyarakat, untuk mengatasi kendala ini dan 

menciptakan sistem pelayanan publik yang lebih efisien dan responsif. 

 

KESIMPULAN 

 Simpulan penelitian mengenai Manajemen Pelayanan Publik di Kantor Urusan Agama 

Kecamatan Bandongan adalah sebagai berikut: 

Pertama, penelitian ini mengungkapkan bahwa Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan 

telah mengambil beberapa langkah yang positif dalam upaya meningkatkan manajemen pelayanan 

publik. Penggunaan teknologi informasi dan pelatihan pegawai adalah tindakan yang signifikan 

untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan. Penggunaan teknologi informasi membantu 

dalam mengotomatisasi proses, sementara pelatihan pegawai meningkatkan kompetensi dan 

responsivitas mereka terhadap permintaan masyarakat. 

 Namun, penelitian ini juga menyoroti beberapa hambatan yang dihadapi oleh kantor tersebut. 

Kurangnya dana dan sumber daya manusia yang memadai adalah kendala utama dalam upaya 

peningkatan manajemen pelayanan publik. Kendala ini dapat menghambat kantor dalam 

mengimplementasikan perubahan yang diperlukan dan mengatasi tuntutan pelayanan yang 

semakin meningkat. 

 Simpulan yang paling penting adalah bahwa upaya untuk meningkatkan manajemen 

pelayanan publik di Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan masih perlu terus dilakukan. 

Kolaborasi antara berbagai pihak, termasuk pemerintah daerah dan masyarakat, diperlukan untuk 

menciptakan sistem pelayanan publik yang lebih efisien dan responsif. Selain itu, penelitian ini 

memberikan rekomendasi untuk perbaikan lebih lanjut dalam manajemen pelayanan publik di 

tingkat lokal, termasuk solusi yang dapat mengatasi kendala dana dan sumber daya manusia yang 

terbatas. 

 Kesimpulannya, penelitian ini memberikan pandangan yang komprehensif tentang praktik 

manajemen pelayanan publik di Kantor Urusan Agama Kecamatan Bandongan. Sementara 

langkah-langkah positif telah diambil, tantangan yang dihadapi juga tidak boleh diabaikan. 

Dengan komitmen yang berkelanjutan untuk perbaikan dan kerjasama yang kuat antara berbagai 
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pihak, kantor ini dapat terus memperbaiki pelayanannya dan memberikan manfaat yang lebih 

besar bagi masyarakat. 
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