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ABSTRAK 

 
Kantor Urusan Agama merupakan lembaga pemerintahan 

yang bertugas melaksanakan sebagian tugas Kantor kementerian 

Agama di bidang urusan agama islam dalam wilayah kecamatan. 

Manajemen kinerja adalah suatu proses bagaimana mengelola 

sumber daya yang berorientasi pada kinerja dengan menciptakan 

visi dan misi bersama untuk mencapai tujuan kedepannya. Kinerja 

adalah tentang melakukan pekerjaan dan hasil yang dicapai dari 

pekerjaan tersebut, karena keberhasilan dan kesuksesan kinerja 

dalam suatu organisasi atau instansi ditentukan oleh sumber daya 

manusianya dengan pemahaman dan kemampuan dalam 

menjalankannya, kinerja merupakan unsur penggerak diri agar  

dalam mengerjakan suatu pekerjaan yang dilakukan tidak setengah-

setengah akan tetapi  segenap kemampuan yang dimiliki dalam arti 

kata harus profesional dalam bekerja agar dapat diselesaikan tepat 

waktu. 

Namun  Pada dasarnya semua organisasi memerlukan adanya 

manajemen dalam pelayanan dengan adanya manajemen kinerja di 

sebuah instansi pemerintahan seperti KUA di kecamatan prabumulih 

timur maka diharapkan semua kinerja pelayanan yang sudah 

direncanakan dapat sesuai rencana. Pelayanan adalah kegiatan yang 

dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan 

materi melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka 

usaha memenuhi kepentingan masyarakat sesuai dengan haknya. 

Penelitian ini bertujuan  untuk mengetahui manajemen kinerja  

dalam meningkatkan  kualitas pelayanan masyarakat kecamatan 

prabumulih timur, jenis penelitian ini yaitu penelitian kualitatif. 

Metode penelitian ini bersifat deskriptif, populasi penelitian 

berjumlah 8 orang dan yang menjadi sampel pada penelitian ini 

adalah seluruh populasi yang ada. Teknik pengumpulan data dengan 

cara wawancara, dokumentasi. Hasil penelitian: setiap pegawai 

KUA Kecamatan Prabumulih Timur sudah bekerja dengan job 

description masing-masing dan telah terlaksana dengan baik dan 

sudah cukup maksimal dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

masyarakat. Semua kegiatan manajemen dimulai dengan 

perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan dan pengawasan untuk 

mendukung semua program kerja dan tercapainya harapan Kantor 

Urusan Agama kecamatan prabumulih timur. 

 

Kata Kunci “Manajemen Kinerja, Pelayanan”. 
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MOTTO 

 

 

ا اوَْفقِىُْا مِهْ  مُىا الْخَبيِْثَ يٰٰٓايَُّهاَ الَّذِيْهَ اٰمَىىُْٰٓ هَ الْْرَْضِ ۗ وَلَْ تيَمََّ آٰ اخَْزَجْىاَ لكَُمْ مِّ طيَِّبٰتِ مَا كَسَبْتمُْ وَمِمَّ

َ غَىيٌِّ حَمِيْد  
ا انََّ اّللّٰ ٰٓ انَْ تغُْمِضُىْا فيِْهِ ۗ وَاعْلمَُىْٰٓ  مِىْهُ تىُْفقِىُْنَ وَلسَْتمُْ بِاٰخِذِيْهِ اِلَّْ

267.  “Wahai orang-orang yang beriman, infakkanlah sebagian dari hasil 

usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan 

dari bumi untukmu. Janganlah kamu memilih yang buruk untuk 

kamu infakkan, padahal kamu tidak mau mengambilnya, kecuali 

dengan memicingkan mata (enggan) terhadapnya. Ketahuilah bahwa 

Allah Mahakaya lagi Maha Terpuji.”. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

Judul merupakan  hal yang sangat penting dari karya 

ilmiah, karena judul ini akan memberikan gambaran yang 

jelas dan keseluruhan isi skripsi. Masalah yang penulis bahas 

pada kesempatan kali ini adalah “Manajemen kinerja dalam 

meningkatkan pelayanan di Kantor Urusan Agama (KUA) 

kecamatan prabumulih timur sumsel”. Untuk lebih memahami 

judul skripsi ini maka penulis memberikan penegasan sebagai 

berikut : 

Manajemen kinerja adalah sentral bagi perusahaan 

yang membangun keunggulan bersaing melalui peran sumber 

daya manusia dan menjalankan strategi bisnis yang 

berorientasi pada customer needs.
1
 

Manajemen kinerja merupakan suatu ilmu yang 

memadukan seni di dalamnya untuk menerapkan suatu konsep 

manajemen yang memiliki tingkat fleksibilitas yang 

representatif dan aspiratif guna mewujudkan visi dan misi 

perusahaan dengan cara mempergunakan orang yang ada di 

organisasi tersebut secara maksimal.
2
 Dalam Irham Fahmi, 

pengertian manajemen kinerja menurut Wibowo adalah 

kebutuhan mutlak bagi organisasi untuk mencapai tujuan 

dengan mengatur kerja sama secara harmonis dan terintegrasi 

antara pemimpin dan bawahannya. 

Pelayanan merupakan rasa yang menyenangkan yang 

diberikan kepada orang lain disertai keramahan dan 

kemudahan dalam memenuhi kebutuhan mereka, sebagaimana 

dikatakan Gronroos dalam Ratminto dan Atik Septi Winarsih 

bahwa pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian 

aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) 

yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen 

                                                             
1
Syafarudin Alwi, Manajemen Sumber Daya Manusia: Strategi Keunggulan 

Kompetitif, (Yogyakarta: BPFE-Yogyakarta, 2012), h. 184 
2
Irham Fahmi, Manajemen Kinerja: Teori dan Aplikasi, (Bandung: 

Alfabeta, 2011), h.3 
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dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh 

perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk 

memecahkan permasalahan konsumen atau pelanggan.
3
 

Menurut Moenir pelayanan adalah kegiatan yang 

dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan 

landasan faktor materi melalui sistem, prosedur dan metode 

tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang 

lain sesuai dengan haknya.
4
  

Sedangkan yang dimaksud penulis dalam ini adalah 

sebuah proses pelayanan Administrasi (pendaftaran, 

pengesahan, pencatatan nikah dan rujuk), prmbinaan keluarga 

sakinah, pembinaan kemasjidan, pembinaan zakat, infak dan 

sodaqoh, wakaf dan penyelenggaraan bimbingan manasik 

haji. 

Kantor Urusan Agama adalah lembaga yang bertugas 

melaksanakan sebagian tugas kantor kementrian agama kota 

atau kabupaten dibidang urusan agama islam wilayah 

kecamatan salah satumya kecamatan Prabumulih Timur. 

Jadi berdasarkan penjelasan diatas maka yang 

dimaksud dari judul skripsi tersebut adalah bagaiman cara 

kerja pegawai dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

masyarakat dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat tentang 

pendapat penyuluhan nikah dan rujuk, kursus calon pengantin, 

pembinaan keluarga sakinah dan pembinaan jama’ah haji di 

Kantor Urusan Agama kecamatan Prabumulih Timur. 

B. Latar Belakang Masalah 

Organisasi merupakan wadah terhadap proses 

administrasi untuk mencapai tujuan.
5
 Oleh sebab itu, untuk 

mencapai tujuannya organisasi membutuhkan manajemen 

untuk meng-energize proses agar “output‟ and “outcome‟ 

yang diinginkan dapat dicapai. Tujuan organisasi dan tujuan 

                                                             
3
Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta: 

Pustaka Pelajar, 2013), 27 
4Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta:Bumi 

Aksara,2006), h.26 
5Syamsir Torang, Organisasi dan Manajemen(Perilaku,Struktur,Budaya & 

Perubahan Organisasi), (Bandung: Alfabeta, 2014), h.165 
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individu dapat tercapai secara selaras dan harmonis, maka 

diperlukan kerjasama serta usaha yang sungguh-sungguh dari 

kedua belah pihak pengurus organisasi atau anggota 

organisasi untuk bersama-sama berusaha saling memenuhi 

kewajiban masing-masing secara bertanggungjawab, sehingga 

pada saat masing-masing mendapatkan haknya dapat 

memenuhi rasa keadilan baik bagi anggota organisasi/pegawai 

maupun bagi pengurus organisasi/pejabat yang berwenang. 

Suatu organisasi dibentuk untuk mencapai suatu 

tujuan tertentu. Tujuan adalah sesuatu yang diharapkan 

organisasi untuk dicapai. Tujuan organisasi dapat berupa 

perbaikan pelayanan pelanggan, pemenuhan permintaan pasar, 

peningkatan kualitas produk atau saja, meningkatnya daya 

saing, dan meningkatnya kinerja organisasi. Setiap organisasi, 

tim, atau individu dapat menentukan tujuannya sendiri. 

Manajemen kinerja adalah tentang bagaimana 

mengelola sumber daya yang berorientasi pada kinerja dengan 

menciptakan visi dan misi bersama untuk mencapai tujuan 

kedepannya. Yang mana manajemen ini sangat penting untuk 

mengatur semua kegiatan dalam rumah tangga, sekolah, 

koperasi, yayasan-yayasan, pemerintahan dan lain sebagainya. 

Keberhasilan dan kesuksesan kinerja suatu organisasi atau 

instansi ditentukan oleh sumber daya manusianya dengan 

pemahaman dan kemampuan dalam menjalankan manajemen 

kinerja.
6
 

Kinerja mempunyai makna lebih luas, bukan hanya 

menyatakan sebagai hasil kerja, tetapi juga bagaimana proses 

kerja berlangsung. Kinerja adalah tentang melakukan 

pekerjaan dan hasil yang dicapai dari pekerjaan tersebut. 

Kinerja merupakan hasil dari pekerjaan yang mempunyai 

hubungan yang kuat dengan tujuan strategi organisasi, 

kepuasan konsumen dan memberikan kontribusi ekonimi. 

Kantor Urusan Agama memiliki tugas pokok dalam 

melaksanakan sebagian tugas kantor kementrian Agama di 

                                                             
6
 Malayu S.P. Hasibun, Manajemen Dasar, Pengertian dan Masalah, (Jakarta: PT 

Toko Gunung Agung, 1996), 
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bidang urusan Agama Islam dan membantu pembangnan 

pemerintahan umum di bidang Agama tingkat kecamatan. 

Peran tersebut dapat kita lihat dari pelayanan yang diberikan 

KUA yaitu: 

1) Administrasi (pendaftaran, pengesahan, pencatatat nikah 

dan rujuk) 

2) Pembinaan suscatin 

3) Pembinaan keluarga sakinah dan pembinaan kemasjidan 

4) Pembinaan zakat, infak, shodaqoh 

5) Pembinaan wakaf dan penyelenggaraan bimbingan 

manasik Haji. 

Pelayanan Kantor Urusan Agama kecamatan Prabumulih 

Timur merupakan bentuk pelayanan publik yang merupakan 

segala macam bentuk pelayanan baik dalam bentuk barang 

maupun publik yang dilaksanakan oleh organisasi atau 

instansi yang bersangkutan, guna memenuhi kebutuhan 

masyarakat sebagai pengguna pelayanan pubik. 

Akan tetapi pada dasarnya semua organisasi sangat 

memerlukan adanya manajemen kinerja, dengan demikian 

manajemen di sebuah organisasi atau instansi pemerintahan 

seperti Kantor Urusan Agama kecamatan Prabumulih Timur 

maka semua kinerja pelayanan yang sudah di rencanakan 

dapat sesuai rencana yang telah ditetapkan, karena kinerja 

merupakan unsur penggerak serta perwujudan upaya dalam 

mengerjakan suatu pekerjaan yang dilaksanakan sepenuhnya 

secara profesional dalam bekerja agar pekerjaan dapat 

diselesaikan dengan tepat waktu. 

Sehingga kualitas pelayanan masyarakat terus 

berkembang seiring dengan meningkatnya kesadaran bahwa 

warga Negara memiliki hak untuk dilayani. Sedangkan 

kewajiban pemerintah adalah untuk memberikan pelayanan 

yang terbaik kepada masyarakat. Salah satu lembaga 

pemerintah yang terkait dengan urusan keagamaan di 

Kecamatan Prabumulih Timur adalah Kantor Urusan Agama 

(KUA), yang merupakan salah satu struktur dalam kementrian 

Agama Kota Prabumulih. 
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Dalam hal ini tidak semua pegawai setiap bulannya 

melaksanakan tugasnya, maka dari itu pegawai di KUA 

Kecamatan Prabumulih Timur tidak banyak dan fasilitas yang 

ada di KUA seadanya KUA Kecamatan Prabumulih Timur 

bertempat di sebuah gedung yang permanent. Dalam 

menjalankan tugasnya pegawai KUA telah berusaha seoptimal 

mungkin dengan kemampuan dan fasilitas yang ada untuk 

memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakt.  

Sehingga penulis menjadikan penelitian dengan judul : 

“Manajemen Kinerja dalam Meningkatkan Pelayanan di 

Kantor Urusan Agama Kecamatan Prabumulih Timur 

Sumsel” 

 

C. Fokus Penelitian 

Penelitian ini berfokus pada manajemen kinerja dalam 

meningkatkan pelayanan di Kantor Urusan Agama kecamatan 

Prabumulih Timur. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka permasalaha 

dapat dirumuskan sebagai berikut:  

Bagaimana manajemen kinerja dalam dalam meningkatan 

pelayanan di Kantor Urusan Agama kecamatan Prabumulih 

Timur? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pada rumusan masalah diatas, maka 

tujuan penelitian yang dicapai adalah untuk mengetahuii 

manajemen kinerja dalam meningkatkan pelayanan di Kantor 

Urusan Agama kecamatan Prabumulih Timur. 

F. Manfaat Penelitian  

a. Teoritis 

Manfaat teoritis bagi peneliti : 

1. Menambah wawasan tentang manajemen kinerja dalam 

perspektif islam 

2. Menambah pengetahuan tentang manajemen kinerja 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan masyarakat di 

Kantor Urusan Agama kecamatan Prabumulih Timur. 
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b. Praktis 

1. Masyarakat dapat mengetahui syarat-syarat yang harus 

dipenuhi dalam mengurus persyaratan di Kantor Urusan 

Agama Kecamatan Prabumulih Timur 

2. Pegawai lebih berusaha meningkatan kualitas pelayanan 

masyarakat dengan sistemn manajemen kinerja yang telah 

ditemukan. 

G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 

Berdasarkan hasil eksplorasi terhadap penelitian 

terdahulu, peneliti menemukan beberapa penelitian yang 

relevan dengan penelitian ini, namun terdapat perbedaan yang 

terletak pada objek yang akan diteliti dan permasalahan yang 

terjadi diwilayah yang akan penulis teliti. Beberapa penelitian 

yang membahas kajian tersebut diantaranya, yaitu : 

1. jurnal ilmu pemerintahan yang ditulis 

harnold,mahasiswa ilmu pemerintahan universitas 

mulawarman pada tahun 2017 tentang 

“Pendidikan Dan Pelatihan Dalam Meningkatkan 

Kualitas Pegawai Dalam Pelayanan Publik Di 

Badan Kepegawaian Daerah Kabupaten 

Malinau” hasil penelitian menunjukan bahwa 

diklat prajabatan pada badan kepegawaian daerah 

kabupaten malinau belum efektif, hal ini 

disebabkan oleh oleh faktor widyaiswara yang 

kurang berkompeten dan sarana prasarana yang 

kurang kondusif sehingga peserta kurang nyaman 

dengan keadaan terbatasnya fasilitas yang ada.
7
 

Perbedaan dengan penelitian yang akan diteliti, 

peneliti lebih mengarah pada pelaksanaan 

pelayanan publik dalam hal pelayanan pencatatan 

pernikahan di kua kecamatan prabumulih timur 

selain itu juga lokasi penelitian yang berbeda. 

Sedangkan persamaan jurnal di atas dengan 

                                                             
7Harnold, Pendidikan Dan Pelatihan Dalam Meningkatkan Kualitas 

Pegawai Dalam Pelayanan Publik di Badan Kepegawaian Daerah Kabupaten 

Malinau, Vol. 5, No.   
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penelitian yang akan di teliti oleh peneliti adalah 

sama-sama membahas tentang pelayanan publik. 

2. Pada tahun 2015, GITA CRISTALYA, 

Mahasiswa Negeri Yogyakarta, Fakultas 

Ekonomi, Jurusan Pendidikan Administrasi 

Perkantoran. dengan judul skripsi “Kualitas 

Pelayanan Publik Di Kantor Kecamatan 

Pengasih Kabupaten Kulon Progo”, dimana hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan publik di kantor kecamatan pengasih 

kabupaten kulon progo sudah di terapkan dimensi 

tangibel, realiability, responsiviness, assurane, 

dan empati beserta indikatornya. Namun ada 

beberapa indikator yang belum berjalan sesuai 

dengan keinginan masyarakat, antara lain 

ketidaknyamanan tempat pelayanan termasuk 

sarpras yang belum lengkap, belum ahlinya 

pegawai dalam menggunakan alat bantu 

pelayanan, dan ketidakramahan pegawai dalam 

proses pelayanan.faktor penghambat yakni 

kurangnya sumber daya pegawai dan masih 

kurangnya sarpras. Sedangkan faktor 

pendukungnya adalah semangat yang diberikan 

pegawai satu sama lain, mengadakan rapat 

koordinasi atau semacam evaluasi setiap tiga 

bulan sekali kemudian memberikan penanaman 

kesadaran melayani masyarakat dengan ikhlas 

sesuai dengan hati nurani.
8
 

Perbedaan dengan penelitian yang akan di teliti 

oleh peneliti terletak pada kualitas dan 

pelaksanaan, dimana skripsi ones gita crystalia 

lebih mengarah pada kualitas pelayanan publik 

sedangkan peneliti dalam hal ini lebih terfokus 

pada pelayanan publik dalam hal pelayanan 

                                                             
8Ones Gita Crystalia, skripsi: Kualitas pelayanan publik di kantor keamatan 

pengasih Kabupaten kulon progo, (Yogyakarta: Universitas Negeri Yogyakarta, 

2015).   
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pencatatan pernikahan dan perbedaan kedua 

terletak pada lokasi yang berbeda. Dan 

persamaannya di salah satu variabel membahas 

tentang pelayanan publik. 

3. Skripsi yang di tulis oleh reni prasetyo mahasiswa 

jurusan politik dan kewarganegaraan fakultas 

ilmu sosial universitas negeri semarang dengan 

judul skripsi “Pelayanan Publik Di Kecamatan 

Margoyoso Kabupaten Pati” dimana hasil 

penelitiannya dapat disimpulkan bahwa efektifitas 

pelayanan menjadi perhatian semua perusahaan 

maupun instansi pemerintahan, hal ini juga terjadi 

di kecamatan margoyoso kabupaten pati dalam 

memberikan pelayanan berdasarkan prosedur 

yang telah ditetapkan dalam rangka memberikan 

kualitas pelayanan yang terbaik dari para aparatur 

pemerintah, maka pemerintah menerbitkan 

undang-undang no. 25 tahun 2009 tentang 

pelayanan publik.
9
 

Perbedaan dua skripsi di atas dengan 

penelitian yang akan diteliti oleh peneliti adalah 

perbedaan lokasi, dimana lokasi dari penelitian 

reni prasetyo di margoyoso kabupaten pati, 

sedangkan skripsi dari peneliti sendiri di 

prabumulih dengan lebih terfokus pada pelayanan 

pencatatan nikah dan untuk persamaannya sama-

sama membahas tentang pelayanan publik. 

H. Metode Penelitian 

Menurut Sugiyono bahwa “Secara umum metode 

penelitian diartikan sebagai cara ilmiah untuk mendapatkan 

data dengan tujuan dan kegunaan tertentu”. Setelah 

melakukan pemaparan masalah diatas, maka penulis 

menggunakan metode : 

 

                                                             
9Reni Prasetyo, Skripsi: Pelayanan Publik di Kecamatan Margoyoso, 

(Semarang: Universitas Negeri Semarang, 2013).   
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1. Jenis Penelitian dan Sifat Penelitian 

a. Jenis dan Sifat Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian 

ini yaitu penelitian kualitatif yang bersifat deskriptif. 

Penilitian kualitatif merupakan penelitian yang 

menggunakan kata-kata tertulis dan bukan angka. 

Untuk lebih jelasnya Lexy J. Moleong dalam bukunya 

metodelogi penelitian kualitatif mengutip penjelasan 

yang diberikan dari Bogdan dan Taylor “Metode 

kualitatif adalah sebagai prosedur penelitian yang 

menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis 

atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang 

diamati”.
10

 

Adapun objek penelitian yaitu KUA Kecamatan 

Prabumulih Timur Kota Prabumulih, dengan subjek 

Staf Karyawan KUA Kecamatan Prabumulih Timur 

Kota Prabumulih, untuk mengetaui manajemen 

kinerja dalam pelayanan KUA tersebut. 

2. Sumber Data 

a. Sumber Data Primer 

Sumber Data primer adalah penelitian yang 

sumber datanya diperoleh secara langsung dari 

wawancara dan dari sumber aslinya. Penelitian ini 

membutuhkan pengumpulan data, dengan kata lain 

yaitu dengan cara menjawab pertanyaan riset (metode 

survey) atau penelitian benda (metode observasi). 

Sumber data primer dalam penelitian ini adalah 

wawancara kepada pemimpin atau ketua KUA dan 

staf karyawan KUA Kecamatan Prabumulih Timur 

Kota Prabumulih. 

b. Sumber Data Sekunder 

Sumber Data sekunder adalah penelitian yang 

sumbernya diperoleh melalui media perantara atau 

secara tidak langsung yang berupa buku, jurnal dan 

                                                             
10 Lexy J. Moleong, Metode Penelitian Kualitatif (Bandung: PT. Remaja 

Rosdakarya, 2014), hlm. 4   
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internet serta bukti yang telah ada, atau arsip baik 

yang dipublikasikan maupun yang tidak 

dipublikasikan secara umum 

3. Teknik Pengumpulan Data  

Dalam penelitian ini penulis menggunakan teknik 

penelitian : 

a. Wawancara (Interview) 

Wawancara adalah pertemuan yang dilakukan 

oleh dua orang untuk bertukar informasi mupun suatu 

ide dengan cara tanya jawab, sehingga dapat 

dikerucutkan menjadi sebuah kesimpulan atau makna 

dalam topik tertentu.
11

 

Menurut P. Joko Subagyo wawancara adalah 

Suatu kegiatan dilakukan untuk mendapatkan 

informasi secara langsung dengan mengungkapkan 

pertanyaan-pertanyaan pada para responden. 

wawancara bermakna berhadapan langsung antara 

interview dengan responden, dan kegiatannya 

dilakukan secara lisan.
12

 

Pengertian wawancara menurut Supriyati adalah 

cara yang umum dan ampuh untuk memahami suatu 

keinginan atau kebutuhan.wawancara adalah teknik 

pengambilan data melalui pertanyaan yang diajukan 

secara lisan kepada responden.
13

 

Peneliti akan melakukan wawancara kepada 

sampel penelitian untuk mendapatkan data. 

Wawancara dilakukan kepada para pegawai KUA 

Kecamatan Prabumulih Timur Kota Prabumulih. 

b. Pengamatan (Observasi) 

Pengamatan atau Observasi merupakan data yang 

diperoleh dengan melakukan pengamatan tanpa 

mengajukan pertanyaan. Metode observasi yaitu 

melukiskan dengan kata-kata secara cermat dan tepat 

                                                             
11

Soegijono 
12

Soegijono 
13

Soegijono 
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apa yang diamati, mencatatnya, kemudian 

pengolahnya.
14

 

Menurut Supriyati adalah suatu cara untuk 

mengumpulkan data penelitian dengan mempunyai 

sifat dasar naturalistik yang berlangsung dalam 

konteks natural, pelakunya berpartisipasi secara wajar 

dalam interaksi.
15

 

Dalam penelitian ini penulis tidak berperan 

langsung untuk ikut serta dalam kegiatan yang sedang 

dilakukan pada ruang lingkup KUA Kecamatan 

Prabumulih Timur Kota Prabumulih. 

c. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah metode mancari data berupa 

dokumen, yaitu merupakan catatan peristiwa yang 

sudah berlalu, bisa berbentuk tulisan, gambar, atau 

karya-karya monumental, peraturan dan kebijakan.16 

Dokumentasi sebagai pelengkap dari penggunaan 

metode wawancara dan observasi didalam penelitian 

ini. 

4. Teknik Analisis Data 

Analisis data adalah proses mencari dan 

menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari 

hasil wawancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan 

lain sehingga dapat mudah dipahami, dan temuannya 

dapat diinformasikan kepada orang lain.
16

 

  

                                                             
14Nasution, Metode Research Penelitian Ilmiah, (Jakarta, Bumi Aksara: 

2003), hal 106   
15Soegijono 
16Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif Kuantitatif dan R&D, (Bandung, 

Alfabeta: 2011), hal 240   
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Penulis menganalisis menggunakan metode 

analisis data deskriptif kualitatif. Setelah data 

terkumpul maka dilanjutkan dengan langkah 

selanjutnya yaitu penulis menganalisa data yang 

didapatkan dalam kegiatan penelitian, jadi data yang 

dianalisa tersebut merupakan data yang terkait dengan 

permasalahan yang harus dibuat sedemikian rupa 

sehingga dapat disimpulkan. 
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BAB II 

MANAJEMEN KINERJA DAN PELAYANAN PUBLIK 

 

A. Manajemen Kinerja 

1. Definisi Manajemen Kinerja 

 Manajemen kinerja (performance management) 

adalah proses berorientasi tujuan yang diarahkan untuk 

memastikan bahwa proses-proses keorganisasian ada pada 

tempatnya untuk memaksimalkan produktivitas pra 

karyawan, tim dan akhirnya organisasi.
17

 

  Armstong menyatakan bahwa lebih melihat 

manajemen kinerja sebagai sarana untuk mendapatkan 

hasil yang lebih baik dari organisasi, tim, dan individu  

dengan cara memahami dan mengelola kinerja dalam 

suatu kerangka tujuan, standar dan persyaratan-

persyaratan atribut yang disepakati.
18

 Dalam Bintoro dan 

Daryanto, manajemen kinerja didefinisikan oleh Bacal 

sebagai proses komunikasi yang berkesinambungan dan 

dilakukan dalam kemitraan antara seorang karyawan dan 

atasan langsungnya.
19

 

  Berdasarkan definisi lain, manajemen kinerja 

merupakan rangkaian kegiatan yang dimulai dari 

perencanaan kinerja, pemantauan atau peninjauan kinerja, 

penilain kinerja dan tindak lanjut berupa pemberian 

penghargaan dan hukuman.
20

 Selain itu, manajemen 

kinerja merupakan suatu ilmu memadukan seni di 

dalamnya untuk menerapkan suatu konsep manajemen 

yang memiliki tingkat fleksibilitas yang representatif dan 

aspiratif guna mewujudkan visi dan misi perusahaan 

                                                             
17R. Wayne Mondy, Manajemen Sumber Daya Manusia, (jakarta: Erlangga, 
2008),h.256 
18Wibowo, Manajemen Kinerja Edisi Keiga, (Jakarta: Rajawali Pers, 2013), 

h.8 
19Bintoro, Daryanto, Manajemen Penilaian Kinerja Karyawan, 

(Yogyakarta: Gava Media, 2017), h.2) 
20Ibid, h.4) 
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dengan cara mempergunakan orang yang ada di organisasi 

tersebu secara maksimal.
21

 

  Jadi, dari beberapa definisi diatas yang dimaksud 

manajemen kinerja adalah suatu ilmu yang memadukan 

seni di dalamnya untuk menerapkan suatu konsep 

manajemen agar mendapatkan hasil yang lebih baik bagi 

organisasi, kelompok dan individu dengan memahami dan 

mengelola kinerja sesuai dengan target yang telah 

direncanakan, standar dan persyaratan kompetensi yang 

telah ditentukan. 

2. Tujuan Manajemen Kinerja 

 Tujuan manajemen kinerja dari suatu organisasi 

berbagai macam di antaranya adalah sebagai berikut : 

a. Menerjemahkan dari visi dan misi organisasi ke dalam 

tujuan dan hasil yang jelas, mudah dipahami dan 

dapat diukur sehingga membantu keberhasilan 

organisasi untuk mencapai tujuan. 

b. Menyediakan informasi untuk menilai, mengelola dan 

meningkatkan keberhasilan kinerja keseluruhan 

organisasi. 

c. Mengubah paradigma dari orientasi pengendalian dan 

ketaatan menjadi pendekatan strategik yang 

berkelanjutan kepada keberhasilan organisasi. 

d. Menyediakan manajemen kinerja yang lengkap 

dengan memasukkan ukuran-ukuran kualitas, biaya, 

ketepatan waktu, kepuasan stakeholders, dan 

peningkatan keahlian pegawai.
22

 

 Untuk mewujudkan tujuan suatu perusahaan agar bisa 

menerapkan konsep manajemen kinerja yang berkualitas 

dan profesional maka perlu memahami apa yang menjadi 

tujuan menyeluruh dan spesifik dari manajemen kinerja. 

Michael Amstrong mengatakan, “Tujuan menyelurh 

manajemen kinerja adalah untuk menumbuhkan suatu 

                                                             
21Irham Fahmi, Manajemen Kinerja: Teori dan Aplikasi, (Bandung: 

Alfabeta, 2011), h.3 
22Moeheriono, Pengukuran Kinerja Berbasis. (Jakarta: Rajawali Pers, 

2012), h.137 



 15 

budaya dimana individu dan kelompok bertanggung 

jawab atas kelanjutan peningkatan proses bisnis dan 

peningkatan keterampilan dan kontribusi mereka sendiri”.  

  Adapun tujuan spesifik diterapkannya manajemen 

kinerja menurut Michael Armstrong yaitu untuk : 

1. Mencapai peningkatan yang dapat diraih dalam 

kinerja organisasi. 

2. Meningkatkan motivasi dan komitmen karyawan. 

3. Memungkinkan individu mengembangkan 

kemampuan mereka, meningkatkan kepuasan kerja 

dan mencapai potensi penuh mereka bagi keuntungan 

mereka sendiri dan organisasi secara keseluruhan 

4. Membantu mempertahankan orang-orang yang 

mempunyai kualita yang tinggi.
23

 

 Adapun tujuan manajemen kinerja yang bersifat 

administratif, tujuan strategik dan tujuan pengembangan. 

1. Tujuan yang bersifat administratif, menunjukkan 

tanggung jawab manajemen kinerja untuk melakukan 

pencatatan terhadap perilaku atau prestasi kerja 

karyawan selama periode tertentu sehingga 

berdasarkan dokumen itu, dapat ditentukan 

kompensasi yang harus diterima oleh karyawan. 

2. Tujuan strategik, yaitu harus mampu mengkaitkan 

tugas-tugas dan karakteristik kemampuan karyawan 

dengan tujuan organisasi. 

3. Tujuan pengembangan, menunjukkan bagaimanan 

manajemen kinerja mengembangkan karyawan agar 

efektif  menjalankan tugas dan tanggung jawab dalam 

jabatannya. 

3. Manfaat, Fungsi dan Peran Manajemen Kinerja 

 Hakikat manajemen kinerja adalah bagaimana 

mengelola seluruh kegiatan organisasi untuk mencapai 

tujuan organisasi yang telah ditetapkan sebelumnya. 

Manajemen kinerja memberikan manfaat bukan hanya 

bagu organisasi, tetapi juga bagi manajer dan individu. 

                                                             
23Irham Fahmi, Manjemen Kinerja: Teori.(Bandung: Alfabeta, 2011), h.4 
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  Manfaat manajemen kinerja bagi organisasi antara 

lain adalah dalam menyesuaikan tujuan organisasi dengan 

tujuan tim dan individu, memperbaiki kinerja, memotivasi  

karyawan, meningkatkan  

komitmen, memperbaiki proses pelatihan dan 

pengembangan, meningkatkan keterampilan, 

mengusahakan perbaikan dan pengembangan 

berkelanjutan, mengusahakan basis perencanaan karier, 

membantu menahan karyawan yang terampil untuk tidak 

pindah bekerja, mendukung layanan pelanggan, dan 

mendukung program perubahan budaya organisasi.
24

 

  Manfaat manajemen kinerja bagi manajer antara lain 

memperbaiki kinerja tim dan individu, mengusahakan 

penghargaan non-finansial bagi staf, membantu pekerja 

yang kinerjanya rendah, mendukung kepemimpinan, 

proses motivasi dan pengembangan tim, mengusahakan 

kerangka kerja untuk meninjau kembali kinerja dan 

tingkat kompetensi. 

  Manfaat manajemen kinerja bagi individu antara lain 

memperjelas peran dan tujuan, mendorong dan 

mendukung untuk tampil baik, membantu 

mengembangkan kemampuan dan kinerja, menggunakan 

waktu secara berkualitas, sebagai dasar objektivitas dan 

kejujuran untuk mengukur kinerja, dan memformulasi 

tujuan dan rencana perbaikan dimana cara bekerja 

dikelola dan dijalankan.
25

 

  Fugsi manajemen kinerja adalah mencoba meberikan 

suatu pencerahan dan jawaban dari berbagai permasalahan 

pada suatu organisasi baik yang disebabkan oleh faktor 

internal dan eksternal. 

  Manajemen kinerja berfungsi dan berperan dalam 

menurunkan potensi konnflik, membangun daya saing 

perusahaan, dan membangun kedisiplinan kerja. Ada 

beberapa syarat yang harus dipenuhi oleh suatu organisasi 

                                                             
24Hery, Manajemen Kinerja, (Jakarta: Grasindo, 2019), h.4 
25Ibid, h.5 
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agar berfungsi dan berperannya manajemen kinerja 

dengan baik, yaitu : 

a. Pihak manajemen perusahaan harus mengedepankan 

konsep komunikasi yang bersifat multi komunikasi. 

b. Perolehan berbagai informasi yang diterima dari 

proses filter information dijadikan sebagai bahan 

kajian pada forum berbagai pertemuan dalam 

pengembangan manajemen kinerja terhadap 

pencapaian hasil kerja dan sebagainya. 

c. Pihak manajemen suatu organisasi menerapkan sistem 

standard prsedur yang bersertifikasi dan diakui oleh 

lembaga yang berkompeten dalam bidangnya. 

d. Pihak manajemen perusahaan menyediakan anggaran 

khusus untuk pengembangan manajemen kinerja yang 

diharapkan. 

e. Pembuatan time schdule kerja yang realitas dan 

feasible (layak). 

f. Pihak manajemen perusahaan dalam menjalankan dan 

mengeluarkan berbagai kebijakan mengedepankan 

konsep prodential principle (prinsip kehati-

kehatian).
26

 

4. Proses Manajemen Kinerja 

 Manajemen kinerja adalah aktivitas untuk memastikan 

bahwa sasaran organisasi telah dicapai secara konsisten 

dalam cara-cara yang efektif dan efisien. Manajemen 

kinerja bisa berfokus pada kinerja dari suatu organisasi, 

departemen, karyawan, atau bahkan proses untuk 

menghasilkan produk atau layanan, dan juga di area yang 

lain. Didalam proses manajemen kinerja terdapat 

beberapa tahapan-tahapan. 

  Menurut williams, terdapat empat tahapan utama 

dalam pelaksanaan manajemen kinerja. tahapan ini 

menjadi suatu siklus manajemen kinerja yang saling 

                                                             
26

Bintoro, Daryanto, Manajemen Penilaian.(Yogyakarta: Gava 

Media,2017),h.5 
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berhubungan dan menyokong satu dengan yang lain. 

Tahapan-tahapan tersebut yaitu sebagai berikut : 

a. Tahap pertama: Directing/Planning 

Tahap pertama merupakan tahap identifikasi perilaku 

kerja dan dasar/basis pengukuran kinerja. Kemudian 

dilakukan pengarahan konkret terhadap perilaku kerja 

dan perencanaan terhadap target yang akan dicapai, 

kapan dicapai, dan bantuan yang akan dibutuhkan. 

Indikator-indikator target juga didefinisikan di target 

ini. Menurut Khera, penentuan target/goal akan 

efektif bila mengadopsi SMART, dimana SMART 

merupakan singkatan dari Spesific, Measureable, 

Achievable, Realistic, dan Timebound. Sebuah target 

harus jelas apa yang akan dicapai dan bagaimana 

mencapainya (spesific), terukur keberhasilannya 

(measureable) dan orang lain dapat 

memahami/melihat keberhasilannya. Target harus 

memungkinkan untuk dicapai, tidak terlalu rendah 

atau berlebihan (achievable), masuk akal dan sesuai 

kondisi/realita (realistic), serta jelas sasaran waktunya 

(timebound). 

b. Tahap kedua: Managing/Supporting 

Tahap kedua merupakan penerapan monitoring pada 

proses organisasi. Tahap ini berfokus pada manage, 

dukungan, dan pengendalian terhadap jalannya proses 

agar tetap berada pada jalurnya. Jalur yang 

dimaksudkan disini adalah kriteria maupun proses 

kerja yang sesuai dengan prosedur berlaku dalam 

suatu organisasi. 

c. Tahap ketiga: Review/Appraising 

Tahap ketiga mencakup evaluasi. Evaluasi dilakukan 

dengan flashback/review kinerja yang telah 

dilaksanakan. Setelah itu, kinerja dinilai/diukur 

(appraising). Tahap ini memerlukan 

dokumentasi/record data yang berkaitan dengan 

obyek yang dievaluasi. Evaluator harus bersifat 



 19 

obyektif dan netral agar didapat hasil evaluasi yang 

valid. 

d. Tahap keempat: Developing/Rewarding 

Tahap keempat berfokus pada pengembangan dan 

penghargaan. Hasil evaluasi menjadi pedoman 

penentu keputusan terhadap action yang dilakukan 

selanjutnya. Keputusan dapat berupa langkah 

perbaikan, pemberian reward/punishment, 

melanjutkan suatu kegiatan/prosedur yang telah ada, 

dan penetapan anggaran. 

 Jadi, tahapan-tahapan manajemen kinerja yang 

dimaksud dalam penelitian ini adalah proses manajemen 

kinerja yang meliputi directing/planning, 

managing/supporting, review/appraising, dan 

developing/rewarding yang dilakukan pada suatu 

perusahaan atau oganisasi organisasi guna 

memaksimalkan manajemen kinerja karyawan dengan 

upaya menjalankan apa yang telah direncanakan 

sebelumnya, melalui pengarahan dan permotivasian agar 

kegiatan dapat berjalan secara optimal dan sesuai tujuan 

yang telah ditetapkan.  

B. Pelayanan Publik 

1. Pengertian Pelayanan Publik 

  Menurut uu no. 25 tahun 2009 pelayanan publik 

adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan bagi setiap warga negara dan 

penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan 

administratif yang disediakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik. 

Pelayanan publik dapat diartikan sebagai pemberian 

layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat 

keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai 

kepentingan pada organisasiitu sesuai dengan aturan 

pokok dan tata cara yang telah di tetapkan.  

  Kualitas pelayanan publik merupakan suatu kondisi 

dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 
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proses dan lingkungannya dimana penilainan kualitasnya 

di tentukan pada saat terjadinya pelayanan publik tersebut. 

2. Tujuan Pelayanan Publik 

Dewasa ini penyelenggaraan pelayanan publik masih 

dihadapkan pada kondisi yang belum sesuai dengan 

kebutuhan dan perubahan di berbagai bidang kehidupan 

bermasyarakat, berbangsa, dan bernegara.  

Hal tersebut bisa disebabkan oleh ketidakpastian 

untuk menanggapi terjadinya transformasi nilai yang 

berdimensi luas serta dampak berbagai masalah 

pembangunan yang kompleks, sementara itu, tatanan 

masyarakat baru masyarakat indonesia dihadapkan pada 

harapan dan tantangan global yang dipiu oleh kemajuan 

dibidang ilmu pengetahuan, informasi, komunikasi 

investasi, dan perdagangan.  

  Sehingga pelayanan publik memiliki tujuan yang 

telah di atur dalam Undang-Undang No. 25/2003. Tujuan 

pelayanan publik menurut Undang-Undang No. 25 Tahun 

2009 adalah sebagai berikut:
27

 

a. Terwujudnya batasan dan hubungan yang jelas 

tentang hak, tanggung jawab, kewajiban, dan 

kewenangan seluruh pihak yang terkait dengan 

penyelenggaraan pelayanan publik  

b. Terwujudnya sistem penyelenggaraan pelayanan 

publik yang layak sesuai dengan asas umum 

pemerintahan, dan korporasi yang baik  

c. Terpenuhinya penyelenggaraan pelayanan 

publiksesuai dengan peraturan perundang-undangan  

d. Terwujudnya perlindungan dan kepastian hukumbagi 

masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik  

3. Prinsip Pelayanan Publik 

Dalam meningkatkan kualitas pelayanan terdapat 

nbeberapa prinsip dalam penyediaan pada sektor publik 

sebagai berikut : 

                                                             
27Susilo Bambang Yudhoyono, Undang-Undang Republik Indonesia No. 25 

Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik Pasal 1 Ayat 1, (Jakarta: Presiden indonesia, 

2009), Pasal 3 Ayat, Hlm. 6   
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a. Terbuka terhadap kritik dan saran maupun keluhan, 

kemudian menyediakan seluruh informasi yang 

diperlukan oleh masyarakat dan Memperlakukan 

seluruh masyarakat pelanggan secara adil dalam 

pemberian barang layanan tertentu. Dimana 

masyarakat pelanggan secara transparan diberikan 

pilihan, maka pengertian adil adalah proporsional 

sesuai dengan tarif yang dibayarkannya. 

b. Mempermudah akses kepada seluruh masyarakat, 

unit-unit pelayanan yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan harus benar-benar mudah 

diakses oleh masyarakat. 

c. Membenarkan sesuatu hal dalam sebuah proses 

pelayanan ketika hal tersebut menyimpang dalam 

kaitan dengan pemberian pelayanan, sehingga setiap 

jajaran personil pelayanan dari seluruh tingkatan yang 

mengetahui penyimpangan tersebut maka harus 

segera membenarkan sesuai dengan kapasitasnya atau 

jika tidak dapat menyelesaikan masalah maka wajib 

menyampaikan kepada atasannya mengenai 

penyimpangan tersebut. 

d. Menggunakan semua sumber-sumber yang digunakan 

untuk melayani masyarakat pelanggan secara efisien 

dan efektif. Karena kriteria dasar pelayanan publik 

adalah efisiensi, efektifitas serta ekonomis, maka 

dalam penggunaan sumber-sumber yang digunakan 

dalam pelayanan harus memenuhi kriteria ini. 

e. Selalu mencari pembaruan dan mengupayakan dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan masyarakat. 

 

4. Standar Pelayanan Publik 

Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan 

dalam penyelengaraan pelayanan publik yang wajib 

ditaati oleh pemberi atau penerima pelayanan. Standar 

pelayanan meliputi : 
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a. Prosedur pelayanan, prosedur pelayanan yang 

dilakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan 

termasuk pengaduan. 

b. Waktu penyelesaian, waktu penyelesaian yang 

ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan sampai 

dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan. 

c. Biaya pelayanan, biaya atau tarif pelayanan termasuk 

rinciannya yang ditetapkan dalam proses pemberian 

pelayanan. 

d. Produk pelayanan, hasil pelayanan yang akan diterima 

sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 

e. Sarana dan prasarana, penyediaan sarana dan 

prasarana pelayanan yang memadai oleh 

penyelenggara pelayanan publik. 

f. Kompetensi petugas pelayanan, kompetensi petugas 

pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat 

berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, 

sikap, dan prilaku yang dibutuhkan
28

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
28

 Ratminto, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2012), h.23 
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