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ABSTRAK

Nama : Intan Sulviana, NIM : 211330061, Judul Skripsi “KUA dan
Pelayanan Publik di Masyarakat Perspektif Komunikasi Organisasi (Studi
Deskriptif di KUA Kecamatan Carenang Kabupaten Serang)*“, Jurusan :
Komunikasi dan Penyiaran Islam, Fakultas Dakwah Universitas Islam Negeri
Sultan Maulana Hasanuddin Banten tahun 2025 M / 1447 H.

Kantor Urusan Agama (KUA) sebagai instansi pemerintah memiliki tanggung
jawab dalam memberikan pelayanan publik yang berkaitan dengan urusan
keagamaan kepada masyarakat. KUA Kecamatan Carenang menyediakan berbagai
pelayanan, seperti pencatatan pernikahan, bimbingan keagamaan, serta administrasi
keagamaan lainnya. Untuk memastikan kualitas pelayanan yang optimal,
dibutuhkan komunikasi organisasi yang efektif, baik antarpegawai maupun antara
pegawai dengan masyarakat. Komunikasi yang baik menjadi faktor penting dalam
mewujudkan pelayanan yang efisien, tepat sasaran, dan mudah dipahami. Rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah: (1) Bagaimana Pelayanan Publik KUA di
Masyarakat? (2) Bagaimana Komunikasi Organisasi di KUA dalam Proses
Pelayanan Publik? Adapun tujuan dari penelitian ini adalah: (1) Untuk mengetahui
bagaimana pelayanan publik KUA di masyarakat. (2) Untuk mengetahui bagaimana
komunikasi organisasi di KUA dalam proses pelayanan publik. Dalam skripsi ini,
penulis menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif dengan teknik
pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Penelitian ini
dianalisis menggunakan teori sistem terbuka dari Katz dan Kahn serta didukung
dengan teori bentuk-bentuk komunikasi organisasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan publik di KUA Kecamatan
Carenang telah berjalan cukup baik. Bentuk komunikasi organisasi yang paling
menonjol dalam pelaksanaan pelayanan adalah komunikasi verbal dan horizontal.
Komunikasi verbal mempermudah penyampaian informasi secara langsung kepada
masyarakat, sedangkan komunikasi horizontal memfasilitasi koordinasi antarsesama
pegawai agar proses pelayanan berjalan lancar. Meskipun masih terdapat hambatan
seperti keterbatasan jumlah pegawia dan sarana pendukung, komunikasi yang
efektif tetap mampu menjaga mutu pelayanan publik di KUA.

Kata Kunci: Komunikasi Organisasi, Pelayanan Publik, KUA, Sistem Terbuka,
Bentuk-Bentuk Komunikasi Organisasi



ABSTRACT

Name : Intan Sulviana, NIM : 211330061, Thesis Title: “The Office of
Religious Affairs (KUA) and Public Services in Society from the Perspective of
Organizational Communication (A Descriptive Study at the KUA of Carenang
Subdistrict, Serang Regency)” Department: Islamic Communication and
Broadcasting, Faculty of Da'wah, Sultan Maulana Hasanuddin State Islamic
University Banten in 2025 M / 1447 H.

The Office of Religious Affairs (KUA), as a government institution, holds the
responsibility of providing public services related to religious matters to the
community. The KUA of Carenang District offers various services, such as
marriage registration, religious guidance, and other religious administrative
services. To ensure optimal service quality, effective organizational communication
is required, both among staff members and between staff and the public. Good
communication is a key factor in delivering services that are efficient, well-
targeted, and easily understood. The research questions in this study are: (1) How
is public service provided by the KUA to the community? (2) How is organizational
communication implemented at the KUA in the public service process? The
objectives of this research are: (1) To identify how public service is delivered by the
KUA to the community. (2) To examine how organizational communication is
applied at the KUA in the process of public service delivery. This thesis employs a
descriptive qualitative research method, using data collection technigques such as
observation, interviews, and documentation. The study is analyzed using the open
systems theory by Katz and Kahn, supported by the theory of types of
organizational communication.

The research findings indicate that public services at the KUA of Carenang
District have been running quite well. The most prominent forms of organizational
communication in service implementation are verbal and horizontal
communication. Verbal communication facilitates direct information delivery to the
public, while horizontal communication supports coordination among staff
members to ensure smooth service delivery. Although there are still obstacles, such
as a limited number of staff and supporting facilities, effective communication
continues to maintain the quality of public services at the KUA.

Keywords: Organizational Communication, Public Service, KUA, Open System,

Forms of Organizational Communication
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