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MOTTO 

 

ثْمِ  عَلَى تعَاَوَنوُْا وَلَ  وَالتَّقْوٰى   الْبرِ ِ  عَلىَ وَتعََاوَنوُْا وَالْعدُْوَانِ   الِْ  

 

 

“Tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan 

jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan permusuhan” 

-Q.S. Al-Ma’idah: 2:-1 

 
1 https://quran.nu.or.id/al-maidah/2 
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ABSTRAK 

 

 Nadiya Shofiyah, Manajemen Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Bantul Daerah Istimewa Yogyakarta. Skripsi. Yogyakarta: Fakultas 

Ilmu Tarbiyah dan Keguruan UIN Sunan Kalijaga, 2024 

 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) Kemenag Bantul menyelenggarakan 

pelayanan PTSP pertama di Kabupaten dan menggunakan jenis layanan yang 

berjumlah 52 jenis baik online maupun offline. Dengan menerapkan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP) Kemenag Bantul, mengalami peningkatan kualitas 

pelayanan. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui manajemen 

pelayanan terpadu satu pintu dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor 

Kementerian Agama Bantul. 

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dengan pendekatan studi 

kasus yang dilaksanakan di Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) Kementerian 

Agama Bantul dengan informan sebanyak 6 orang. Subyek penelitian ini adalah 

Tim Kerja PTSP, Pegawai PTSP, dan masyarakat pengguna layanan. Teknik 

pengumpulan data dilakukan dengan cara observasi, wawancara dan dokumentasi. 

Teknik validitas dan keabsahan data menggunakan triangulasi sumber dan Teknik. 

Teknik analisis data dilakukan dengan kondensasi data, penyajian data, penarikan 

kesimpulan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) manajemen pelayanan terpadu satu 

pintu (PTSP) di Kemenag Bantul dapat dilihat dari fungsi manajemen George R. 

Terry yaitu perencanaan, PTSP menganalisis kebutuhan layanan tiap seksi dan rapat 

finalisasi layanan. Pengorganisasian melibatkan petugas PTSP menjadi 8 bagian 

dalam pelaksanaan pelayanan. Pelaksanaan PTSP melalui 3 kegiatan yaitu layanan 

melalui 5 front office (layanan haji dan umum), analisis SKM dan evaluasi hasil 

SKM. Pengawasan dilakukan dengan survey kepuasan masyarakat dan kotak surat 

kritik (2) Secara keseluruhan, kualitas pelayanan di PTSP Kemenag Bantul sudah 

baik. Hal ini dilihat dari pencapaian indikator kualitas pelayanan dalam lima 

dimensi, yaitu reliability, assurance, tangible, empathy, responsiviness. 

Berdasarkan hasil hasil survey kualitas pelayanan di PTSP Kemenag Bantul 

menunjukkan bahwa 94% pengguna layanan memberikan penilaian baik terhadap 

layanan di PTSP. (3) faktor penghambat dari pelayanan di PTSP Kemenag Bantul 

yakni pemahaman dan kesiapan masyarakat dalam mengikuti prosedur dan 

persyaratan masih kurang. Sedangkan faktor pendukung yakni, sarana dan 

prasarana yang memadai. 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Manajemen Pelayanan, Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu (PTSP). 
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ABSTRACT 

 

Nadiya Shofiyah, Management of One-Stop Integrated Services (PTSP) in 

Improving Service Quality at the Office of the Ministry of Religious Affairs of Bantul 

Regency, Yogyakarta Special Region. Thesis. Yogyakarta: Islamic 

EducationManagement Study Program, Faculty of Tarbiyah and Teacher 

Training, Sunan Kalijaga State Islamic University, 2024. 

 

 The background of this research is because the One Stop Integrated Service 

(PTSP) of the Bantul Ministry of Religion organizes the first PTSP service in the 

Regency and uses 52 types of services both online and offline. By implementing 

the One-Stop Integrated Service (PTSP) of the Ministry of Religious Affairs of 

Bantul, there has been an increase in service quality. This research was conducted 

with the aim of knowing the management of one-stop integrated services in 

improving service quality at the Bantul Ministry of Religion Office. 

This research is a qualitative research with a case study approach conducted 

at the One-Stop Integrated Service (PTSP) of the Ministry of Religious Affairs of 

Bantul with 6 informants. The subjects of this research are the PTSP Work Team, 

PTSP employees, and service users. Data collection techniques were carried out by 

means of observation, interviews and documentation. Data validity and validity 

techniques using triangulation of sources and techniques. Data analysis techniques 

are carried out by condensing data, presenting data, drawing conclusions. 

The results showed that (1) the management of one-stop integrated 

services (PTSP) at the Ministry of Religious Affairs Bantul can be seen from 

George R. Terry's management functions, namely planning, PTSP analyses the 

service needs of each section and finalizes the service. Organising involves PTSP 

officers into 8 sections in implementation of services. Implementation of PTSP 

through 3 activities, namely services through 5 front offices (Hajj and general 

services), SKM analysis and evaluation of SKM result. Monitoring is done by 

public satisfaction survey and criticism letter box. (2) Overall, the quality of service 

at PTSP Kemenag Bantul is good. This can be seen from the achievement of service 

quality indicators in five dimensions, namely reliability, assurance, tangible, 

empathy, responsiveness. Based on the results of the service quality survey at PTSP 

Kemenag Bantul, it shows that 94% of service users give a good assessment of the 

services at PTSP. (3) The inhibiting factors of the service at PTSP of the Ministry 

of Religious Affairs of Bantul are the lack of understanding and readiness of the 

community in following the procedures and requirements. While the supporting 

factors are adequate facilities and infrastructure. 

 

Keywords: One Stop Integrated Service (PTSP), Service Management, Service 

Quality. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pelayanan publik merupakan komponen penting dalam penyelenggaraan 

pemerintahan. Secara sederhana, pelayanan publik dapat dipahami sebagai 

layanan yang disediakan oleh pemerintah bagi masyarakat. Pelayanan publik 

yang diselenggarakan oleh pemerintah semakin meningkat seiring berjalannya 

waktu, karena masyarakat saat ini menganggap sebagai hak atas pelayanan. 

Namun kenyataannya belum semua kebutuhan masyarakat bisa terpenuhi. Hal 

ini menunjukkan bahwa belum ada budaya saling memahami antara 

masyarakat sebagai penerima layanan dan pemerintah sebagai 

penyelenggaraan layanan. Sebagai warga masyarakat, seringkali menemui 

kekurangan dari penyelenggara pelayanan publik, yang berujung pada kerugian 

bagi masyarakat. Masyarakat banyak mengeluhkan pelayanan publik yang 

berbelit-belit, memakan waktu lama, serta membutuhkam biaya yang cukup 

tinggi.  

Hal yang sama dirasakan oleh masyarakat di wilayah Kalimantan. Dalam 

penelitian Said Fahil (2006) di wilayah Kalimantan, masyarakat pada 

umumnya menganggap bahwa pelayanan publik masih dianggap menemui 

banyak kendala, baik dari segi kelembagaan, tata laksana, maupun sumber daya 

manusia. Namun demikian, mulai ada komitmen dan upaya untuk mengatasi 

kendala-kendala tersebut dengan cara memperbaiki kualitas pelayanan. 

Dengan kata lain, secara umum pelayanan kepada masyarakat belum berjalan 



 
 

2 
 

dengan optimal.2 Situasi ini menunjukan bahwa reformasi birokrasi pelayanan 

masih membutuhkan perhatian serius dalam berbagai aspeknya. Model-model 

kelembagaan pelayanan, termasuk mekanisme prosedur dan pengaturan 

pembiayaanya, perlu diteliti secara lebih mendalam dan lebih menyeluruh. 

Tujuannya adalah untuk menemukan sistem pelayanan publik yang benar-

benar efektif, profesional, dan mampu memenuhi harapan serta kepuasan 

masyarakat. 

Sampai sekarang yang menjadi alasan utama mengapa pelayanan belum 

optimal masih tetap sama, yaitu rendahnya akuntabilitas, responsivitas, dan 

empati dari pemberian layanan, yang memiliki dampak pada masyarakat. 

Dalam hal ini terlihat dari adanya pengaduan dari masyarakat melalui surat 

pembaca atau media pengaduan yang mencakup masalah terkait prosedur dan 

mekanisme pelayanan. Dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, 

penyedia layanan cenderung kurang memberikan infromasi yang rinci, kurang 

konsisten, serta terbatasnya fasilitas, sehingga mengakibatkan ketidakpastian 

terkait waktu dan biaya penyelesaiannya. Seperti yang dilaporkan oleh Dian 

Utari dalam Risalah pada 28 Desember 2018, pelayanan publik di Indonesia 

belum menunjukkan perbaikan yang signifikan dan masih belum mencapai titik 

terang.3 

Meskipun sudah banyak dilakukan upaya oleh penyelenggara layanan 

dalam melayani masyarakat, masih terdapat banyak hambatan dalam kegiatan 

 
2  Said Fahil, “Efektivitas Penyelenggaraan Pelayanan Publik Di Wilayah Kalimantan,” Journal Borneo 

Administrator 2 (2006): 32–47. 
3  Dian Utari, “Pelayanan Publik Masih Buruk, Kemana Reformasi Birokrasi?,” Matakita.Co (blog), 2019, 

https://matakita.co/2017/12/28/pelayanan-publik-masih-buruk-kemana-reformasi-birokrasi/. 
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pelayanan. Salah satu hambatan tersebut adalah tanggapan negatif dari 

masyarakat terhadap penyelenggara layanan. Salah satu tindakan yang diambil 

oleh penyelenggara layanan adalah memperbaiki proses pelayanan dan 

meningkatkan kualitas layanan. Hal ini dikarenakan pelayanan merupakan 

tugas pokok dan kewajiban bagi aparatur sebagai abdi masyarakat, 

sebagaimana disebutkan dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara Nomor 63 Tahun 2003. Undang- undang tersebut mendefinisikan 

pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima layanan 

maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang- undangan.4 

Kementerian Agama merupakan salah satu instansi yang berperan 

penting menyelenggarakan pelayanan terpadu sesuai dengan harapan 

masyarakat. Untuk memastikan kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakat, manajemen publik menjadi sangat berperan penting. Pemerintah 

menggunakan manajemen publik sebagai upaya untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan tersebut. Pelayanan publik fokus pada pengaturan internal organisasi 

sektor publik agar dapat berfungsi secara optimal dalam mencapai tujuan, 

namun tetap memperhatikan pengaruh politik dan kepentingan politik yang ada 

di luar organisasi. Pelayanan publik sebagai bidang ilmu mempelajari desain 

program dan struktur organisasi, pendapatan sumber daya melalui sistem 

anggaran, manajemen keuangan, manjemen sumber daya manusia, dan 

evaluasi program. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik dan menjaga 

keberadaanya sesuai dengan prinsip umum, negara dan badan hukum perlu 

 
4 Pertiwi DT, “Manajemen Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Di 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul),” UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2019, 2–6. 
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menerapkan peraturan hukum yang melindungi warga negara dan penduduk 

dari penyalahgunaan kekuasaan serta memfasilitasi penyelenggaraan 

pelayanan publik. Dalam konteks ini, pemerintah Indonesia yang telah 

menerbitkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 yang berkaitan dengan 

pelayanan publik, yang menjadi tonggak gerakan reformasi untuk melindungi 

dan menjamin pelayanan publik yang berkualitas. 5 

 Manajemen adalah sebagai proses bekerja sama anatara indvidu dan 

kelompok serta sumber daya lainnya dalam rangka mencapai tujuan organisasi. 

Proses ini mencakup fungsi dan aktivitas yang dilakukan oleh pemimpin serta 

anggota atau bawahan dalam bekerja sama di dalam organisasi. Selanjutnya, 

manajemen pelayanan dijelaskan oleh Ratminto dan Atik Septi Winarsih 

sebagai penerapan ilmu dan seni untuk menyusun rencana, 

mengimplementasikan, mengkoordinasikan, serta menyelesaikan aktivitas-

aktivitas pelayanan. Hal ini bertujuan untuk mencapai tujuan-tujuan pelayanan 

yang jelas dan ramah terhadap konsumen, serta mencapai interaksi khusus dan 

kontrol kualitas dengan pelanggan.6 

Pelayanan publik dalam Juniarso Ridwan dan Achmad Sodik Sudrajat 

adalah pelayanan yang diberikan oleh pemerintah sebagai penyelenggara 

negara kepada masyarakat, dengan tujuan memenuhi kebutuhan masyarakat 

dan meningkatkan kesejahteraan masyarakat.7 

 
5 Mira Dwi Lestari, “Manajemen Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) Berbasis Teknologi Informasi Dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Di Kantor Wilayah Kementerian Agama Daerah Istimewa Yogyakarta” (UIN 

Sunan Kalijaga, 2023). 
6  Rahayu Diah, “Manajemen Pelayanan Publik Pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Padang Cermin 

Kabupaten Pesawaran,” UIN Raden Intan Lampung, 2017, 1–97. 
7 Wina Tasya Amalia, “Kebijakan Pelayanan Publik Di Daerah,” Universitas Sriwijaya, no. October (2019): 6–

9. 
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Dalam situasi ini, banyak instansi atau lembaga yang melaksanakan 

pelayanan terpadu melalui manajemen yang terkoordinasi untuk 

mempermudah dalam memberikan pelayanan, yang dikenal sebagai Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu. Setiap penyelenggaraan pelayanan harus memiliki standar 

pelayanan sebagai sarana untuk memberikan kepastian kepada penyedia 

layanan dalam menjalankan tugasnya dan kepada penerima layanan dalam 

proses pengajuan permohonan. Standar pelayanan adalah ukuran yang 

ditetapkan dalam penyelenggaraan pelayanan dan berfungsi sebagai panduan 

yang harus diikuti oleh penyelenggara pelayanan serta sebagai arahan bagi 

penerima layanan dalam proses pengajuan permohonan.8 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) merupakan salah satu program 

pemerintah yang bertujuan untuk mencapai good governance atau tata kelola 

pemerintah yang baik. Di Kementerian Agama, PTSP merupakan sistem 

pelayanan yang menggabungkan berbagai jenis layanan dalam satu lokasi dan 

diatur melalui sistem pengendalian manajemen. PTSP mencakup proses 

perizinan dan non-perizinan, mulai dari tahap pengajuan hingga penerbitan izin 

dokumen, yang dilakukan secara terpadu di satu tempat. Konsep ini 

memungkinkan pemohon hanya perlu datang ke satu lokasi dan berinteraksi 

dengan petugas front office. Pendekatan ini bertujuan untuk mengurangi 

komunikasi antara pemohon dan petugas perizinan serta mengurangi praktik 

pungutan liar yang sering terjadi dalam proses pelayanan.9 

 
8  Afifatur Rohmah, “Manajemen Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) Dalam Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan Di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Kulon Progo Daerah Istimewa Yogyakarta,” 2020. 
9 Suhartoyo Suhartoyo, “Implementasi Fungsi Pelayanan Publik Dalam Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP),” 

Administrative Law and Governance Journal 2, no. 1 (2019): 143–54. 
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Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul adalah satu-satunya 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten/Kota se-Daerah Istimewa Yogyakarta 

yang mengawali pelaksanaan Pelayanan Terpadu Satu Pintu. PTSP Kabupaten 

Bantul memiliki lima puluh dua (52) jenis layanan. Program ini dilakukan 

dengan tujuan untuk mendekatkan pelayanan kepada masyarakat, 

menyederhanakan proses pelayanan, mewujudkan proses pelayanan yang cepat, 

mudah, murah, transparan, pasti, akuntabel dan terjangkau serta memberikan 

akses yang lebih luas kepada masyarakat untuk memperoleh pelayanan. 

Sebelum adanya PTSP ini, survey kepuasan pengguna layanan di Kementerian 

Agama Bantul masih dilakukan secara manual, dan belum sesuai dengan aturan 

terbaru yang ditetapkan dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara dan Reformasi Birokrasi (Permenpan RB). Namun, setelah PTSP 

Kementerian Agama Bantul beroperasi, mereka mengambangkan aplikasi 

pelayanan yang dibuar berdasarkan landasan hukum yaitu Permenpan RB 

Nomor 14 Tahun 2017. Aplikasi ini diharapkan dapat memfasilitasi proses 

survey kepuasan pengguna layanan secara efektif dan sesuai dengan ketentuan 

peraturan yang berlaku.  

Dalam melakukan program PTSP tentunya ada beberapa kendala atau 

masalah yang dialami. Dalam mengatasi masalah-masalah pelayanan publik di 

Indonesia, penerapan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) dianggap sebagai 

pendekatan yang paling sesuai untuk kondisi sekarang. Pelayanan publik yang 

baik, melalui PTSP dapat mempercepat proses dan waktu pelayanan publik 
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serta memudahkan masyarakat dalam mendapatkan layanan yang masyarakat 

butuhkan. 

Berdasarkan pemaparan diatas, pada penelitian ini akan membahas 

tentang manajemen Pelayanan Terpadu Satu Pintu. Penelitian ini dilakukan 

dalam rangka mengetahui bagaimana manajemen pada Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu sehingga mampu meningkatkan kualitas pelayanan pada pelanggan, 

sebagaimana selogan Kementerian Agama yaitu “Ikhlas beramal” dengan lima 

(5) nilai budaya kerja Kementerian Agama, yakni: integritas, profesionalitas, 

inovasi, tanggungjawa, dan keteladanan. Peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian di Kementerian Agama Kabupaten Bantul karena disana memiliki 

banyak jenis layanan, yaitu berjumlah (52) layanan. Dan dengan menerapkan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) Kemenag Bantul ini, kualitas pelayanan 

mengalami peningkatan. 

Kementerian Agama Kabupaten Bantul termasuk ke dalam instansi yang 

sudah memiliki sertifikat Wilayah Birokrasi Bersih dan Melayani (WBBM) 

dengan program penguatan kualitas pelayanan. Wilayah Birokrasi Bersih dan 

Melayani (WBBM) adalah predikat yang diberikan kepada suatu unit/satuan 

kerja yang telah berhasil melaksanakan reformasi birokrasi dengan sangat baik, 

dengan telah memenuhi sebagaian besar kriteria proses perbaikan pada 

komponen pengungkit untuk mewujudkan pemerintahan yang bersih dan 

akuntabel serta pelayanan publik dan prima. Oleh karena itu peneliti 

mengambil fokus penelitian pada manajemen pelayanan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan di PTSP Kementerian Agama Kabupaten Bantul. Peneliti 
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ingin menguraikan tentang manajemen kaitannya dengan kualitas pelayanan 

dengan mengangkat judul: “Manajemen Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

(PTSP) dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Bantul Daerah Istimewa Yogyakarta”. 

B. Rumusan Masalah 

Permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini adalah bagaimana 

manajemen Pelayanan Terpadu Satu Pintu yang dilakukan oleh Kantor 

Kementrian Agama Kabupaten Bantul Daerah Istimewa Yogyakarta dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan. Dari permasalahan tersebut, dapat diuraikan 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana manajemen Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor Kementrian Agama Kabupaten 

Bantul? 

2. Bagaimana ketercapaian indikator kualitas pelayanan di Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu (PTSP) Kantor Kementrian Agama Kabupaten Bantul?  

3. Apa faktor penghambat dan pendukung manajemen pelayanan di Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementrian Agama Kabupaten 

Bantul?  

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk menguraikan manajemen Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Bantul. 
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b. Untuk mendeskripsikan ketercapaian indikator kualitas pelayanan di 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Bantul. 

c. Untuk mengetahui faktor penghambat dan pendukung manajemen 

pelayanan di Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) Kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Bantul. 

2. Manfaat Penelitian 

Setelah penelitian ini dilaksanakan maka harapan penulis skripsi ini 

bisa memiliki manfaat yang bisa digunakan, baik yang bersifat teoritis 

maupun praktis sebagai langkah tindak lanjut. 

a. Manfaat Teoritis 

1) Penelitian ini dapat menambah literature terkait manajemen 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan. 

2) Penelitian ini sebagai penambah wawasan Instansi bahwa seperti apa 

manajemen pelayanan di Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan. 

b. Secara Praktis 

Hasil dari penelitian ini dapat dimanfaatkan oleh instansi yang 

membutuhkan sebagai pengetahuan pada umumnya dan khususnya untuk 

PTSP Kementrian Agama Kabupaten Bantul, penelitian ini dapat 

memberikan manfaat dalam hal penerapan proses manajemen yang baik 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan. 
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D. Telaah Pustaka 

Untuk memperkuat argumentasi yang dituliskan dalam hasil penelitian 

perlu melakukan sebuah kajian yang mendalam untuk memasukkan unsur 

pustaka ke dalam tulisan penelitian dengan sumber dan buku yang jelas. 

Berikut dipaparkan beberapa penelitian terdahulu yang terkait dengan 

penelitian yang akan dilaksanakan: 

1. Mira Dwi Lestari dalam penelitian yang berjudul “Manajemen Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP) Berbasis Teknologi Informasi Dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Kantor Wilayah Kementerian Agama 

Daerah Istimewa Yogyakarta” 10  dengan tujuan memaparkan identifikasi 

manajemen pelayanan PTSP yang berbasis tekonologi satu pintu. Penelitian 

ini menyarankan bahwa PTSP di kantor wilayah DIY untuk meningkatkan 

keterlibatan dan kerja sama antar petugas agar menyelesaikan pengaduan 

secara tepat. Dan juga meningkatkan kualitas layanan, mempertahankan 

yang sudah baik, agar pengguna layanan selalu puas. Hasil penelitian 

menunjukkan kualitas pelayanan dilihat dari pencapaian indikator kualitas 

pelayanan dalam lima dimensi, yaitu reliability, responsiviness, assurance, 

tangible, dan empathy. 94% pengguna layanan memberikan penilaian baik 

terhadap layanan di PTSP. Hal ini berarti menunjukkan bahwa pelayanan di 

PTSP Kemenag DIY sudah baik. Teori manajemen yang digunakan 

penelitian ini konsep POAC Terry yaitu planning, organizing, actuating, 

dan controlling. Penggunaan teknologi pada PTSP Kanwil Kemenag DIY 

 
10  Dwi Lestari, “Manajemen Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) Berbasis Teknologi Informasi Dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Di Kantor Wilayah Kementerian Agama Daerah Istimewa Yogyakarta.”  
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dilihat dari adanya penggunaan hardware, Software, data, prosesur dan 

pegawai PTSP. Perbedaan dengan penelitian sekarang yaitu teori 

manajemen yang menggunakan teori model PDCA (plan,do,check,act).  

2. Nurhairatnie Thalib,dkk. dalam penelitian yang berjudul “Pelaksanaan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) Kebijakan Untuk Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Kantor Kementerian Agama di Gorontalo” dengan 

tujuan menganalisis dan mendeskripsikan pelaksanaan kebijakan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP) untuk meningkatkan kualitas pelayanan di 

Kantor Kemenag Gorontalo. Penelitian ini juga memaparkan faktor 

pendukung dan faktor penghambat pelaksanaan kebijakan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP).11  Teori yang digunakan dalam penelitian ini 

yaitu teori Miles dan Huberman dengan pendekatan yaitu: 1) reduksi dan 

penyederhanaan data, 2) penyajian data, dan 3) penarikan kesimpulan. 

Penelitian ini menjabarkan bahwa pelaksanaan kebijakan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kemenag Gorontalo dilakukan dengan 

rencana dan prosedur mengikuti SOP dan KMA No.90 Tahun 2018. 

Beberapa perbaikan dilakukan melalui evaluasi rutin terhadap pencapaian 

target, kekuatan pendukung, dan tantangan. Faktor pendukungnya adalah 

dukungan dari pembuat kebijakan dan staf, manajemen waktu pelayanan 

yang efektif dan efisien, sarana dan prasarana yang minimal namun 

signifikan. Faktor penghambat, layanan PTSP penyampaian tergantung dan 

dibawah kewenangan sub-sub umum divisi. Status tersebut memberikan 

 
11  Nurhairatnie Thalib et al., “KEBIJAKAN UNTUK MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN 

KANTOR KEMENTERIAN AGAMA DI GORONTALO,” no. 1 (2020): 37–38. 
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pekerjaan ganda kepada stafnya yang memainkan peran ganda sebagai staf 

unit Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) dan staf sub-divisi umum. 

Perbedaan penelitian ini di bagian teori, teori penelitian sekarang 

menggunakan teori kualitas pelayanan dari Zeithaml dan Berry dalam 

Tjiptono dan Chandra yaitu model RATER (realiability, assurance, 

tangibles, emphaty, responsiveness). 

3. Soni Harison, Kamal Alamsyah dalam penelitian yang berjudul “Strategi 

Peningkatana Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Investasi dan Layanan 

Terintegrasi Satu Pintu Kota Banjar Provinsi Jawa Barat “. 12  Metode 

penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kualitatif, sedangkan 

jenis penelitian dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif. Analisis data 

yang digunakan adalah Miles dan Hubberman dengan pendekatan kualitatif. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kesenjangan antara kualitas pelayanan 

publik dan ekspetasi masyarakat masih terjadi, oleh karena itu harus ada 

perbaikan kinerja pelayanan terkait dengan unsur prosedur pelayanan, 

kepastian biaya, kepastian petugas, dan kecepatan pelayanan. Dalam ini 

dinilai baik oleh masyarakat mampu mendorong kegiatan investasi di Kota 

Banjar, karena mampu menciptakan pelayanan yang murah, cepat dan 

transparan. Strategi pelaksaanan pelayanan agar kualitas pelayanan publik 

di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Banjar 

berjalan efektif, salah satunya melalui peningkatan kinerja pengelolaan 

penyuluhan-penyuluhan kepada masyarakat yang masih rendah. Hasil 

 
12 Soni Harison and Kamal Alamsyah, “Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor Investasi 

Dan Layanan Terintegrasi Satu Pintu Kota Banjar Provinsi Jawa Barat” 2, no. 1 (2021): 21–22. 
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penelitian menunjukkan bahwa kualifikasi dan kuantitas SDM pelaksana 

masih kurang dan fasilitas kerja yang ada kurang memadai, terutama ruang 

pelayanan yang belum sepenuhnyya memberikam kenyamanan bagi 

investor/pemohon izin serta di sisi operasional pelaksanaan tugas internal 

dalam mendukung peningkatan kinerja aparatur. Hal ini menunjukkan 

belum adanya koordinasi dan pemerataan persepsi dengan instansi pusat, 

Teknis OPD Provinsi dan Kabupaten/Kota. Perbedaan dengan penelitian 

yang sekarang yaitu di fokus penelitian, penelitian ini berfokus di strategi 

pelaksaan pelayanan di Pelayanan Terpadu Satu Pintu, sedangkan peneliti 

yang sekarang berfokus di manajemen pelayanan di Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu.  

4. Leny Ismayanti dalam penelitian yang berjudul “Efektivitas 

Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu di Kabupaten Malang” 

yang bertujuan untuk menelaah, menganalisa dan mendeskripsikan 

efektivitas penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu di Kabupaten 

Malang serta untuk mendeskripsikan faktor pendukung dan penghambat 

efektivitas penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu di Kabupaten 

Malang. 13  Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan 

pendekatan kualitatif. Teknik Analisa data dalam penelitian ini 

menggunakan model analisis interaktif  Miles, Huberman dan Saldana. 

Hasil penelitian ini yaitu efektivitas penyelenggaraan Pelayanan Terpadu 

Satu Pintur di Kaburpatern Malang ku rrang erferktif karerna Badan Pe rlayanan 

 
13 Leny Ismayanti, “Efektivitas Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Di Kabupaten Malang,” Jurnal 

Ilmu Sosial Dan Ilmu Politik (JISIP) 4, no. 2 (2015): 290–300. 
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Perrizinan Terrpadur tidak dapat merncapai tu rjuran pernyerlernggaraanya. Hal ini 

dibu rktikan derngan tidak terrcapainya targert rertribursi dan pernu rrurnan ju rmlah 

izin terrbit pada tahu rn 2014. Faktor yang me rndurkurng adalah lu ras wilayah 

Kaburpatern Malang dan adanya we rwernang perlimpahan 61 izin dari Bu rpati. 

Dan factor pe rnghambatnya adalah te rrbatasnya anggaran sosialisasi dan 

purblikasi, tim terknis yang tidak berrada dalam satu r gerdurng dan perrsonal yang 

tidak sersurai komperternsi. Perrberdaan dari pe rnerlitian serkarang yaitu r difokurs 

pernerlitian, pernerlitian mermfokurskan di erferktivitas pe rnyerlernggaraan 

Perlayanan Terrpadur Satu r Pintur serdangkan foku rs pernerlitian yang serkarang di 

manajermern perlayanan di Perlayanan Terrpadur Satu r Pintur. 

5. Aziz Tomia dkk dalam pe rnerlitian yang be rrjurdurl “Analisis Imple rmerntasi 

Manajermern Stratergik Perlayanan Terrpadur Satu r Pintu r di Kabu rpatern Bu rrur” 

pernerlitian ini me rnggurnakan mertoder derskriptif ku ralitatif.14 Kerabsahan data 

dilakurkan derngan mernggurnakan mertoder triangurlasi dan me rmberr cherck. 

Pernerlitian ini berrturjuran urntu rk mernganalisis kinerrja dan faktor-faktor yang 

mermperngarurhi pernyerlernggaraan Perlayanan Terrpadur Satu r Pintu r di 

Kaburpatern Bu rrur. Hasil pernilaian tingkat kine rrja manajermern perlayanan dan 

proserdu rr pada Dinas Pernanaman Modal dan PTSP didasarkan pada 5 (lima) 

indikator yang merlipurti dimernsi tangibler (berrwurjurd), rerability (kerhandalan), 

rersponsivinerss (rerspon), assu rrancer (jaminan) dan ermphaty (ermpati) 

serlanjurtnya dilaku rkan analisis faktor-faktor yang me rmperngarurhi tingkat 

 
14  Aziz Tomia, Tehubijuluw Zacharias, and Sri Listyarini, “Analisis Implementasi Manajemen Strategik 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Di Kabupaten Buru,” Jurnal Pendidikan Dan Konseling 4, no. 3 (2022): 1349–

58. 
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kinerrja. A.S. Moernir mernyatakan ada 4 faktor pe rndu rkurng urntu rk 

merningkatkan kinerrja perlayanan pu rblik yakni faktor kersadaran, faktor 

atu rran, faktor organisasi, faktor pe rndapatan, faktor ke rmampuran dan 

kerterrampilan serrta faktor sarana dan prasarana. Pe rrberdaan derngan pernerlitian 

serkarang yaitu r pernerlitian ini mermfokurskan di pernilaian tingkat kine rrja 

derngan 3 indikator se rdangkan pernerlitian serkarang me rmfokurskan di 

manajermern PTSP dalam me rningkatkan ku ralitas perlayanan derngan 

mernggu rnakan terori PDCA dan RATE rR.  

6. Purtur Agurs Erdi Kurrniawan dkk dalam pe rnerlitian yang berrjurdu rl “Erferktivitas 

Perlayanan Perrijinan Merlaluri Sisterm Informasi Manajermern pada Dinas 

Pernanaman Modal dan Perlayanan Terrpadur Satu r Pintur Kota Dernpasar” 

pernerlitian ini me rnggurnakan mertoder derskriptif ku ralitatif derngan terknik 

perngurmpu rlan data berrurpa obserrvasi, wawancara, dan doku rmerntasi. 15 

Pernerlitian ini me rngurkurr erferktivitas perlayanan perrizinan me rlaluri perrizinan 

onliner. Sisterm informasi derngan merngurkurr erferktivitas perlayanan mernurrurt 

Richard M Ste rerrs yang terrdiri dari optimalisasi tu rjuran, perrsperktif systerm, 

dan terkanan dari se rgi karyawan pe rrilakur dalam organisasi. Hasil pe rnerlitian 

mernurnju rkkan bahwa erferktivitas perrizinan perlayanan me rlaluri Sisterm 

Informasi Perrizinan Onliner (SIPON) berlurm maksimal. Berrdasarkan pada 

tiga indikator yang digurnakan urntu rk merlihat erferktivitas perlayanan masih 

mernermu ri berberrapa kerndala dalam se rtiap indikator. Perrberdaan derngan 

 
15 Putu Eka Punarmaningsih I Putu Agus Edi Kurniawan, I Putu Dharmanu Yudartha, “Efektivitas Pelayanan 

Perijinan Melalui Sistem Informasi Perijinan Online ( SIPON ) Sebagai Upaya Mewujudkan Sistem Informasi 

Manajemen Pada Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Denpasar,” Universitas 

Udayana, 2019, 1–2. 
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pernerlitian se rkarang yakni pernerliti ini me rmfokurskan dalam me rngurkurr 

erferktivitas perlayanan perrizinan merlaluri perrizinan onliner di PTSP, serdangkan 

pernerlitian se rkarang mermfokurskan di manajermern PTSP dalam 

merningkatkan ku ralitas perlayanan. 

Urntu rk mermperrmurdah pernjerlasan dari terlaah purstaka di atas, dapat dilihat 

pada taberl berrikurt: 
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Tabel 1. Telaah Pustaka 

No 

Nama dan 

Tahurn 

Pernerlitian 

Jurdurl Pernerlitian Hasil Pernerlitian Perrsamaan Perrberdaan 

  Mira Dwi 

Lerstari (2023) 

Manajermern 

Perlayanan Terrpadur 

Satur Pintur (PTSP) 

Berrbasis Terknologi 

Informasi Dalam 

Merningkatkan 

Kuralitas Perlayanan 

di Kantor Wilayah 

Kermernterrian Agama 

Daerrah Istimerwa 

Yogyakarta 

Perlayanan Terrpadur Satur Pintur (PTSP) 

berrbasis terknologi dapat dilihat dari 

lerngkapnya alat perndurkurng serperrti 

kompurterr dan jurga jaringan serrta 

berberrapa aplikasi yang digurnakan 

dalam merlakurkan perlayanan yang 

serlalur diperrbaharuri. Pernggurnaan 

terknologi dan jurga lancarnya jaringan 

interrnert merrurpakan salah satur faktor 

perndurkurng perlayanan di PTSP Kanwil 

Kermernag. 

Kerduranya sama 

mernggurakan indikator 

perncapaian perlayanan yaitur 

rerliability, rersponsivinerss, 

assurrancer, tangibler, dan 
ermpathy. 

Terrdapat perrberdaan di fokurs 

pernerlitian. Pernerlitian ini 

mernggurnakan manajermern 

PTSP yang berrbasis 

terknologi. 

2. Nurrhairatnier 

Thalib, Rosman 

Ilato, and 

Jurriko 

Abdurssamad 

(2020) 

Perlaksanaan 

Perlayanan Terrpadur 

Satur Pintur (PTSP) 

Kerbijakan Urnturk 

Merningkatkan 

Kuralitas Perlayanan 

Kantor Kermernterrian 

Agama di Gorontalo 

Kerbijakan PTSP di Kermernterrian 

Agama di Gorontalo surdah terrlaksana 

derngan baik. Perncapaian terrserburt 

didurkurng olerh faktor-faktor yakni 

perrerncanaan terlah sersurai derngan 

indicator kerberrhasilan implermerntasi 

layanan satur atap. Pernyampaian 

layanan terlah dilaksanakan derngan 

baik merngikurti proserdurr yang 

diserpakati perturnjurk dan terknis yang 

ditertapkan derngan Surrat Kerpurtursan 

Mernterri Agama No.90/2018. 

Kerduranya mernerliti dan 

mermbahas merngernai 

kuralitas perlayanan di PTSP. 

Terrdapat perrberdaan di fokurs 

pernerlitian yakni pernerlitian 

ini mermfokurskan kerbijakan 

PTSP urnturk merningkatkan 

murtu r perlayanan Perndidikan 

agama dan keragaaman. 

3. Soni Harison 

dan Kamal 

Alamsyah 
(2021) 

Stratergi Perningkatan 

Kuralitas Perlayanan 

Purblik di Kantor 
Inverstasi dan 

Kersernjangan antara kuralitas perlayanan 

purblik dan erkspertasi masyarakat masih 

terrjadi, olerh karerna itur harurs ada 
perrbaikan kinerrja perlayanan terrkait 

Kerduranya mermbahas dan 

mernerliti merngernai kuralitas 

perlayanan di PTSP. 

Terrdapat perrberdaan, di fokurs 

pernerlitian yaitur pernerliti ini 

mermfokurskan di stratergi 
perningkatan serdangkan 
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Layanan 

Terrintergrasi Satur 

Pintur Kota Banjar 

provinsi Jawa Barat 

derngan urnsurr proserdurr perlayanan, 

kerpastian biaya, kerpastian perrturgas, 

dan kercerpatan perlayanan. 

pernerliti, serkarang 

mermfokurskan di manajermern 

PTSP dalam merningkatkan 

kuralitas perlayanan. 

4. Lerny Ismayanti 

(2015) 

Erferktivitas 

Pernyerlernggaraan 

Perlayanan Terrpadur 

Satur Pintur di 

Kaburpatern Malang 

Lingkurngan pernyerlernggaraan 

perlayanan terrpadur satur pintur di 

Kaburpatern Malang tidak erferktif karerna 

kurrangnya ternaga ahli bidang 

perlayanan perrizinan terrpadur satur pintur 

dan pernanaman modal serrta 

pernyerlernggaraan perlayanan terrpadur 

satur pintur di Kaburpatern Malang berlurm 

mernjadi satur antara Kantor Pernanaman 

Modal dan Badan Perlayanan Perrizinan 

Terrpadur, serhingga tidak dapat 

mernjalankan furngsi pernanaman modal 

derngan sermpurrna. 

Kerduranya mernerliti dan 

mermbahas terntang kuralitas 

perlayanan. 

Terrdapat perrberdaan di fokurs 

pernerlitian , pernerliti ini 

mermbahas merngernai stratergi 

pernyerlernggaraan perlayanan 

PTSP. Serdangkan pernerlitian 

serkarang merngernai 

manaje rmern PTSP dalam 

merningkatkan kuralitas 

perlayanan. 

5. Aziz Tomia, 

Zacharias, and 

Listyarini 

(2022) 

Analisis 

Implermerntasi 

Manajermern 

Stratergik Perlayanan 

Terrpadur Satur Pintu r 

di Kaburpatern Burrur 

Implermerntasi Manajermern Perlayanan 

dan proserdurr pernyerlernggaraan 

perlayanan terrlihat dari kinerrja kantor 

yang mernggurnakan asperk tangibler, 

reralibity, rersponsivitas, assurrancer, 

ermphaty faktor perrsonal (surmberr daya 

manursia dan perrilakur) serrta faktor 

siturasional (sarana dan prasarana) tidak 

merndurkurng kuralitas perlayanan 

DPMPTSP Kaburpatern Burrur.  

Kerduranya sama-sama 

mernggurnakan asperk 

tangibler, reralibity, 
rersponsivitas, assurrancer, 

ermphaty. 

Terrdapat perrberdaan di 

Terknik validasi data yang 

mernggurnakan mertoder 

triangurlasi dan mermberr 

cherck. 

6. Purtur Agurs Erdi 

Kurrniawan, 

Dharmanur 

Yurdartha, Erka 

Erferktivitas 

Perlayanan Perrijinan 

Merlaluri Sisterm 

Informasi Perrijinan 
Onliner (SIPON) 

Hasil analisis erferktivitas perlayann 

perrijinan merlaluri Sisterm Informasi 

Perrijinan Onliner (SIPON) serbagai 

Urpaya merwurjurdkan Sisterm Informasi 
Manajermern pada DPMPTSP Kota 

Kerduranya mermbahas dan 

mernerliti merngernai 

perlayanan di Perlayanan 

Terrpadur Satur Pintur (PTSP) 

Terrdapat perrberdaan di 

Sisterm Informasi 

Manajermern yang merlaluri 

perrijinan sisterm onliner, 
serdangkan pernerlitian 
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Purnarmaningsih 

(2019) 

serbagai Urpaya 

Merwurjdurkan Siste rm 

Informasi 

Manajermern pad 

Dinas Pernanaman 

Modal Dan 

Perlayanan Terrpadur 

Satur Pintur Kota 

Dernpasar 

Dernpasar yang merngacur pada 3 

indikator yaitur optimaslisasi turjuran, 

perrsperktif Sisterm, dan Terkanan pada 

perrilakur pergawai dalam organisasi. 

serkarang mermbahas 

perningkatan kuralitas 

perlayanan derngan merlihat 

indikator kerpurasan 

masyarakat. 
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E. Kerangka Teori 

1. Manajermern Perlayanan 

a. Manajermern 

Manajermern diambil dari bahasa Prancis yaitu r “managermernt”. Dalam 

bahasa Prancis, managermernt mermiliki arti serburah serni ataur cara u rntu rk 

merngerlola atau r merngaturr sersuratu r. Serdangkan dalam bahasa Inggris, 

manajermern berrasal dari kata “manager” yang berrarti merngerndalikan atau r 

merngerlola. Manajermern dapat diartikan se rbagai serburah prosers yang 

merngatu rr perrilakur dan kergiatan u rntu rk mernghasilkan erferk yang baik. 

Derngan manaje rmern yang erferktif, Perrursahaan dapat me rngerndalikan serlurru rh 

perrsonerlnya serhingga tu rjuran dari Perrursahaan dapat dicapai se rsurai harapan. 

Manajermern adalah suratu r prosers mu rlai dari merrerncanakan, merngorganisasi, 

merngarahkan, me rngkoordinasikan serrta merngawasi dan me rngervalu rasi 

kergiatan u rntu rk merncapai tu rjuran organisasi sercara erfersiern dan erferktif.16 

Kergiatan organisasi di su ratu r badan u rsaha yang merlipu rti permasaran, 

perrsonalia, kerurangan dan administrasi aku rntansi. 

Mernurrurt Jamers A.F. Stonne rr, manajermern merru rpakan prosers 

perrerncanaan, perngorganisasian, perngarahan dan perngawasan u rsaha-ursaha 

para anggota organisasi dan pe rnggu rnaan su rmberr-surmberr daya organisasi 

lainnya agar me rncapai tu rjuran organisasi yang dite rtapkan. Lalu r mernurrurt R. 

Terrry, manajermern merrurpakan su ratu r prosers khas yang te rrdiri dari tindakan-

tindakan perrerncanaan, perngorganisasian, pernggerrakan dan pe rngerndalian 

 
16 Syaiful Amri, Hafizin, and Erviva Farianti, Pengantar Ilmu Manajemen, 2022. 
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yang dilaku rkan u rntu rk mernerntu rkan serrta merncapai sasaran yang te rlah 

diterntu rkan merlaluri permanfaatan daya dan su rmberr daya lainnya.  Mary 

Parkerr Follert (Handoko) ju rga mernderfinisikan manajermern adalah serni 

mernyerlersaikan perkerrjaan dari orang lain, de rfinisi ini berrarti bahwa serorang 

perturgas merngatu rr dan merngarahkan orang lain u rntu rk merncapai tu rjuran 

organisasi. Serdangkan mernurrurt Ricky W. Griffin, manaje rmern merrurpakan 

serburah prosers perrerncanaan, perngkoordinasian, dan perngontrolan su rmberr 

daya urntu rk merncapai sasaran (goals) sercara erferktif dan erfisiern.17 

Berrdasarkan u rraian perngerrtian manajermern diatas, maka dapat 

disimpurlkan bahwa manajermern merrurpakan prosers merrerncanakan, 

merngorganisasikan, mermimpin dan me rngerndalikan perkerrjaan anggota 

organisasi dan me rnggurnakan sermura su rmberr daya organisasi u rntu rk 

merncapai sasaran organisasi yang su rdah ditertapkan. 

 
Gambar 1.Furngsi-Furngsi Manaje rmern18 

Dari bagan diatas dapat dike rtahuri 4 furngsi manaje rmern mernurrurt 

Gerorger R. Terrry yaitu r perrerncanaan, perngorganisasian, perlaksanaan dan 

perngawasan.  

 
17 Erna Novitasari, Dasar-Dasar Ilmu Manajemen: Pengantar Menguasai Ilmu Manajemen, 2020. 
18 Zaenal Mukarom and Muhibudin Wijaya Laksana, Manajemen Pelayanan Publik (Bandung: Pustaka Setia, 

2015) (Bandung: Pustaka Setia, 2015). 
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1. Perrerncanaan (Planning), adalah su ratu r prosers u rntu rk mernertapkan 

tu rjuran dan mernyursurn langkah-langkah stratergis urntu rk merncapainya. 

Dalam prosers perrerncanaan, ada berberrapa hal yang perrlur diperrhatikan : 

a) Spercific (spersifik) yaitu r kergiatan yang akan dilaku rkan harurs jerlas 

dan terrderfinisi derngan baik.   

b) Merasurrabler (terrurkurr) yaitu r kergiatan yang akan dilaku rkan dapat 

diu rkurr tingkat kerberrhasilannya. 

c) Achiervabler (dapat dicapai) yaitu r rerncana yang dibu rat harurs reralistis 

dan dapat diwurjurdkan, bu rkan rerncana yang mu rstahil dilaksanakan. 

d) Reralistic (reralistis) yaitu r rerncana yang dibu rat harurs serlaras derngan 

kermampuran dan su rmberr daya yang te rrserdia, burkan rerncana yang 

merngabaikan kondisi dan kerterrbatasan organisasi. 

e) Timer (terrjadwal) yaitu r kergiatan yang direrncanakan haru rs mermiliki 

waktu r yang jerlas serhingga bisa diervalu rasi. 

2. Perngorganisasian (Organizing) merrurpakan prosers pernyerdiaan surmberr 

daya manursia dan perngatu rran kergiatan sercara terrkoordinasi agar 

rernacana yang terlah dibu rat dapat dilaksanakan de rngan baik. 

Perngorganisasian mermiliki du ra indikator, yaitu r: 

a) Staffing yaitur pernermpatan karyawan yang te rpat, yang be rrarti 

mernermpatlan karyawan sersurai derngan baik dan terrjamin.  

b) Intergrasi surmberr daya Perrursahaan, yang berrarti me rnggaburngkan 

sermura surmberr daya Perru rsahaan agar dapat berkerrja sercara sinerrgi. 
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3. Perlaksanaan (Actu rating) merrurpakan prosers mermberrikan perlayanan 

dan merngoptimalkan kinerrja pergawai dalam mernjalankan tu rgas urntu rk 

merncapai turjuran derngan cara yang erferktif dan erfisiern.  

4. Perngawasan (Controling) merrurpakan furngsi terrakhir yang digu rnakan 

urntu rk mermerriksa dan merngervalu rasi kinerrja berrdasarkan standar yang 

terlah ditertapkan, serrta merlakurkan perrurbahan ataur perrbaikan jika 

diperrlurkan. Turjurannya adalah u rntu rk merncergah ataur mermperrbaiki 

sergala berntu rk kersalahan, pernyimpangan, pernyerlerwerngan, atau r 

kergiatan yang tidak serjalan derngan rerncana organisasi.19 

b. Perlayanan 

Sercara urmurm, perlayanan me rrurpakan sergala aktivitas yang be rrturjuran 

urntu rk mermberriikan kerpurasan kerpada perlanggan. Merlaluri perlayanan ini, 

keringinan dan kerburturhan perlanggan dapat te rrpernurhi.20  Dalam Kamurs 

Bahasa Indonersia, perlayanan diartikan se rbagai u rsaha me rlayani 

kerbu rturhan orang lain, serdangkan merlayani diartikan me rmbantur ataur 

mermernurhi kerburturhan serserorang. Perlayanan pada dasarnya adalah 

serrangkaian kergiatan rurtin dan berrkerlanjurtan urntu rk mermernu rhi kerburturhan 

masyarakat, yang merlibatkan bantu ran dan pernyerdiaan dari pihak lain. 

Moernir (2010) merngermu rkakan bahwa perlayanan u rmurm adalah 

kergiatan yang dilaku rkan olerh serserorang atas serkerlompok orang derngan 

landasan faktor mate rrial merlalu ri sisterm, proserdurr dan me rtoder terrterntu r 

 
19 Amirullah and Budiyono, Pengantar Manajemen (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2003). 
20 Irza Fari Syahdilla Nasution, Dadan Kurniansyah, and Evi Priyanti, “Analisis Pelayanan Pusat Kesehatan 

Masyarakat (Puskesmas),” Universitas Singaperbangsa Karawang 18, no. 4 (2022): 527–32. 
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dalam rangka u rsaha mermernurhi kerperntingan orang lain se rsurai haknya. 

Serlanju rtnya Moernir merngermurkakan bahwa perlaksanaan perlayanan dapat 

diu rku rr, olerh karerna itu r dapat ditertapkan standar yang baik dalam hal 

waktu r yang diperrlurkan mau rpurn hasilnya. Derngan adanya standar 

manajermern dapat merrerncanakan, me rlaksanakan , me rngawasi  dan 

merngervalu rasi kergiatan perlayanan, agar hasil akhir me rmuraskan pada 

pihak-pihak yang merndapatkan layanan.21 

Terrturang dalam Kerpurtursan Mernterri Agama Rerplu rbik Indonersia 

Nomor 90 Tahu rn 2018 terntang Perturnju rk Perlaksanaan Pernyerlernggaraan 

Perlayanan Terrpadur Kermernterrian Agama BAB 1 dije rlaskan bahwa 

perlayanan terrpadur adalah pernyerlernggaraan perlayanan yang dike rlola 

sercara te rrintergrasi, mu rlai dari tahap perrmohonan hingga pernerrbitan 

doku rmern, yang dilaku rkan dan te rrpursat dalam satu r pintur ataur lokasi 

Layanan diberntu rk derngan syarat adanya dasar hu rkurm jernis-jernis layanan, 

perrserdiaan SDM serrta sarana dan prasarana.22 

Prinsip-prinsip perlayanan kerpada masyarakat te rrturang dalam 

Perratu rran Mernterri Agama Rerplu rbik Indonersia Nomor 65 Tahu rn 2016 

tanggal 29 Dersermberr 2016 terntang Perlayanan Terrpadur pada Kermernterrian 

Agama BAB 1 Pasal 3 adalah serbagai berrikurt:23 

1) Kerterrpaduran 

 
21 A. S. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia (Jakarta : Bumi Aksara, 2010). 
22  Tri Wibowo, “Manajemen Strategi Dalam Meningkatkan Pelayanan Berbasis Teknologi Informasi Di 

Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Yogyakarta,” UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2018, 95. 
23 Sotya Partiwi, “Kualitas Pelayanan Perizinan Satu Pintu Di Kabupaten Kebumen,” Jurnal E-Bis (Ekonomi-

Bisnis) 4, no. 1 (2020): 12–24. 
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2) Erkonomis 

3) Koordinasi 

4) Akurntabilitas 

5) Aksersbilitas 

Dalam Al-Qurr’an dijerlaskan: 

ا كَسَبْتمُْ  مَا طَي بَِاتِ  مِنْ  أنَْفِقوُا آمَنوُا الَّذِينَ  أيَُّهَا يَا وَلَ    الْْرَْضِ  مِنَ  لكَُمْ  أخَْرَجْنَا وَمِمَّ  

مُوا َ  أنََّ  وَاعْلمَُوا  ۚفيِهِ  تغُْمِضُوا أنَْ  إلَِّ  بِآخِذِيهِ   وَلسَْتمُْ  تنُْفِقوُنَ  مِنْهُ   الْخَبيِثَ  تيَمََّ حَمِيد   غَنِي   اللَّّ  

 

Artinya:” Hai orang-orang yang berriman, nafkahkanlah (di jalan 

allah) serbagian dari hasil ursahamur yang baik-baik dan se rbagian 

dari apa yang kami kerlurarkan dari bu rmi urntu rk kamur. Dan janganlah 

kamur mermilih yang bu rrurk-burrurk lalur kamur mernafkahkan 

daripadanya, padahal kamu r serndiri tidak mau r merngambilnya 

merlainkan derngan mermincingkan mata te rrhadapnya. Dan 

kertahu rilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Te rrpu rji”.24 

 

Surrah Al-Baqarah ayat 267 me rmiliki kerterrkaitan derngan perlayanan 

purblik karerna mernjerlaskan bahwa dalam me rmberrikan layanan, baik 

berrurpa barang mau rpurn jasa, se rorang perlayan pu rblik tidak bole rh 

mermberrikan yang bu rrurk ataur berrkuralitas rerndah, me rlainkan harurs 

mermberrikan yang berrkuralitas tinggi ke rpada masyarakat. Hal ini 

merngajarkan bahwa se rorang perlayan pu rblik harurs mermberrikan 

perlayanan te rrbaik dan serpernurh hati, se rsurai derngan standar yang te rlah 

diterntu rkan. Serbagi perlayan pu rblik, harurs mermiliki iman yang ku rat, jiwa 

yang adil, ju rjurr, dan aku rntaberl, serrta berrtindak sercara transparan. 25 

Sermu ra yaitur merrurpakan kurnci kerberrhasilan perlayanan pu rblik agar dapat 

mermernurhi Inderks Kerpurasan Masyarakat (IKM) 

 
24 Al-Qur’an Terjemah, Surah Al-Baqarah ayat 267.  
25 Maulana Firly, “Nilai-Nilai Pendidikan Karakter Dalam Al-Qur’an Surat Al-Baqarah Ayat 261-267,” 
UIN WaliSongo, 2016, 139–41. 
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Dalam pernyerlernggaraan perlayanan pu rblik, haru rs ada standar 

perlayanan yang te rlah ditertapkan dan dipu rblikasikan. Hal ini be rrturjuran 

urntu rk mermberrikan jaminan kerpastian bagi pernerrima perlayanan. Standar 

perlayanan merrurpakan urkurran baku r yang harurs ditaati olerh baik pernyerdia 

maurpu rn pernerrima perlayanan pu rblik 26  Standar perlayanan pu rblik 

berrfu rngsi urntu rk mermberrikan perdoman dan arahan bagi instansi pernyerdia 

layanan. Derngan adanya standar yang je rlas, maka akan me rmperrmurdah 

instansi pernyerdia layanan dalam me rnyerlernggarakan perlayanan sersurai 

derngan u rkurran dan kerterntu ran yang terlah ditertapkan. 

c. Perlayanan Terrpadur Satu r Pintur 

Perlayanan Terrpadur Satu r Pintur (PTSP) diserburtkan dalam pasal 1 

Perratu rran Mernterri Dalam Nergerri Nomor 18 Tahu rn 2017 bahwa 

Perlayanan Terrpadur Satu r Pintur (PTSP) me rrurpakan sisterm perlayanan yang 

terrpadu r, dimana sermura prosers dari tahap pe rrmohonan hingga serlersai 

perlayanan dilaku rkan sercaraa te rrintergrasi dalam satu r termpat. Artinya, 

dalam PTSP se rlurrurh prosers mu rlai dari perngaju ran aplikasi sampai 

pernerrbitan dokurmern dilaksanakan se rcara terrintergrasi dan terrpursat di satu r 

lokasi.27 

Permberntu rkan Pernyerlernggaraan Pe rlayanan Terrpadu r Satu r Pintu r 

(PPTSP) pada dasarnya diturju rkan urntu rk mernyerderrhanakan birokrasi 

perlayanan perrizinan dan non-perrizinan dalam bernturk: 

 
26 Angelita Paath, Daud Liando, and Stefanus Sampe, “Manajemen Pelayanan Publik Di Dinas Penanaman 

Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Manado,” Jurnal Eksekutif 3, no. 3 (2019): 1–10. 
27 Suhartoyo, “Implementasi Fungsi Pelayanan Publik Dalam Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP).” 
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1) Mermperrcerpat waktu r perlayanan dapat dilaku rkan derngan 

merngurrangi tahapan-tahapan yang ku rrang pernting dalam prose rs 

perlayanan. 

2) Koordinasi yang lerbih baik antara instansi te rrkait jurga akan 

sangat berrperngarurh terrhadap perrcerpatan layanan perrizinan. 

3) Mernerkan biaya perlayanan izin u rsaha, serlain perngu rrangan tahapan, 

perngurrangan biaya ju rga dapat dilaku rkan derngan me rmbu rat 

proserdurr perlayanan serrta biaya rersmi mernjadi lerbih transparan. 

Perlayanan perrizinan derngan siste rm terrpadur satu r pintu r (oner stop 

serrvicer) ini dapat mermangkas waktu r perngurrursan izin derngan 

merngintergrasikan serlurrurh prosers perrizinan dan non-perrizinan di bawah 

satu r atap kerlermbagaan. 

2. Indikator Ku ralitas Perlayanan 

Pergerndalian ku ralitas di pe rrursahaan harurs dilaku rkan sercara terrurs 

mernerru rs dan berrkerlanju rtan. Mernurrurt Zerithaml dan Be rrry Tjiptono dan 

Chandra me rngiderntifikasi terrdapat lima dimernsi urtama ku ralitas yang 

disu rsu rn berrdasarkan tingkat kerperntingannya. Lima dimernsi perngurkurran 

kuralitas perlayanan terrserburt dikernal derngan RATErR Moderl (Rerliability, 

Assurrancer, Tangiblers, Ermpathy dan Rersponsivernerss). Yang diu rraikan dan 

dijerlaskan serbagai berrikurt:28 

a. Rerliability (kerandalan) me rrurpakan kermampuran atau r kerhandalan 

dalam mermberrikan perlayanan sersurai derngan yang te rlah dijanjikan 

 
28 Antonius Along, “Kualitas Layanan Administrasi Akademik Di Politeknik Negeri Pontianak,” Jurnal Ilmiah 

Administrasi Publik 006, no. 01 (2020): 94–99. 
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sercara terpat dan aku rrat. Terrdapat ermpat indikator rerliabilitas se rbagai 

berrikurt:  

1) Tingkat kercerrmatan pertu rgas saat merlayani masyarakat me rmiliki 

perranan yang sangat pe rnting dan signifikan karerna dapat 

merngurrangi risiko kersalahan dalam mermberrikan perlayanan. 

2) Adanya standar perlayanan yang je rlas sangat pe rnting agar 

perlayanan yang diberrikan sersurai derngan kerterntu ran yang terlah 

ditertapkan. Standar perlayanan ini me rncakurp berrbagai asperk mu rlai 

dari alu rr prosers, durrasi perlayanan, biaya, jernis layanan, fasilitas 

perndurkurng, hingga kuralifikasi pe rturgas permberri layanan.  

3) Kermampuran perturgas dalam me rnggurnakan alat bantu r sangat 

diperrlurkan dalam prose rs perlayanan u rntu rk me rmperrmurdah 

perlaksanaan perlayanan. 

4) Kerahlian perturgas yang me rmadai dalam mernggurnakan alat bantu r 

sangat pernting dalam prosers perlayanan. Derngan kerahlian yang 

dimiliki olerh perturgas prosers perlayanan akan berrjalan derngan lancar. 

b. Assu rrancer (jaminan) merrurpakan kermampu ran perturgas dalam merlayani 

dan mermperrolerh kerperrcayaan masyarakat sangat pe rnting. Hal ini 

dapat dicapai derngan mermberrikan jaminan, baik dalam hal waktu r 

maurpurn biaya. Jaminan waktu r sangat diperrlurkan agar masyarakat 

merrasa yakin bahwa layanan yang dibe rrikan olerh pertu rgas akan terpat 

waktu r sersurai derngan kerperrluran merrerka. Sermerntara itu r, jaminan biaya 
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tidak harurs ada di sertiap instansi, karerna hal ini te rrgantu rng pada 

standar perlayanan yang berrlaku r di instansi masing-masing. 

c. Tangiblers ataur burkti fisik yaitu r perndurkurng layanan berrurpa gerdurng 

layanan, saranan dan prasarana, pe rturgas PTSP mau rpurn fasilitas 

layanan yang ada pada PTSP. Burkti fisik dapat dilihat dari:  

1) Pernampilan perturgas yang rapi dan sopan dalam me rlayani pernggurna 

layanan. 

2) Kernyamanan lingku rngan perlayanan yang nyaman, aman, be rrsih, 

dan terrtib, serrta didu rkurng ole rh fasilitas-fasilitas pernu rnjang serperrti 

AC dll. 

3) Kermurdahan bagi pernggu rna layanan dalam me rmperrolerh layanan 

yang dibu rturhkan. 

4) Kerdisiplinan perturgas dalam me rmberrikan perlayanan agar prosers 

perlayanan berrjalan derngan lancar. 

5) Pernggurnaan alat bantu r serperrti kompu rterr dan perrangkatnya yang 

sangat mermbantur dalam mermberrikan perlayanan sercara erferktif. 

d. Ermpathy (ermpati) merrurpakan perrlakuran yang diberrikan olerh perturgas 

kerpada pernggurna layanan de rngan mermberrikan prioritas ke rpada 

masyarakat yang mermohon izin, mermberrikan perlayanan derngan sikap 

yang ramah, sopan, dan santu rn, tidak merlakurkan diskriminasi ataur 

mermberdakan pernggurna layanan, se rrta merlayani dan me rnghargai 

sertiap pernggurna layanan. 
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e. Rersponsivernerss (daya tanggap) yaitu r kermampuran urntu rk mermberrikan 

rerspon yang baik, cerpat, dan terpat terrhadap sertiap kerlurhan ataur 

perrmintaan dari konsu rmern. Rersponsivitas dapat dilihat dari 3 

indikator:  

1) Dapat merrerspon kerpada sertiap pernggurna layanan agar pe rlanggan 

merrasa dihargai serlama prosers layanan. 

2) Perturgas harurs mampur mermberrikan perlayanan derngan cerpat dan 

akurrat, derngan cerpat berrarti te rpat waktu r dan aku rrat berrarti sersurai 

derngan kerburturhan pernggu rna layanan. Pernting urnturk merrerspon  

3) sermura kerlurhan dari masyarakat gu rna merngurrangi perlayanan yang 

tidak sersurai derngan kerterntu ran. 

F. Metode Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Pada dasarnya me rtoder pernerlitian merrurpakan cara ilmiah u rntu rk 

merndapatkan data derngan turjuran dan kergurnaan terrterntu r. Terrdapat 4 kata 

kurnci yang perrlur diperrhatikan, yakni cara ilmiah, data, tu rjuran dan 

kergurnaan. Cara ilmiah yang be rrarti kergiatan pernerlitian didasarkan pada 

ciri-ciri kerilmuran, yakni rasional, ermpiris, dam sistermatis. Rasional berrarti 

kergiatan pernerlitian dilaku rkan derngan cara-cara yang masu rk akal. Ermpiris 

berrarti cara-cara yang dilaku rkan dapat diamati ole rh Inderra manu rsia, 

serhingga orang lain dapat merngamati dan merngertahuri cara yang digu rnakan. 
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Sistermatis artinya prosers yang digu rnakan dalam pernerlitian me rnggurnakan 

langkah-langkah terrterntu r berrsifat logis.29 

Jernis pernerlitian yang digu rnakan dalam pernerlitian ini adalah pe rnerlitian 

kuralitatif. Alasan dilaku rkannya pernerlitian ini agar dapat me rmahami sercara 

merndalam fernomerna yang dialami ole rh surbyerk pernerlitian, yang kermurdian 

dapat diderskripsikan sercara rinci dan komprerhernsif dalam berntu rk bahasa 

pada konterks yang spersifik. Permilihan mertoder kuralitatif didasarkan pada 

masalah pernerlitian yaitu r bagaimana manaje rmern Perlayanan Terrpadur Satu r 

Pintur dalam merningkatkan kuralitas perlayanan. Perrmasalahan pernerlitian ini 

dirasa cocok u rntu rk diterliti me rnggurnakan mertoder kuralitatif. Derngan 

mernggu rnakan mertoder kuralitatif, pernerliti dapat me rnggali informasi le rbih 

dalam terrkait bagaimana manaje rmern Perlayanan Terrpadur Satu r Pintur dalam 

merningkatkan ku ralitas perlayanan di Kermernterrian Agama Kabu rpatern 

Bantu rl Daerrah Istimerwa Yogyakarta. 

2. Tempat dan Waktu Penelitian 

Pernerlitian ini dilaku rkan di Kantor Kermernterrian Agama Kabu rpatern 

Bantu rl Daerrah Istimerwa Yogyakarta yang berralamatkan di Jl.Dr. Wahidin 

Surdiro Hursodo No.16, Karangbayam, Kercamatan Bantu rl, Kaburpatern 

Bantu rl, Daerrah Istimerwa Yogyakarta. Pe rnerlitian ini dilaksanakan pada 

burlan Janu rari sampai derngan burlan Meri 2024. 

3. Subyek Penelitian 

 
29 J Moleong, L, Metodologi Penelitian Kualitatif., Rake Sarasin, 2010. 



 
 

32 
 

Pernerntu ran su rbyerk pernerlitian (informan) dalam pe rnerlitian ku ralitatif 

berrfurngsi u rntu rk merndapatkan informasi yang maksimurm, karerna itu r orang 

yang dijadikan informan se rbaiknya adalah orang yang me rmernurhi kriterria 

serperrti; merngurasai ataur mermahami kergiatan perlayanan di Pe rlayanan 

Terrpadu r Satu r Pintu r.  Su rbyerk dalam pernerltian ini yakni pe rgawai di Kantor 

Kermerntrian Agama Kabu rpatern Bantu rl bagian Perlayanan Terrpadur Satu r 

Pintur (PTSP).30  Perngambilan sampe rl yang digu rnakan adalah purrposiver 

sampling yang merrurpakan terknik pernerntu ran samperl derngan perrtimbangan 

terrterntu r, yaitu r yang bernar-bernar me rngertahuri, mermahami dan me rngalami 

(M3).  

Dalam pernerlitian ini yang me rnjadi surbyerk pernerlitian atau r narasurmberr 

adalah Bapak Agu rs serlakur Tim Kerrja PTSP, Ibur Amin serlakur Tim Kerrja 

PTSP, Ibur Ratna serlakur Front Officer, Bapak Derndy serlakur Front Officer 

dan masyarakat pengguna layanan PTSP Kermernag Bantu rl. 

4. Teknik Pengumpulan Data 

Adapu rn mertoder dalam perngu rmpu rlan data yang akan pernerliti gu rnakan 

dalam pernerlitian ini adalah:  

a. Obserrvasi  

Obserrvasi adalah salah satu r mertoder yang bisa digu rnakan urntu rk 

merngernali ataur mernyerlidiki tingkah laku r non verrbal. Obserrvasi ju rga 

berrarti Terknik informasi yang dilaku rkan derngan merngamati kondisi 

yang terrjadi dilapangan. Prose rs obserrvasi berrgerrak me rlaluri rangkaian 

 
30 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif , Kualitatif Dan R & B (Bandung: Alfabeta, 2011). 
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aktivitas berrvariasi, dan serlalu r disersuraikan derngan kerburturhan dan 

siturasionalnya. Serdangkan tu rgas awal pernerliti adalah me rmilih sertting 

yang terpat, serhingga mernermurkan jalan masurk urtama. Mernurrurt Crerswerll, 

obserrvasi adalah prosers me rmperrolerh data yang dilaku rkan sercara 

langsurng olerh pernerliti me rlaluri perngamatan yang komprerhernsif 

terrhadap su rbyerk manursia dan lingku rngannya dalam pernerlitian.31 Dari 

permaparan diatas dapat disimpurlkan bahwa obserrvasi adalah me rtode r 

perngu rmpu rlan data primerr yang dilaku rkan derngan cara pernerliti terrlibat 

langsurng dalam merngamati dan me rncatat informasi te rrkait obyerk 

oernerlitian, serhingga data yang dipe rrolerh berrsifat komprerhernsif dan 

dapat diperrtanggurngjawabkan.  

Pada obserrvasi dalam pe rnerlitian ini se rberlurmnya te rlah dilaku rkan 

pra obserrvasi yang dilaksanakan ole rh pernerliti pada saat ke rgiatan 

perngernalan lapangan Perndidikan u rnturk merngertahuri berberrapa informasi 

terrkait terma pernerlitian. Pada pe rlaksanaan obserrvasi, pernerliti merngamati 

prosers kergiatan perlayanan di PTSP Kermernag Bantu rl, yang mana prose rs 

awal perlaksanaan perlayanan derngan merngambil nomor antrian u rntu rk 

pernggu rna layanan. Serlain itur, perturgas PTSP Kermernag Bantu rl ahli 

dalam merngoperrasikan perralatan prosers perlayanan serperrti alat 

kompu rterr. Fasilitas dan lingku rngan PTSP Kermernag Bantu rl ju rga 

mermadai dan nyaman, hal ini urntu rk merningkatkan kerpu rasan pernggurna 

layanan. Obserrvasi yang dilaku rkan pernerliti ini mermperrolerh 

 
31 Umar Sidiq and Miftahul Choiri, Metode Penelitian Kualitatif Di Bidang Pendidikan, NBER Working Papers, 

2013. 
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perngalaman dan perngertahuran dari hasil obse rrvasi serbagai bahan dasar 

lain u rntu rk analisis. 

b. Wawancara 

Wawancara dilaku rkan u rntu rk merndapatkan informasi yang tidak 

dapat diperrolerh merlalu ri obserrvasi . Derngan wawancara, 

partisipan/informan akan me rmbagi perngalaman-perngalaman derngan 

pernerliti. 32  Dalam merlakurkan wawancara me rndalam, pernerliti harurs 

mermbiasakan diri de rngan proserdurr wawancara yang e rferktif. 

Pernderkatan ini mernurntu rt pernerliti u rntu rk dapat merngaju rkan serjurmlah 

perrtanyaan yang banyak se rlama prosers perngurmpu rlan data, agar dapat 

mermperrolerh infromasi yang rinci dan komprerhernsif. Agar wawancara 

erferktif, maka te rrdapat berberrapa tahapan yang haru rs dilalu ri, yakni: 

1) Mermperrkernalkan diri kerpada rerspondern. 

2) Mernjerlaskan maksu rd dan tu rjuran kerdatangan u rntu rk merlakurkan 

wawancara. 

3) Mernjerlaskan materri atau r topik yang akan dibicarajan dalam 

wawancara. 

4) merngaju rkan perrtanyaan-perrtanyaan sercara siste rmatis dan 

merndalam gurna merndapatkan data atau r informasi yang rinci. 

Tabel 2. Daftar Wawancara 

Informan Tanggal 

Wawancara 

Indikator 

Agurs Yurnianto 15 Marert 2024 

purkurl 13.00 WIB 

Manajermern 

 
32 M.Sc. Dr. J.R. Raco, M.E., “Metode Penelitian Kualitatif: Jenis, Karakteristiknya Dan Keunggulannya,” PT 

Grasindo, 2010, 146. 
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Amin Kurmaini 03 Meri 2024 

purkurl 13.00 

Manajermern 

Ratna Novitasari 15 Marert 2024 

purkurl 14:00 WIB 

Kuralitas 

Perlayanan 

Derndy Pramana 

Purtra 

 

29 Marert 2024 

purkurl 13.00 

Kuralitas 

Perlayanan 

Gurrur MI 

Bambanglipu rro 

15 Marert 2024 

purkurl 15.00 

Kuralitas 

Perlayanan 

 

c. Dokurmerntasi 

Serlain merlakurkan obserrvasi dan wawancara, pe rnerlitian ini 

merngu rmpu rlkan data dan informasi me rlalu ri permerriksaan berrbagai 

doku rmern, gambar ataur karya ilmiah. Me rtoder dokurmerntasi berrfokurs 

pada perngurmpu rlan data-data serkurnderr yang terlah terrserdia dalam berntu rk 

doku rmern, catatan, arsip, maurpu rn bahan lainnya yang dapat me rndurkurng 

pernerlitian. Terknik ini mermu rngkinkan pernerliti u rntu rk mermperrolerh 

informasi tanpa harurs merlakurkan perngamatan atau r wawancara se rcara 

langsurng.33  

 Pernerliti mermperrolerh data doku rmerntasi berrberntu rk arsip 

doku rmern baik berrurpa softfiler maurpurn hardfiler yang ada kaitanya 

derngan terma pernerlitian. Data te rrsrburt, yaitu r profil le rmbaga, lertak 

gerografis, visi dan misi, stru rktu rr organisasi, jernis-jernis layanan, Sasaran 

Kinerrja Pergawai (SKP), Standar Ope rrasional Proserdu rr (SOP). Data-

data terrserburt diperrolerh merlalu ri arsip su rbbagian urmurm, werbsiter rersmi 

Kermernag Bantu rl dan surmberr lainya.  

 
33 Hardani et Al, Metode Penelitian Kualitatif & Kuantitatif (Yogyakarta: Pustaka Ilmu, 2020). 
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5. Teknik Analisis Data 

Analisis data me rrurpakan prosers dalam su ratur pernerlitian yang 

dilaku rkan serterlah perngurmpu rlan data, derngan cara mernganalisis, me rngolah, 

merngorganisasi, dan me rnyursurnnya kermurdian diambil simpurlan dari hasil 

kerserlu rrurhan pernerlitian terrserburt. Dalam pernerlitian ku ralitatif , te rknik 

analisis data me rrurpakan kergiatan yang dilakurkan derngan data, 

merngerlompokkan data, me rmilih mernjadi satu ran yang dapat diolah,  

merncari dan mernermurkan pola, mernermurkan yang pernting u rntu rk diperlajari, 

mermu rturskan apa yang diterrima olerh orang lain (Bogdan, 2011).34 

Mernurrurt Milers, Hurberrman dan Saldana (2014:14) pernerlitian ku ralitatif 

mermiliki tiga tahapan yaitu r kondernsasi data, pernyajian data, pernarikan 

kersimpu rlan/validasi.35  

a. Kondernsasi data  

  Kondernsasi merrurpakan prosers permilihan, pe rmfokurskan, 

pernyerderrhanaan, abstraksi, dan tranformasi data catatan lapangan, 

transkip wawancara, doku rmern, dan data termuran lainnya. Tu rjuran dari 

kondernsasi adalah u rntu rk me rningkatkan kerkuratan data pernerlitian. 

Kondernsasi data terrurs-mernerrurs dilaku rkan serlama prosers pernerlitian 

berrlangsurng. Kergiatan ini ju rga dapat dianggap se rbagai berntu rk 

analisis data yang be rrturjuran urntu rk mermperrjerlas, mermilah, 

 
34 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif , Kualitatif Dan R & B. 
35 Matthew B.Miles, A. Michael Huberman, and Johnny Saldana, Qualitative Data Analysis (United States og 

America: SAGE Publications Inc, 2014). 
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mermfokurskan, mernghapu rs, dan merngatu rr data serdermikian rurpa 

serhingga dapat dihasilkan kersimpurlam yang lerbih jerlas.  

Kondernsasi data dapat dilaku rkan merlaluri kergiatan serperrti mernurlis 

ringkasan, perngkoderan, perngermbangan terma, permbu ratan katergori 

dan lain serbagainya derngan tu rjuran urntu rk mermilah data atau r 

informasi yang tidak rerlervan agar dafat diverrifikasi se rlanjurtnya.  

b. Pernyajian Data  

Pernyajian data adalah ke rgiatan mernyursurn dan me rnyajikan 

ku rmpu rlan data serrta informasi yang te rlah diperrolerh, serhingga dapat 

ditarik Kersimpurlan dan diambil makna yang terrkandu rng didalamnya. 

Dalam pernerlitian ku ralitatif, pernyajian data u rmurmnya disajikan 

dalam berntu rk terks naratif yang disu rsurn sercara sistermatis dan mu rdah 

dipahami. Serlain dalam berntu rk terks naratif, pernyajian data ju rga 

dapat direrprerserntasikan dalam berntu rk matriks, diagram, tabe rl, atau r 

berntu rk lainnya. 

c. Pernarikan Kersimpurlan  

Tahap pernarikan Kersimpu rlan merrurpakan purncak dari prosers 

analisis data, dimana pe rnerliti merrangkurm dan me rmaknai 

kerserlurrurhan data yang te rlah diku rmpu rlkan dari hasiln wawancara, 

obserrvasi dan dokurmerntasi, serhingga dapat mernjawab dari ru rmursan 

masalah yang te rlah dirurmu rskan serjak awal. Dalam pe rnerlitian ini 

kersimpurlan disajikan dalam be rntu rk derskripsi berrdasarkan data hasil 

pernerlitian di lapangan. 
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6. Teknik Keabsahan Data 

Berrkernan derngan kerabsahan data, disini pe rnerliti mernggurnakan 

triangu rlasi data yang berrturjuran u rntu rk merngurji data yang dipe rrolerh 

lapangan. Triangu rlasi dapat diartikan serbagai cara perngercerkan data dari 

berrbagai cara dan berrbagai waktu r. Olerh karerna itur banyak cara yang dapat 

dilaku rkan berrdasarkan data yang dimiliki dalam pe rnerlitian itur serndiri. 

Dalam pernerlitian ini, Terknik kerabsahan data yang digu rnakan adalah 

mertoder triangurlasi su rmberr dan triangu rlasi terknik.36 

Triangu rlasi Surmberr digu rnakan u rntu rk merngurji krerdibilitas data derngan 

cara me rmbandingkan infromasi yang dipe rrolerh dari berrbagai su rmberr. 

Merlalu ri triangurlasi su rmberr, pernerliti akan me rngercerk dan me rmverrifikasi 

data yang dipe rrolerh dari satu r infroman derngan data yang dipe rrolerh dari 

infroman lainnya.  

Serdangkan triangurlasi terknik merrurpakan langkah mermverrifikasi data 

dari su rmberr yang sama de rngan me rtoder yang berrberda. Dalam hal ini, 

pernerliti me rlakurkan verrifikasi data me rlaluri obserrvasi, wawancara, dan 

dokurmerntasi.  

G. Sistematika Pembahasan 

Sistermatika pernurlisan pada pe rnerlitian ini berrturjuran urntu rk mermberrikan 

gambaran u rmurm merngernai strurktu rr permbahasan yang akan dilaku rkan. Derngan 

adanya siste rmatika pernurlisan, diharapkan permbahasan skripsi dapat dipahami 

 
36 Bachtiar S Bachri, Menyakinkan Validitas Data Melalui Triangulasi Pada Penelitian Kualitatif (Teknologi 

Pendidikan 10, 2010). 
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derngan mu rdah dan terrsaji sercara lerngkap serrta sistermatis. Permbahasan skripsi 

ini dibagi mernjadi ermpat bab, serbagai berrikurt:  

BAB 1 merrurpakan perndahurluran yang me rlipurti latar berlakang masalah, 

rurmursan masalah, tu rjuran dan kergurnaan pernerlitian, terlaah Pu rstaka, kerrangka 

terori, mertoder pernerlitian (jernis pernerlitian, terknik perngurmpu rlan data, Terknik 

analisis data, dan Terknik kerabsahan data), serrta sistermatika permbahasan. Latar 

berlakang mernggambarkan alasan pe rnerliti dalam me rlakurkan pernerlitian ini. 

Rurmursan masalah berrisi terntang perrtanyaan yang akan dijawab pada bab 

permbahasan. Tu rjuran dan kergurnaan pernerlitian me rrurpakan maksu rd dari 

pernerlitian ini dan manfaat bagi pihak le rmbaga, permbaca, dan bagi pe rnerliti. 

Kajian Pu rstaka adalah permaparan berberrapa literratu rrer dan hasil pe rnerlitian 

terrdahurlur yang rerlervan derngan topik pernerlitian ini. Kerrangka terori berrisi 

gambaran rerncana yang berrisi terntang pernjerlasan dari sermura hal yang dijadikan 

serbagai bahan pernerlitian yang berlandaskan pada hasil pernerlitian. Se rlain itur 

kerrangka terori ju rga mernjadi perdoman pokok bagi pernerlitian didalamnya 

mermurat berberrapa poin, yakni jernis pernerlitian yang diambil, te rmpat dan waktur 

pernerlitian, siapa saja yang me rnjadi su rbyerk pernerlitian, bagaimana te rknik 

perngurmpu rlan data, Terknik analisis data, dan Te rknik kerabsahan data. Pada bab 

1 diakhiri derngan sistermatika permbahasan yang be rrisi terntang pernjerlasan 

merngernai apa saja yang he rndak dibahas pada pe rnerlitian ini dalam se rtiap 

babnya serhingga mermperrmurdah permbaca dalam me rmahami isi kandu rngan 

pernerlitian ini. 
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BAB II mernyajikan gambaran te rntang Perlayanan Terrpadu r Satu r Pintur 

(PTSP) Kantor Kermernterrian Agama Kabu rpatern Bantu rl. Dalam bab ini 

mermbahas terntang PTSP yang dite rliti berrdasarkan termuran lapangan, se rrta 

siturasi dan kondisi terrkini serperrti lertak gerografis, serjarah singkat, visi dan misi, 

strurktu rr interrnal Kantor Kermernterrian Agama, su rmberr daya manu rsia, program, 

dan sarana dan prasarana. 

BAB III merrurpakan permbahasan hasil analisis data se rcara komprerhernsif 

berrdasarkan topik dan tu rjuran pernerlitian, te rrkait derngan manajermern Perlayanan 

Terrpadur Satu r Pintu r (PTSP) dalam me rningkatkan ku ralitas perlayanan di Kantor 

Kermernterrian Agama Kabu rpatern Bantu rl Daerrah Istimerwa Yogyakarta. 

BAB IV merrurpakan pernurturp yang me rmurat hasil pernerlitian berrurpa 

jawaban atas rurmursan masalah dan saran. Bab ini me rrurpakan rangku rman dari 

permbahasan yang terlah dijerlaskan pada bab-bab serberlurmnya. 
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BAB IV 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berrdasarkan analisis data manaje rmern Perlayanan Terrpadu r Satu r Pintu r 

(PTSP) dalam me rningkatkan kuralitas perlayanan di Kermernterrian Agama 

Kaburpatern Bantu rl Daerrah Istimerwa Yogyakarta, maka pe rnerliti mernarik 

kersimpurlan serbagai berrikurt : 

1. Manajermern Perlayanan Terrpadu r Satu r Pintur (PTSP) di Kermernterrian 

Agama Kabu rpatern Bantu rl jika dilihat dari e rmpat furngsi manaje rmern 

mernurrurt Gerorger R. Terrry Fu rngsi yang perrtama yaitu r planning ataur 

perrerncanaan, perlayanan PTSP Kementerian Agama Bantul melalui 

dua tahap yaitu menganalisis kebutuhan layanan setiap seksi dan rapat 

finalisasi layanan. Furngsi kerdura yaitu r organizing ataur 

perngorganisasian, PTSP Kementerian Agama Bantul menetapkan 

struktur tugas dan tanggung jawab PTSP. Kementerian Agama Bantul 

melibatkan petugas pelayanan PTSP menjadi delapan bagian yakni: 

Kepala Kantor, Kasubag TU, Pelaksana, Tim Pertimbangan, Urusan 

Pengelolaan Informasi, Urusan Dokumentasi dan Arsip, Urusan 

Penyelesaian Sengketa Informasi dan Urusan Pelayanan Informasi 

Publik. Tugas pegawai tercantum pada Standar Operasional Prosedur. 

Fu rngsi kertiga yaitur actu rating ataur perlaksanaan, Kermernterian Agama 

Bantu rl melaksanakan PTSP dalam  3 kegiatan yakni pertama layanan 

melalui front office  yang dibagi menjadi dua, layanan haji umroh dan 

layanan umum. Kedua, menganalisis hasil Survey Kepuasan 
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Masayarakat yang dilakukan setiap sore. Ketiga, mengevaluasi hasil 

Survey Kepuasan Masyarakat dengan melakukan rapat rutin yang 

dilaksanakan pada pagi hari sebelum aktivitas pelaksanaan pelayanan. 

Fu rngsi kerermpat yaitu r controlling ataur perngawasan, perngawasan di 

perlayanan PTSP Kementerian Agama Bantul ini menggunakan dua 

mekanisme yaitu Surrvery Kerpurasan Masyarakat dan kotak surat 

kritik/pengaduan.  Menganalisis Survey Kepuasan Masyarakat dan 

kotak surat kritik dilakukan setiap sore hari. Setelah dilakukan analisis, 

penyelenggara mengadakan evaluasi yaitu dengan rapat rutin. 

Evaluasi Survey Kepuasan Masyarakat juga dilakukan dalam setiap 

tahun. Manajermern PTSP dalam me rningkatkan ku ralitas perlayanan di 

PTSP Kermernterian Agama Bantu rl yaitu r derngan merlakurkan perlatihan 

dan permbinaan bagi para pe rturgas perlayanan. Perlatihan-perlatihan 

terrserburt dapat dilaksanakan di balai diklat, khursursnya terrkait derngan 

perngermbangan perlayanan prima.  

2. Kerterrcapaian indikator ku ralitas perlayanan di PTSP Kermernterian 

Agama  Bantu rl, dapat dilihat dari lima dime rnsi. Dimernsi perrtama 

rerliability, dimernsi kerhandalan cu rkurp baik, karerna dari kercerrmatan 

perturgas, adanya standar pe rlayanan, kermampuran perturgas su rdah dapat 

merncapai indikator-indikator rerliability. Manajermern PTSP 

Kermernterrian Agama Bantu rl merlakurkan Urpaya perngermbangan 

kapasitas perturgas merlaluri perlatihan, derngan tu rjuran merningkatkan 

kerhandalan, kerterrampilan, dan profersionalismer perturgas dalam 
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merlayani masyarakat. Dime rnsi kerdura yaitu r assu rrancer ataur jaminan, 

dimernsi jaminan su rdah dikatakan sangat baik. Hal ini PTSP 

Kermernterrian Agama Bantu rl tidak mernyerdiakan jaminan biaya atau r 

tarif bagi pernggurna layanan. Tertapi Kermernterian Agama Bantu rl terlah 

mernyerdiakan informasi yang je rlas merngernai standar waktu r perlayanan 

yang dapat diaksers derngan murdah olerh masyarakat pernggu rna layanan. 

Dimernsi kertiga yaitu r tangibler, dimernsi berrwurjurd su rdah baik karerna 

dari pernampilan perturgas, kernyamanan termpat, kerdisplinan perturgas, 

kermurdahan dalam perlayanan serrta pernggurnaan alat bantu r surdah dapat 

dikatakan baik dan dapat dite rrima olerh masyarakat. Dimernsi kerermpat 

yaitu r ermpathy, dimernsi ermpati su rdah dikatakan baik. Hal ini kare rna 

perturgas PTSP me rmberrikan perlayanan derngan ramah, sopan, santu rn 

dan mernghargai pernggurna layanan serrta tidak merndiskriminasi sertiap 

pernggurna layanan yang datang. Dime rnsi yang kerlima yaitu r 

rersponsivinerss, dimernsi rersponsivitas dikatakan su rdah baik karerna 

rerspon perturgas yang baik, me rlayani derngan cerpat dan terpat serrta 

sergala kerlurhan dari masyarakat pe rnggurna layanan direrspon derngan 

baik dan hati-hati. Hal ini dapat me rmbu rktikan rersponsivitas perturgas 

PTSP surdah baik. Hasil su rrvery mernurjurkkan, bahwa perlayanan yang 

diberrikan PTSP Kermernterian Agama Bantu rl su rdah baik, karerna 

mermperrolerh prerserntaser serbanyak 94%. PTSP Ke rmernterian Agama 

Bantu rl tidak perrlur merngadakan perrbaikan, hanya perrlur standarisasi 

dan merningkatkan kuralitas perlayanan agar lerbih baik lagi. 
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3. Faktor pernghambat yang te rrdapat di perlayanan PTSP Kermernterian 

Agama Bantu rl yakni permahaman dan kersiapan masyarakat dalam 

merngiku rti proserdurr dan perrsyaratan masih ku rrang. Masalah jaringan 

dan werbsiter yang tidak dapat diakse rs derngan baik, me rnghambat 

prosers perngaju ran perrmohonan dan pe rngercerkan statu rs sercara onliner. 

Serdangkan faktor perndurku rng yakni sarana dan prasarana yang 

mermadai, terrmasurk rurang perlayanan yang nyaman, perralatan moderrn, 

dan siste rm informasi yang te rrintergrasi. Fasilitas yang le rngkap u rntu rk 

merndurkurng kinerrja perturgas dalam me rmberrikan perlayanan terrbaik 

kerpada masyarakat. 

B. Saran 

 

Pernerliti mermberrikan saran se rsurai derngan hasil pernerlitian yang te rlah 

dilakurkan agar me rnjadi bahan tinjau ran dan ervalu rasi pada perlaksanaan 

Perlayanan Terrpadur Satu r Pintur (PTSP) se rbagai Urpaya merningkatkan ku ralitas 

perlayanan di Kantor Kermernterrian Agama Kabu rpatern Bantu rl. 

1. Kerpada Kermernterrian Agama Kabu rpatern Bantu rl diharapkan merng-

u rpdater werb agar tidak serring terrjadi error. 

2. Kerpada PTSP Kermernag Kabu rpatern Bantu rl herndaknya serlalur 

merngingkatkan pernggurna layanan u rntu rk merngisi SKM. 

3. Kerpada pernerliti serlanjurtnya diharapkan me rlakkan pernerlitian derngan 

mertoder dan mernermurkan gap yang berrberda. 

C. Kata Penutup 
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Purji syurkurr dihaturrkan kerpada Allah SWT de rngan urcapan 

alhamdurlillahirabbil’alamiin atas se rgala berntu rk karurnia dan nikmat 

kermurdahan serrta kerkuratan yang terlah diberrikan kerpada pernurlis serhingga dapat 

mernyerlersaikan skripsi ini. Pe rnurlis sadar bahwa pe rnyursurnan skripsi ini masih 

terrdapat kersalahan dan kerkurrangan, maka mohon maaf atas se rgala kersalahan 
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

LAMPIRAN I 

TRANSKIP WAWANCARA 

Narasumber : Bapak Agus Yunianto 

Jabatan : Tim Kerja PTSP 

Waktu  : 15 Maret 2024 

Tempat  : Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul 

 

NO VARIABEL INDIKATOR PERTANYAAN KODE JAWABAN 

 

1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Manajemen 

Pelayanan 

Planning (Perencanaan)  Apa saja perencanaan yang sudah 

dibuat dalam proses pelayanan? 

A1 Menghubungi seksi-seksi, rapat untuk membuat 

keputusan mana yang akan dimunculkan di 

layanan PTSP. 

Bagaimana tahapan dari masing-

masing perencanaan tersebut? 

A2 Pertama, mengumpulkan seksi-seksi untuk 

menyalin layanan yang bisa ditampilkan di 

PTSP. Karena semua layanan tidak bisa 

ditampilkan di PTSP, jadi hanya memang untuk 

layanan masyarakat. Setelah itu kita bahas di 

dalam forum dan menjadi sebuah keputusan 

yang mana akan dimunculkan di layanan PTSP. 

Di awal tahun 2022 ada 62 layanan, lalu di 

tahun 2023 ada 52 layanan karena ada 

perubahan regulasi. 
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Siapa saja yang terlibat dalam 

perencanaan PTSP dibuat? 

A3 Kepala seksi-seksi (seksi penyelenggara, seksi 

kantor, kasubag TU), pelaksana masing-masing 

seksi (BO). 

Bagaimana pegawai mengetahui 

tujuan perencanaan? 

A4 Otomatis tau mba, sebelum kita melakukan itu 

kan sudah ada aturan-aturan yang boleh 

ditampilkan di PTSP. Jadi istilahnya dia sudah 

satu visi dulu bahwa yang boleh layanan yang 

ada di PTSP yaitu layanan yang sesuai SOP 

dalam artian aturan nya sudah jelas gitu mba.  

Adakah faktor penghambat dalam 

perencanaan? 

A5 Kalau perencanaan itu sudah pasti ada ya mba, 

dalam artian perbedaan budaya lama ke budaya 

yang baru. Itu pasti pengguna layanan belum 

terbiasa gitu mba, dan masih bingung-bingung 

ketika mengurus dokumen. 

Organizing 

( Pengorganisasian) 

Bagaimana proses pelaksanaan 

pengorganisasian pada bidang 

PTSP? 

A6 Yang pertama, di pengorganisasian itu kan ada 

surat keputusan nya itu kan sudah jelas. Siapa 

yang jadi tanggungjawab organisasi. Jadi secara 

hukum sudah jelas. Yang kedua, untuk 

meningkatkan tingkat kinerja kita adakan 

kegiatan yang mereview layanan PTSP setaun 

sekali. Dan jika ada perubahan atau kendala 

gitu mba, kita komunikasikan di group WA, 

lalu kita selesaikan bareng-bareng.  

Bagaimana petugas bagian PTSP 

agar dapat melaksanakan tugas 

sesuai dengan ketentuan? 

A7 Yang pertama kita melakukan pelatihan yang 

bekerja sama dengan BSI (Bank Syari’ah 

Indonesia) dalam hal pelayanan masyarakat. 

Yang kedua, kita kerjasama dengan sekolah 

SLB 2 Bantul dalam hal bahasa isyarat. 

Kadang-kadang dalam pelayanan kan ada yang 

mempunyai keterbatasan itu kan, nah kita 

melakukan penelitian kepada front office kita 
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yang ada didepan dan juga petugas keamanan 

dalam hal layanan bahasa isyarat. Untuk 

meningkatkan SDM PTSP. 

 

Faktor apa saja yang diperhatikan 

dalam memilih petugas dan 

menentukan bagian-bagian kerja di 

PTSP? 

 

A8 Dilihat dengan tingkah laku ya, dilihat dari 

takerecord nya juga dilihat. Pendidikan juga 

perlu dilihat, tapi yang paling terpenting adalah 

dia tidak emosional. Karena kan pengguna 

layanan juga banyak macam-macamnya ya, jadi 

kita sebagai petugas harus banyak-banyak 

sabar, tidak emosional. 

Apa saja tugas dan wewenang 

masing-masing petugas PTSP? 

A9 Dilihat di SKP (Sasaran Kinerja Pegawai), 

disitu isinya tugasnya apa saja, dan disitu sudah 

ada target nya mba.Contoh seperti PTSP, kita 

contohkan satu ya, jadi disitu ada namanya 

target responden isi survey  kepuasan 

masyarakat. Itu harus 50%dari pengguna 

layanan, misalnya pengguna layanan adalah 

1000 dia harus bisa meminta pengguna layanan 

50% nya mengisi survey, jadi harus 500 orang 

mengisi survey kepuasan masyarakat. Nah, itu 

salah satu target pekerjaan Front Office. Itu 

salah satunya, jadi dilihat dari SKP. 

Bagaimana bentuk koordinasi 

internal yang dilakukan? 

A10 Koordinasinya lewat grup, lewat forum besar 

dengan pak kepala instansi yang membahas 

tentang pelayanan yang ada di PTSP ini sejauh 

mana. 

Adakah  kendala atau hambatan 

dalam pengorganisasian? 

A11 Didalam pengorganisasian juga saya kira tidak 

ada, karena sudah jelas dan sudah ada tupoksi 

dari awal.Tapi kalau dengan hal layanan tadi, 

mungkin memang ada kendala dari proses lama 
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ke proses baru mesti ada gejolak dalam arti 

kaget gitu biasanya seperti ini kok seperti 

begitu. Tapi secara jangka panjang gitu lebih 

mudah yang baru ini , karena lebih cepat 

dengan online ini. 

 

Actuating (pelaksanaan) Bagaimana proses pelaksanaan yang 

ada di PTSP? 

A12 Ya, proses pelaksanaan ini ada 5 counter, yang 

dua itu haji yang 3 itu pelayanan umum. Yang 

haji itu pelayanan khusus tapi juga masih satu 

dengan PTSP ini. 

 Bagaimana cara petugas PTSP dalam 

menjalin komunikasi yang baik 

dengan penerima layanan? 

A13 Cara pelayanan nya ya harus prima, dalam arti 

permintaan pengguna harus dilayani dengan 

baik , harus responsive mba. Kita ada layanan 

konsultasi, jadi setiap ada layanan masuk nanti 

pasti dilihat dari komputer PTSP dan harus 

langsung dijawab. Yang kedua, jika layanan 

sudah beres atau sudah selesai, pihak petugas 

nanti menghubungi dan menyampaikan ke 

pengguna layanan lagi. Jadi kita harus aktif 

selalu. 

 Sejauh mana petugas PTSP mampu 

mengimplementasikan tugasnya? 

A14 Kalo sekarang itu dasarnya dari Survey 

Kepuasaan Masyarakat itu. Kalau survey sudah 

baik otomatis  pekerjaan nya juga sudah baik. 

Tapi kalau survey nya jelek berarti kita 

langsung koordinasi kembali dimana kurangnya 

pelayanan. 

 Apa saja faktor pendukung dan 

penghambat pelaksana pemberi 

layanan? 

A15 Ya, emang kalau awa-awal itu kan hambatan 

nya dari budaya lama ke budaya baru itu 

tadi,yang dulu ke seksi langsung ke seksi nah 

itu kan istilahnya merebut pekerjaannya. Kalau 

faktor pendukung nya ya sarana prasarana yang 
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sudah jelas harus komplit ya. Dan faktor 

pendukung ini juga kita sudah mendapatkan 

pelayanan prima dari menpan rb kita 

mendapatkan penilaian A, disitu penilaian  

pelayanan prima didapat dari sarana prasarana 

dan pelayanan nya dari front office itu. 

Controlling 

(pengendalian/pengawasan 

Bagaimana sistem pengawasan pada 

bidang PTSP? Dan bagaimana 

bentuk pengawasan yang dilakukan 

oleh penyelenggara layanan? 

A16 Pengawasan PTSP itu dilihat dari Survey 

Kepuasan Masyarakat itu , nanti kita pantau 

dari Komputer itu apa ada yang kurang dari 

pelayanan kita. 

 Apa standar atau pedoman dalam 

pelaksanaan pengawasan? 

A17 Standar nya ya kita lihat dari SOP itu, SOP 

pelayanan berapa menit berapa jam itu dilihat 

sesuai SOP. 

 Apa tujuan dilaksanakanya 

pengawasan? 

A19 Ya otomatis kan kita  tujuan pengawasan untuk 

meningkatkan kepuasaan masyarakat. 

 Kapan saja waktu pengawasan 

dilakukan? 

A20 Ya itu tadi, kita memantau SKM setiap hari, 

setiap sore gitu kita cek. 

 Apa faktor pendukung dan 

penghambat dalam melakukan 

pengawasan? 

A21 Sama saja mba, yang dari budaya lama ke baru 

itu tadi. Cuma kadang hambatan nya itu 

jaringan internet. Terkadang aplikasi nya juga 

eror atau lambat. 

Hasil Manajemen 

Pelayanan 

Bagaimana kualitas hasil pelayanan 

di PTSP? 

A22 Sangat baik, baik dan kurang baiknya 

pelayanan PTSP dilihat dari Survey Kepuasan 

Masyarakat. Dan untuk saat ini presentase 

pelayanan sangat baik. 

 Melalui apa hasil pelayanan PTSP 

dinilai? 

A23 Melalui aplikasi Survey Kepuasan Masyarakat, 

didalam SKM tersebut ada 9 indikator.  

 

 



 
 

102 
 

LAMPIRAN II 

TRANSKIP WAWANCARA 

Narasumber : Ibu Amin  

Jabatan : Tim Kerja PTSP 

Waktu  : 03 Mei 2024 

Tempat  : Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul 

 

 

NO VARIABEL INDIKATOR PERTANYAAN KODE JAWABAN 

 

1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Manajemen 

Pelayanan 

Planning (Perencanaan)  Apa saja perencanaan yang sudah 

dibuat dalam proses pelayanan? 

A1 Untuk perencanaan kita melakukan rapat 

dengan orang yang bersangkutan di pelayanan 

PTSP, rapat untuk membahas apa saja layanan  

yang akan dibuat. 

Bagaimana tahapan dari masing-

masing perencanaan tersebut? 

A2 Mengumpulkan orang-orang yang terlibat di 

pelayanan PTSP seperti kepala kantor dan 

seksi-seksi untuk mengadakan rapat membahas 

layanan apa saja yang akan dibuat. Hasil rapat 

di simpulkan dengan keputusan apa saja 

layanan yang akan di munculkan di layanan 

PTSP. 

Siapa saja yang terlibat dalam 

perencanaan PTSP dibuat? 

A3 Kepala kantor, semua elemen pendukung 

(kasubag,bapak-bapak kasi dll). 
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Bagaimana pegawai mengetahui 

tujuan perencanaan? 

A4 Dengan melihat ketentuan dan aturan yang 

sudah ada mba, jadi sebelum dilakukan nya 

pelayanan ini semua elemen yang bersangkutan 

sudah tau apa saja yang tidak dan boleh 

dilakukan. Dan semua aturan dan ketentuan 

sudah ada didalam SOP mba. 

Adakah faktor penghambat dalam 

perencanaan? 

A5 Untuk faktor penghambat nya paling dari 

pengguna layanan nya mba, karena kadang 

masayarakat juga masih kesulitan dan belum 

terbiasa dalam mengurus dokumen-dokumen. 

Organizing 

( Pengorganisasian) 

Bagaimana proses pelaksanaan 

pengorganisasian pada bidang 

PTSP? 

A6 Pengorganisasian di bidang PTSP ini sudah 

ditentukan secara hukum mba ,siapa saja yang 

akan melaksanakan tanggungjawab menjadi 

pelayan di PTSP. 

Bagaimana petugas bagian PTSP 

agar dapat melaksanakan tugas 

sesuai dengan ketentuan? 

A7 Dengan peningkatan SDM mba, seperti 

kolaborasi dengan lembaga-lembaga tertentu. 

Faktor apa saja yang diperhatikan 

dalam memilih petugas dan 

menentukan bagian-bagian kerja di 

PTSP? 

 

A8 Tentunya tau dan bisa meng-handle tentang 

pelayanan mba lalu juga bisa mengoperasikan 

computer. Tapi yang paling terpenting untuk 

melayani itu sikap dan perilaku mba, kita 

sebagai pelayan harus semaksimal mungkin 

untyk ramah, murah senyum terhadap 

pengguna layanan. 

Apa saja tugas dan wewenang 

masing-masing petugas PTSP? 

A9 Untuk tugas dan wewenang nya sudah ada di 

website kemenag mba. 

Bagaimana bentuk koordinasi 

internal yang dilakukan? 

A10 Kita menggunakan grup whatsapp mba, jadi 

jika ada pemberitahuan dan perubahan kita 

koordinasi di grup whatsapp. 
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Adakah  kendala atau hambatan 

dalam pengorganisasian? 

A11 Hambatan di pengorganisasian kemungkinan 

gaada ya mba, karena semua sudah jelas untuk 

pengorganisasian. Dari awal sudah ada 

ketentuan dan tujuan yang sudah dibuat. Jadi 

petugas cukup menjalankan sebaik mungkin 

sesuai tujuan yang sudah dibuat. 

Actuating (pelaksanaan) Bagaimana proses pelaksanaan yang 

ada di PTSP? 

A12 Pelaksanaan pelayanan PTSP terdapat 5 front 

office. 3 front office untuk pelayanan umum dan 

2 front office untuk pelayanan haji dan umroh. 

 Bagaimana cara petugas PTSP dalam 

menjalin komunikasi yang baik 

dengan penerima layanan? 

A13 Dengan cara menyampaikan apa yang menjadi 

produk nya, jadi semisal ada ibu ini meminta 

tandatangan ke kepala kantor, akan tetapi 

kepala kantor sedang rapat diluar kantor maka 

kita menyampaikan ke pengguna layanan untuk 

berkenan menunggu atau meninggalkan 

dokumen yang ingin di tandatangan. 

 

 Sejauh mana petugas PTSP mampu 

mengimplementasikan tugasnya? 

A14 Ya itu tadi mba,untuk sejauh manaitu  kita 

sudah punya SKM (Survey Kepuasan 

Masyarakat) ya mba, SKM itu sudah mencakup 

dari semua layanan ditanyakan jadi a sampai z 

itu patokan nya sudah nasional jadi bisa dilihat 

di website kemenag sudah ada. Kalau kita 

menilai dari pribadi ya gabisa ya mba, jadi baik 

atau tidak nya itu sudah bisa dilihat dari SKM 

itu.  

 Apa saja faktor pendukung dan 

penghambat pelaksana pemberi 

layanan? 

A15 Untuk faktor pendukung nya pasti dari sarana 

prasarana yang memadai dan fasilitas yang 

komplit ya mba, lalu untuk faktor penghambat 

nya itu mungkin dari jaringan yang kadang eror 

atau website tidak bisa diakses.  
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Controlling 

(pengendalian/pengawasan 

Bagaimana sistem pengawasan pada 

bidang PTSP? Dan bagaimana 

bentuk pengawasan yang dilakukan 

oleh penyelenggara layanan? 

A16 Bentuk pengawasan seperti ada pengaduan atau 

surat kritik , jadi jika ingin pengaduan tentang 

fasilitas atupun layanan itu bisa di kirim di 

pengaduan yang ada di website kemenag. 

 Apa standar atau pedoman dalam 

pelaksanaan pengawasan? 

A17 Standar atau pedoman sudah ada di website 

kemenag ya mba. 

 Apa tujuan dilaksanakanya 

pengawasan? 

A19 Ya kalau tujuan pasti semua tujuan pelayanan 

ditujukan untuk kepuasaan masyarakat ya mba. 

 Kapan saja waktu pengawasan 

dilakukan? 

A20 Minimal setiap hari ya mba untuk pengecekan 

aplikasi SKM maupun pengaduan itu tadi. 

 Apa faktor pendukung dan 

penghambat dalam melakukan 

pengawasan ? 

A21 Sama saja mba untuk penghambat mungkin 

terkadang dijaringan ya mba, atau juga kadang 

di website yang eror. 

Hasil Manajemen 

Pelayanan 

Bagaimana kualitas hasil pelayanan 

di PTSP? 

A22 Hasil pelayanan di PTSP sangat baik dengan 

dilihatkan presentase pelayanan yang saat ini 

nilai diatas 90%. 

 Melalui apa hasil pelayanan PTSP 

dinilai? 

A23 Melalui Survey Kepuasan Masyarakat. 
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LAMPIRAN III 

TRANSKIP WAWANCARA 

Narasumber : Ibu Ratna Novitasari 

Jabatan : Front Office 

Waktu  : 15 Maret 2024 

Tempat  : Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul 

 

NO VARIABEL INDIKATOR PERTANYAAN KODE JAWABAN 

1. 

 

Kualitas Pelayanan Reliability (keandalan) Apa saja kualifikasi untuk 

menjadi petugas bagian PTSP? 

B1 Kualifikasinya pertama tentunya dia itu 

mengalami pengalaman tentang pelayanan 

yang baik, yang kedua menguasai tentang 

aplikasi komputer terus yang ketiga kalau 

dari kita kemarin mampu untuk mengelola 

manajamen. Dan juga mampu mengelola 

emosi, dari bicara nya, sabar juga. 

Bagaimana kecermatan petugas 

dalam melayani proses 

pelayanan? 

B2 Meskipun kita  memberikan pelayanan 

prima, untuk memudahkan masyarakat 

mendapatkan pelayanan kita harus cermat. 

Disetiap pelayanan PTSP itu kan ada 

persyaratannya, misalnya persyaratan 

untuk arah kiblat, untuk ppg dan kita 

memang harus jeli disitu. Jadi jangan 

sampai kita sudah nerima, ternyata masih 

ada kekurangannya. Persyaratan harus 
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lengkap dulu , kalau belum dimohon 

untuk dilengkapi lagi. 

Apakah bidang PTSP memiliki 

standar pelayanan yang jelas? 

B3 Iya ada mba, kan ada SOP nya. Dan itu 

ada di web kemenag. 

Bagaimana cara yang dilakukan 

dalam meningkatkan 

pengetahuan dan kemampuan 

petugas pemberi layanan? 

B4 Kalau dari instansi sendiri, dari front 

office kita pernah dibekali diklat dari 

semarang. Lalu kemarin juga bekerja 

sama dengan SLB tentang bahasa isyarat. 

Dan juga belajar dari bank mandiri 

tentang pelayanan standar.  

Assurance (jaminan) Adakah jaminan terkait waktu 

penyelesaian pelayanan? Jika 

ada, berapa lama waktu 

penyelesaian pelayanan? 

B5 Ya sesuai SOP. Didalam SOP itu kan ada 

jatuh tempo nya. Pada waktu kita 

menerima berkas, itu kan tanda bukti 

berkas sudah masuk disitu kan tertera juga 

tanggal jatuh tempo nya tanggal berapa. 

Adakah jaminan biaya 

penyelesaian pelayanan? Jika 

ada, berapa biaya penyelesaian 

pelayanan? 

B6 Tidak mba, sama sekali tidak ada. Karena 

kita sudah sertifikat WBK dan WBBM. 

Apakah ada sosialisasi terkait 

mekanisme dan prosedur 

pelayanan oleh pihak PTSP? 

apakah mekanisme dan 

prosedur pelayanan sudah 

dipahami oleh masyarakat? 

B7 Sosialisasi ke masyarakatnya seperti yang 

ada di web itu mba, karena di web itu 

semua insyaallah sudah jelas y amba. 

Apakah petugas pemberi 

layanan mendahulukan 

kepentingan penerima layanan 

daripada kepentingan pribadi? 

B8 Iya mba, rumah saya dekat saja gapernah 

pulang mba. Jam 15.00 itu kan layanan 

sudah tutup y amba, tapi saya tetap disini 

nunggu jam pulang. 

Tangibles (bukti fisik) Apakah penampilan petugas 

dapat mempengaruhi kualitas 

B9 Kalau penampilan itu karena didepan, 

salah satunya itu paling nggak kita rapi , 
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pelayanan? Dan jika ada, 

bagaimana penampilan tersebut 

dapat mempengaruhi kualitas 

pelayanan? 

walaupan sudah tua juga harus tetap rapi 

ya mba. Agar pelanggan itu senang . Kan 

kita juga ada seragam kerja mba, Hari 

Senin Selasa itu hitam putih ,Rabu dan 

Kamis itu batik, dan Jumat itu baju bebas 

tapi sopan. 

Apakah kenyamanan tempat 

juga dapat mempengaruhi 

kualitas pelayanan? Dan jika 

iya, bagaimana bentuk 

pengaruh tersebut? 

B10 Oh banget mba. Alhamdulillah tempatnya 

juga sudah dapat presentative nyaman, 

luas, fasilitas nya juga lengkap. 

Bagaimana cara pemberi 

layanan memberikan 

kemudahan dalam proses 

pelayanan? 

B11 Kita itu kalau layanan via whatssapp gitu 

hampir 24 jam. Biasanya juga kan kalau 

di rumah dan kalau libur gitu tetap 

melayani. 

Bagaimana peran penting 

kedisiplinan petugas dalam 

melakukan proses pelayanan? 

B12 Sangat penting, karena masyarakat 

sekarang itu kan sudah beda dari dulu 

karena mindset sekarang kita itu harus 

diubah. Jadi konsep nya sekarang kita 

harus standbye di layanan. Kita untuk jam 

istirahat makan itu harus gantian. 

Empathy (empati) Apakah petugas sudah 

melayani dengan sopan, santun 

dan ramah? 

B13 Insyaallah mba, kan buktinya ada di 

SKM. Kalau kita kan gabisa menilai diri 

sendiri. 

Apakah petugas melayani 

dengan adil dan tidak 

diskriminasi? 

B14 Adil mba, kita tetap melayani sesuai 

nomor antrian yang ada. 

Bagaimana cara petugas 

melayani dan menghargai 

setiap pengguna layanan yang 

datang? 

B15 Kalau saya pribadi itu memposisikan saya 

sebagai pengguna layanan, sebagai 

pengguna layanan itu kan harus cepat dan 

kita itu nyaman dan juga dilayani dengan 
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ramah. Soalnya siapapun juga malas ya 

mba kalau kita dilayani dengan tidak 

ramah, ya memposisikan dari diri sendiri 

aja mba. 

Responsiveness (daya 

tanggap) 

Bagaimana respon petugas 

dalam menghadapi keluhan 

masyarakat? 

B16 Kalau kita tuh responnya harus responsive 

mba, setiap keluhan ya sebisa mungkin 

kita selesaikan disini ya mba. Kalau ngga 

bisa ya, kita minta bantuan dari seksi 

mana yang dia keluhkan misalnya dari 

bimas atau dikmad. Kita juga ada grup 

yang ada pak kepala, pak kasubag, pak 

kasi-kasi ,back office dari seksi masing-

masing. 

Bagaimana proses petugas 

melakukan prosedur pelayanan  

yang cepat dan tepat? 

B17 Ya kita dari standar SOP mba, SOP itu kan 

maksimal lah. Jatuh tempo nya kan 

itungannya kalau satu hari itungan jam. 

Dan kita harus mengejar itu. 

Bagaimana SOP yang harus 

dilakukan oleh petugas 

pelayanan? Apakah petugas 

sudah melaksanakan proses 

pelayanan sesuai dengan SOP? 

B18 Insyaallah sudah mba, karena kita kan ada 

penilaian langsung dari masyarakat yaitu 

SKM itu mba. 

Adakah sanksi yang diberikan 

kepada petugas yang tidak 

menjalankan tugas sesuai 

dengan ketentuan yang 

berlaku? Dan bagaimana 

bentuk sanksi tersebut? 

B19 Yang nama nya sanksi jika kita tidak bisa 

melaksanakan pasti ada, tapi 

alhamdulillah kita belum pernah dan 

semoga tidak pernah. Bentuk sanksi nya 

sudah ada. 

   Bagaimana cara masyarakat 

jika ingin menyampaikan 

keluhan? 

B20 Ada nomor buat pengaduan itu mba, jadi 

masyarakat bisa menghubungi dan rahasia 

nya terjamin.  
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Apakah semua keluhan dari 

masyarakat direspon oleh 

petugas? 

B21 Iya mba, kalau nggak lewat sana ya lewat 

sini langsung gitu bisa.Kan memang 

macam-macam keluhan nya.  

 

 

Sejauh ini keluhan apa saja 

yang banyak disampaikan 

penerima layanan tentang jenis 

pelayanan yang ada? 

B22 Mungkin tanda tangan dari pimpinan yang 

bukan via online. 
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LAMPIRAN IV 

TRANSKIP WAWANCARA 

Narasumber : Bapak Dendy Pramana Putra 

Jabatan : Front Office 

Waktu  : 29 Maret 2024 

Tempat  : Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul 

 

NO VARIABEL INDIKATOR PERTANYAAN KODE JAWABAN 

1. 

 

Kualitas Pelayanan Reliability (keandalan) Apa saja kualifikasi untuk 

menjadi petugas bagian PTSP? 

B1 Kualifikasi nya yang penting memahami 

layanan yang ada di Kemenag Bantul, dan 

bisa memberikan pelayanan kepada 

masyarakat yang datang dengan baik. Jadi 

apa yang masyarakat inginkan tentang yang 

masyarakat inginkan , nah petugas bisa 

menjelaskan dengan baik apa saja syarat nya 

atau mungkin  yang lainnya. Intinya 

kecakapan atas layanan yang ada 

diKemenag Bantul mereka sudah paham. 

 

Bagaimana kecermatan 

petugas dalam melayani 

proses pelayanan? 

B2 Petugas PTSP memang dibutuhkan 

kecermatan, terutama ketika ada pengguna 

layanan yang datang mereka membawa 

syarat-syarat ataupun berkas-berkas sesuai 

yang mereka inginkan, nah dari petugas 
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PTSP ini harus bisa meng-screening ataupun 

meneliti apakah berkas itu sesuai apa belum. 

Jadi misal sudah lengkap akan diterima 

dengan baik, jika belum maka akan 

disampaikan oleh pengguna layanan bahwa 

untuk melengkapi berkas terlebih dahulu. 

Apakah bidang PTSP 

memiliki standar pelayanan 

yang jelas? 

B3 Iya memiliki, standar pelayanan Kemenag 

Bantul ada di website Kemenag Bantul.  

Bagaimana cara yang 

dilakukan dalam 

meningkatkan pengetahuan 

dan kemampuan petugas 

pemberi layanan? 

B4 Untuk meningkatkan pengetahuan dan 

kemampuan, dari kantor itu diadakan 

evaluasi. Bisa jadi evaluasi mingguan, 

bulanan maupun tahunan. Jadi apa yang 

sudah dilakukan itu ada evaluasi, mungkin 

ada keluhan ataupun memberika arahan. 

Petugas PTSP juga diberikan pelatihan, 

seperti yang pernah diberikan pelatihan 

mengenai bahasa isyarat untuk melayani 

pengguna yang disabilitas. Jadi untuk 

meningkatkan pengetahuan dan kemampuan 

diadakan evaluasi dan pelatihan. 

Assurance (jaminan) Adakah jaminan terkait waktu 

penyelesaian pelayanan? Jika 

ada, berapa lama waktu 

penyelesaian pelayanan? 

B5 Waktu jaminan penyelesaian pelayanan ada, 

tetapi masing-masing layanan itu memiliki 

waktu yang berbeda-beda tergantung jenis 

pelayanan nya yang seudah ditentukan di 

standar pelayanan. 

Adakah jaminan biaya 

penyelesaian pelayanan? Jika 

ada, berapa biaya penyelesaian 

pelayanan? 

B6 Untuk biaya pelayanan di Kemenag Bantul 

itu 0 Rupiah. 
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Apakah ada sosialisasi terkait 

mekanisme dan prosedur 

pelayanan oleh pihak PTSP? 

apakah mekanisme dan 

prosedur pelayanan sudah 

dipahami oleh masyarakat? 

B7 Untuk sosialisasi mekanisme dan prosedur 

itu kita langsung melalui media sosial ya, 

terutama untuk website di website juga ada 

PTSP online.Jadi masyarakat bisa melihat 

sendiri atau juga bisa memantau dari media 

sosial yang lain. Jadi sosialisasi secara 

langsung kepada masyarakat itu tidak ada, 

kebanyakan masyarakat sendiri yang 

mencari tau bisa langsung datang bisa juga 

tanya-tanya melalui direct messsage ataupun 

yang lainnya. 

Apakah petugas pemberi 

layanan mendahulukan 

kepentingan penerima layanan 

daripada kepentingan pribadi? 

B8 Untuk prioritas kepentingan ini, disesuaikan 

dengan kondisi ya karena petugas PTSP itu 

bukan cuma satu, jadi ketika ada 

kepentingan mendesak itu masih bisa di 

back-up petugas yang lainnya. Jadi ga 

terlalu kaku, bisa flexible karena petugas 

nya ngga cuma satu. Tapi untuk di jam 

kerja , ketika ada pengguna layanan atau 

masyarakat ya tetap didahulukan yang itu 

tetapi tidak menutup kemungkinan para 

petugas PTSP jika mempunyai kepentingan, 

dengan catatan lain ada petugas lain yang 

memback-up 

Tangibles (bukti fisik) Apakah penampilan petugas 

dapat mempengaruhi kualitas 

pelayanan? Dan jika ada, 

bagaimana penampilan 

tersebut dapat mempengaruhi 

kualitas pelayanan? 

B9 Untuk penampilan ini memang dapat 

mempengaruhi kualitas pelayanan karena 

petugas PTSP ibarat kata garda terdepan di 

Kemenag Bantul soalnya masyarakat itu 

langsung ketemu yang pertama itu petugas 

PTSP sebelum disampaikan ke back office. 

Jadi istilahnya mereka yang bersinggungan 
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langsung dengan masyarakat, jadi 

penampilan sangat mendukung untuk 

kualitas pelayanan ini, karena jika ibaratnya 

kita mau bertemu sesorang penampilan kita 

acak-acakan orang trsebut pasti merasa tidak 

nyaman dan malas untuk berinteraksi ya 

kan. Jadi untuk penampilan ini snagat 

mempengaruhi. 

Apakah kenyamanan tempat 

juga dapat mempengaruhi 

kualitas pelayanan? Dan jika 

iya, bagaimana bentuk 

pengaruh tersebut? 

B10 Jadi untuk kenyamanan tempat ini sangat 

diperhatikan juga, seperti yang sudah dilihat 

mba nya sendiri yang ada di PTSP itu 

tempat nya sangat nyaman juga disediakan 

makanan ringan dan minuman gratis untuk 

disuguhkan 

di meja tunggu pengguna. Lalu ruangan nya 

juga dingin tidak gerah/panas dan 

dilengkapi dengan mushola ada juga 

playground untuk anak-anak. Jadi tempat itu 

sangat mempengaruhi karena pengguna 

layanan tidak Cuma satu orang dan tidak 

Cuma satu layanan saja jadi untuk antri itu 

kemungkinan besar ada maka mereka yang 

menunggu antrian itu harus bisa dibuat 

nyaman dengan tempat yang ada. 

 

Bagaimana cara pemberi 

layanan memberikan 

kemudahan dalam proses 

pelayanan? 

B11 Yang pertama penggguna layanan itu datang 

dan langsung diberi nomor antrian, apakah 

mau ke loket umum atau ke loket haji itu 

kan disesuaikan dengan nomor antrian nya. 

Setelah itu ketika nomor panggilannya 

sudah dipanggil, maka petugas menanyakan 
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apa yang dibutuhkan/keperluan di PTSP. 

Lalu mengarahkan dengan jelas dan tutur 

kata yang baik. Petugas juga bisa 

mengarahkan/merekomendasikan pengguna 

untuk menggunakan layanan online yang 

dimana itu memudahkan pengguna. 

Bagaimana peran penting 

kedisiplinan petugas dalam 

melakukan proses pelayanan? 

B12 Sangat penting mba, karena contoh seperti 

waktu ya. Sebenernya di Kemenag Bantul 

itu ada jam pelayanan hari biasa itu jam 

delapan sampai jam tiga sore. Itupun ketika 

jam istirahat tetap dilayani, seperti yang 

sudah dijelaskan petugas PTSP itu tudak 

hanya satu dan kenapa jam istirahat masih 

bisa dilayani, mereka istirahatnya secara 

bergantian. Jadi pengguna layanan yang 

datang ketika jam istirahat tetap dilayani, 

bahkan ada pengguna layanan yang datang 

jam tiga lebih itu masih bisa dilayani dengan 

baik. 

Empathy (empati) Apakah petugas sudah 

melayani dengan sopan, 

santun dan ramah? 

B13 Sejauh ini saya bilang iya mba, soalnya di 

Kemenag Bantul ini setiap pengguna 

layanan diminta untuk mengisi Survey 

Kepuasan Masyarakat (SKM) jadi disitu kita 

bisa melihat apakah para pengguna layanan 

itu puas apa tidak dengan pelayanan kami. 

Jadi di SKM tersebut ada beberapa 

pertanyaan yang saya rasa terkait dengan 

sopan santun ramah itu sudah include, jadi 

saya rasa itu sudah melayani dengan ramah 

terbukti dengan presentase SKM selalu 

mendapatkan nilai A atau baik 
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Apakah petugas melayani 

dengan adil dan tidak 

diskriminasi? 

B14 Iya, para petugas melayani dengan adil. 

Karena mereka juga ada nomor 

antrian ,nomor yang paling kecil di 

dahulukan. Namun ada juga loket prioritas 

yang diperuntukan untuk lansia, ibu hamil 

dan anak-anak yang akan didahulukan. 

Bagaimana cara petugas 

melayani dan menghargai 

setiap pengguna layanan yang 

datang? 

B15 Cara melayani nya ya seperti pada 

umumnya jadi tetap ditanyakan dengan baik, 

apa yang dibutuhkan, apa yang diinginkan 

itu apa saja. Pengguna di Kemenag Bantul 

kan tidak hanya yang beragama islam 

saja,dan kita tetap menghargai semuanya. 

Responsiveness (daya 

tanggap) 

Bagaimana respon petugas 

dalam menghadapi keluhan 

masyarakat? 

B16 Jadi untuk keluhan masyarakat ini banyak 

macam nya, pengguna ada yang datang 

langsung, ada yang menggunakan live chat, 

ada yang menggunakan direct message ada 

juga yang melalui whatsapp admin. Jadi 

sebisa mungkin dari Kemenag Bantul 

memberikan respon yang baik untuk setiap 

keluhan masyarakat. Yang pertama itu kita 

terima dulu keluhan nya, lalu kita tanggapi 

dengan misal “oke keluhan nya kami terima 

dan nanti akan kami tindak lanjuti” minimal 

seperti itu.  

Bagaimana proses petugas 

melakukan prosedur 

pelayanan  yang cepat dan 

tepat? 

B17 Untuk proses petugas ini sesuai SOP ya, 

seperti ketika pengguna layanan yang 

datang  dengan syarat-syarat atau 

kelengkapan nya sesuai nanti diterima dan 

diteruskan ke back office jika memang batas 

waktu nya 10 hari ya selalu diusahakan 

maksimal 1 hari kerja. Namun juga tidak 
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menutup kemungkinan bisa ditunggu hari 

itu juga , soalnya kita juga sudah 

menerapkan TTE (Tanda Tangan Elektrik) 

untuk beberapa layanan yang bisa di 

hubungkan TTE. Jadi meskipun tidak 

ditunggu nanti bisa dikirimkan melalui 

whatsaap atau email pengguna layanan. 

 

Bagaimana SOP yang harus 

dilakukan oleh petugas 

pelayanan? Apakah petugas 

sudah melaksanakan proses 

pelayanan sesuai dengan SOP? 

B18 Petugas sudah melakukan sesuai strandar 

pelayanan yang ada, untuk melihat benar 

tidak nya itu bisa dilihat di Survey 

Kepuasaan Masyarakat itu tadi. 

Adakah sanksi yang diberikan 

kepada petugas yang tidak 

menjalankan tugas sesuai 

dengan ketentuan yang 

berlaku? Dan bagaimana 

bentuk sanksi tersebut? 

B19 Untuk sanksi selama saya bekerja disini itu 

belum ada ya, namun ada masukan seperti 

untuk melayani lebih baik lagi dengan 

masyarakat. Jadi lebih ke memberikan saran 

atau masukan. 

   Bagaimana cara masyarakat 

jika ingin menyampaikan 

keluhan? 

B20 Jadi untuk menyampaikan keluhan itu bisa 

melalui live chat bisa melalui datang 

langsung ke Kemenag Bantul bisa. 

Apakah semua keluhan dari 

masyarakat direspon oleh 

petugas? 

B21 Keluhan selalu direspon petugas, minimal 

diterima dan dijawab dan kami sampaikan 

ke seksi atau bagian yang bersangkutan. 

Karena tidak semua keluhan bisa 

diselesaikan saat itu juga, karena butuh 

koordinasi dari berbagai seksi yang 

bersangkutan. Misal ada yang 

menyampaikan keluhan terkait madrasah 

berarti kan harus disampaikan dulu ke seksi 



 
 

118 
 

pendidikan madrasah jadi tidak serta merta 

bisa diselesaikan saat itu juga. 

Sejauh ini keluhan apa saja 

yang banyak disampaikan 

penerima layanan tentang 

jenis pelayanan yang ada? 

B22 Untuk keluhan yang banyak disampaikan 

pengguna itu tentang tidak paham nya 

prosedur  
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LAMPIRAN V 

TRANSKIP WAWANCARA 

Narasumber : Guru MI Bambanglipuro 

Jabatan : Pengguna Layanan 

Waktu  : 15 Maret 2024 

Tempat  : Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul 

 

NO VARIABEL PERTANYAAN KODE JAWA BAN 

1. Kualitas Pelayanan Apakah sarana prasarana dibagian 

PTSP ini sudah memadai? Bagaimana 

pendapat Bapak/ibu tentang 

pentingnya sarana prasarana yang 

memadai untuk meningkatkan efiensi 

di PTSP?  

C1 Iya mba, pelayanan nya ramah sarana prasarana nya lengkap. 

Menurut saya penting, karena bisa mempercepat untuk 

melayani. 

Apakah pemberi layanan memberikan 

kemudahan dalam proses pelayanan? 

C2 Iya mba mudah banget, karena petugas sudah memberikan 

arahan dari  apa yang kita inginkan jadi kita lebih nyaman. 

Bagaimana kecermatan pegawai 

dalam melayani proses pelayanan? 

C3 Sangat teliti mba, karena kan ada beberapa pegawai di ptsp. 

Lalu kita nanti dipanggil sesuai nomor antrian , dan boleh 

ditinggal dulu. Jika sudah selesai nanti diambil lagi. 

Bagaimana respon pegawai dalam 

menghadapi keluhan masyarakat? 

C4 Biasanya kita memberikan masukan -masukan yang positif di 

Survey Kepuasan Masyarakat , jadinya sesuai keinginan 

keluhan layanan kita. 
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Bagaimana kinerja pegawai dalam 

memberikan pelayanan yang cepat dan 

tepat? 

C5 Karena didukung oleh sarana prasarana dan juga SDM petugas 

nya jadi bisa bergantian-gantian dan mempercepat layanan. 

Apakah semua keluhan masyarakat 

direspon oleh pegawai? 

C6 Selalu mba. 

Bagaimana cara masyarakat jika ingin 

menyampaikan keluhan? 

C7 Kita bisa melalui telepon mba , tapi juga bisa langsung datang 

ke PTSP. 

Apakah ada jaminan terkait dengan 

waktu penyelesaian pelayanan? 

C8 Ini kan hari Jum’at ya mba, melewati hari sabtu dan minggu 

yang kebetulan layanan libur. Jadi bisa untuk mengambil lagi 

itu hari Senin. 

Apakah ada jaminan terkait dengan 

biaya pelayanan? 

C9 Oh nggak ada sama sekali mba. 

Apakah mekanisme dan prosedur 

layanan sudah dapat dipahami oleh 

masyarakat? 

C10 Sudah mba, karena di layanan ini juga ada web untuk melihat 

info-info layanan yang ingin ditanyakan. 

Apakah pegawai pemberi layanan 

mendahulukan kepentingan penerima 

layanan daripada kepentingan 

pribadinya? 

C11 Iya mba, karena ketika kita datang gitu langsung disambut 

dengan baik. 

Apakah pegawai sudah melayani 

dengan ramah, sopan dan santun? 

C12 Sudah mba. 

Apakah pegawai sudah melayani 

dengan adil dan tidak diskriminasi? 

C13 Adil mba, meskipun itu saudara sendiri atau teman sendiri 

ketika nomor antrian nya belakang yang belakang mba.  

Apakah pegawai sudah melayani dan 

menghargai setiap pengguna layanan 

yang datang? 

C14 Sudah mba, karena meskipun jam istirahat gitu biasanya tetap 

dilayani. 

 

 

Narasumber : Pengguna Layanan 

Waktu  : 15 Maret 2024 
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Tempat  : Kantor Kementerian Agama Kabupaten Bantul 

NO VARIABEL PERTANYAAN KODE JAWA BAN 

1. Kualitas Pelayanan Apakah sarana prasarana dibagian 

PTSP ini sudah memadai? Bagaimana 

pendapat Bapak/ibu tentang 

pentingnya sarana prasarana yang 

memadai untuk meningkatkan efiensi 

di PTSP?  

D1 Sudah mba, menurut saya sangat penting mba karena 

pelayanan yang baik itu diukur dari kenyamanan dari fasilitas 

juga. 

Apakah pemberi layanan memberikan 

kemudahan dalam proses pelayanan? 

D2 Iya mba mudah sekali, kita diarahkan dan diberi informasi 

yang sangat jelas. 

Bagaimana kecermatan pegawai 

dalam melayani proses pelayanan? 

D3 Teliti mba, karena petugas memberikan informasi yang jelas 

seperti persyaratan nya apa saja Langkah-langkah pendaftaran 

nya seperti itu. 

Bagaimana respon pegawai dalam 

menghadapi keluhan masyarakat? 

D4 Respon nya baik mba, petugas sangat merespon dengan cepat 

ketika kita kesulitan untuk melakukan proses-proses 

pendaftaran. 

Bagaimana kinerja pegawai dalam 

memberikan pelayanan yang cepat 

dan tepat? 

D5 Kinerja petugas sudah baik mba, karena juga didukung dengan 

sarana prasarana yang sudah lengkap jadi informasi yang 

didapat mudah. 

Apakah semua keluhan masyarakat 

direspon oleh pegawai? 

D6 Sejauh ini iya mba, di respon dengan baik. 

Bagaimana cara masyarakat jika ingin 

menyampaikan keluhan? 

D7 Saya langsung ke PTSP mba, tapi bisa juga chat online jika 

ingin tanya yang belum kita tau tentang informasi nya. 

Apakah ada jaminan terkait dengan 

waktu penyelesaian pelayanan? 

D8 Ya kalau syarat pendaftarannya sudah lengkap tinggal nunggu 

arahan aja mba. 

Apakah ada jaminan terkait dengan 

biaya pelayanan? 

D9 Tidak ada 

Apakah mekanisme dan prosedur 

layanan sudah dapat dipahami oleh 

masyarakat? 

D10 Sudah mba, di website kemenag sudah jelas dan mudah 

dipahami. 
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Apakah pegawai pemberi layanan 

mendahulukan kepentingan penerima 

layanan daripada kepentingan 

pribadinya? 

D11 Ya mba, petugas nya selalu sigap dalam melayani. 

Apakah pegawai sudah melayani 

dengan ramah, sopan dan santun? 

D12 Sudah mba. 

Apakah pegawai sudah melayani 

dengan adil dan tidak diskriminasi? 

D13 Adil mba, tetap antri meskipun teman sendiri atau keluarga. 

Apakah pegawai sudah melayani dan 

menghargai setiap pengguna layanan 

yang datang? 

D14 Sudah mba, petugas PTSP meskipun jam istirahat siang tetap 

langsung melayani. 
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LAMPIRAN VI 

LEMBAR OBSERVASI 

Tanggal/waktu : 15 Maret 2024/ 12.00 WIB 

Berdasarkan observasi yang dilakukan, peneliti dapat mengamati dan menganalisis 

bahwa dalam pelaksanaan Pelayanan Terpadu Satu Pintu di Kemenag Bantul. 

Seluruh petugas PTSP memiliki kemampuan dalam mengoperasikan alat-alat 

pendukung layanan dengan baik, seperti komputer agar dapat memberikan layanan 

yang lancar dan efisien kepada pengguna layanan. Alat-alat pendukung di PTSP 

Kemenag Bantul yakni komputer, printer, jaringan Wi-fi. Di Kemenag Bantul juga 

terdapat pelayanan prioritas untuk disabilitas, jadi membutuhkan alat bantu seperti 

alat bantu pendengaran. Didalam proses pelayanan Kemenag Bantul, semua jenis 

layanan apapun tidak dipungut biaya. Hal ini sesuai dengan Standar Operasional 

Prosedure (SOP) yang sudah ada dan menerapkan sertifikat WBK (Wilayah Bebas 

Korupsi) dan WBBM ( Wilayah Bebas Bersih Melayani). PTSP Kemenag Bantul 

ini, fasilitas ruangan sudah cukup memadai dan lingkungan yang nyaman juga 

kondusif. Hal ini dapat meningkatkan kepuasan pengunjung terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan. Dalam proses pelayanan langkah awal yang dilakukan 

petugas layanan yaitu memberikan nomor antrian lalu setelah nomor panggilan 

pengguna dipanggil, petugas dengan ramah menanyakan apa keperluan atau 

kebutuhan pengguna di PTSP. Dalam memberikan pelayanan, petugas PTSP selalu 

mendahulukan kepentingan pengguna layanan yang sudah dilihat oleh peneliti 

ketika petugas sedang mengobrol dengan petugas lain seketika berhenti jika ada 

pengguna layanan yang datang dan langsung  melayaninya. Petugas PTSP selalu 
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mengedepankan sopan dan murah senyum dalam melayani dan tidak ada yang 

cemberut. 
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LAMPIRAN VII 

LEMBAR DOKUMENTASI 

 

Standar Pelayanan Kemenag Bantul 

 

 

 

 

 

 

 

Kuisioner Survey Kepuasan Masyarakkat 
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Dokumentasi Wawancara 
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LAMPIRAN VIII 

Jenis-jenis Layanan PTSP 

No Pelayanan Waktu 

(Hari) 

Biaya Bidang 

1. Mutasi Keberangkatan 

Haji 

1 - PHU 

2. Pelimpahan Porsi Haji 2 - PHU 

3. Pembatalan Haji 1 - PHU 

4. Pendaftaran Haji 1 - PHU 

5. Permohonan Piagam 

Majlis Taklim 

1 - PHU 

6. Permohonan 

Rekomendasi 

Pembukaan Cabang 

PPIU 

3 - PHU 

7. Permohonan 

Rekomendasi Pendirian 

PPIU Baru 

3 - PHU 

8. Permohonan Surat 

Keterangan Penerbitan 

Kembali BPIH 

1 - PHU 

9. Rekomendasi Pasport 

Umroh 

1 - PHU 

10. Surat Keputusan 

Pembimbing Haji  

1 - PHU 

 

No Pelayanan Waktu 

(Hari) 

Biaya Bidang 

1. Permohonan Arah Kiblat 5 - Bimas 

2. Permohonan Data 

Pernikahan 

1 - Bimas 

3. Permohonan Data 

Tempat Ibadah 

1 - Bimas 

4. Permohonan Pembaca 

Doa 

1 - Bimas 

5. Permohonan 

Rohaniawan 

1 - Bimas 

6. Surat Tugas Wali Hakim 1 - Bimas 

7. Permohonan Penerbitan 

Surat Keterangan 

terdaftar Majelis Taklim 

1 - Bimas 

8. Permohonan 

Perpanjangan Penerbitan 

1 - Bimas 
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Surat Keterangan 

terdaftar Majelis Taklim 

1 

No Pelayanan Waktu 

(Hari) 

Biaya Bidang 

1. Pemberkasan BOP RA 2 - Dikmad 

2. Pemberkasan Intensif 

Guru bukan PNS 

1 - Dikmad 

3. Pemberkasan Tukin 

Guru PNS 

2 - Dikmad 

4. Pemberkasan Tunjangan 

Profesi Guru 

2 - Dikmad 

5. Permohonan Data 2 - Dikmad 

6. Permohonan 

Penambahan Nilai 

1 - Dikmad 

7. Permohonan 

Penggunaan Data BOS 

diatas 30% 

1 - Dikmad 

8. Rekomendasi Pindah 

Sekolah 

1 - Dikmad 

 

No Pelayanan Waktu 

(Hari) 

Biaya Bidang 

1. Pendaftaran Lembaga 

Pendidikan Al-Quran 

LPQ 

5 - PD 

PONTREN 

2. Permohonan Bantuan 

Pesantren 

2 - PD 

PONTREN 

3. Rekomendasi 

Pendaftaran Keberadaan 

Pesantren 

14 - PD 

PONTREN 

4. Rekomendasi Pindah 

Sekolah PKPPS 

2 - PD 

PONTREN 

5. Pendaftaran Madrasah 

Diniyah Takmiliyah 

7 - PD 

PONTREN 

6. Pencairan Dana Pondok 

Pesantren Salafiyah 

2 - PD 

PONTREN 

 

No Pelayanan Waktu 

(Hari) 

Biaya Bidang 

1. Permohonan Mutasi 

Masuk 

2 - TU 
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2. Rekomendasi 

Pendaftaran ORMAS 

Keagamaan 

3 - TU 

3. Rekomendasi Bantuan 

Pembangunan Rumah 

Ibadah, Sosial 

Keagamaan 

2 - TU 

4. Rekomendasi Izin 

Kegiatan Keagamaan 

2 - TU 

5. Penerbitan Izin 

Penelitian  

2 - TU 

6. Penerbitan Izin PKL,PPL 

Magang 

2 - TU 

7.  KAPERU 3 - TU 
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LAMPIRAN IX 

Surat Penunjukkan Pembimbing 
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LAMPIRAN X 

Bukti Seminar Proposal

  



 
 

133 
 

LAMPIRAN XI 

Surat Izin Penelitian 
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LAMPIRAN XII 

Surat Keterangan Izin Penelitian 
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LAMPIRAN XIII 

Kartu Bimbingan Skripsi 
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LAMPIRAN XIV 

Surat Keterangan Plagiasi 
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LAMPIRAN XV 

Sertifikat PBAK 
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LAMPIRAN XVI 

Sertifikat User Education 
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LAMPIRAN XVII 

Sertifikat PKTQ 
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LAMPIRAN XVIII 

Sertifikat TOEC/TOEFL 
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LAMPIRAN XIX 

Sertifikat ICT 
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LAMPIRAN XX 

Sertifikat KKN 

 

  



 
 

144 
 

LAMPIRAN XXI 

Curriculum Vitae 
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