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ABSTRAK 

  

 Manajemen pelayanan publik merupakan penerapan fungsi-

fungsi manajemen pada penyelenggaraan pelayanan yang 

dilaksanakan oleh lembaga pedidikan khususnya madrasah melalui 

pelayanan atas barang, jasa, dan pelayanan administratif. 

Implementasi pelayanan terpadu satu pintu adalah inovasi baru dalam 

meningkatkan kualitas layanan dilaksanakan dengan koordinasi sistem 

pengelolaan data yang belum terintegrasi dan masih banyaknya proses 

manual yang dilakukan pada pelaksanaan pelayanan publik.  

 Penelitian  ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif, 

teknik pengumpulan data dengan cara wawancara, observasi dan 

dokumentasi dengan informan. analisis data Penelitian ini 

menggunakan reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan 

sedangkan uji keabsahan data menggunakan triangulasi sumber.  

 Hasil Penelitian menunjukkan bahwa implementasi 

manajemen pelayanan publik dalam meningkatkan Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu (PTSP) di MAN 1 Tanggamus yaitu: 1) Perencanaan 

pelayanan publik dilaksanakan dengan menetapka tujuan yang dapat 

mempermudah alur Pelayanan publik yang ada di Madrasah, 

perencanaan dilakukan dengan mendirikan prasarana PTSP sebagai 

tempat pelayanan dengan segala jenis layanan yang dapat ditampung 

pada satu tempat. 2) Pengorganisasian pelayanan publik yaitu dengan 

cara menentukan siapa yang bertugas di PTSP atau pengalokasian 

Sumber Daya Manusia (SDM) dan penjabaran tugas atau 

pengklasifikasian job description. 3) Pelaksanaan pelayanan publik 

masih dilakukan secara manual, layanan yang ada di PTSP MAN 1 

Tanggamus diantaranya: penerimaan tamu, layanan persuratan, 

layanan izajah, layanan kesiswaan, dan layanan perizinan melakukan 

pra/Penelitian . 4) Pengawasan pelayanan dilakukan oleh kepala 

madrasah secara langsung pengawasan ini untuk memantau kegiatan 

khususnya pada pelayanan dalam mengukur sejauhmana kinerja yang 

telah dilaksanakan agar dapat dilakukannya evaluasi maka layanan 

dapat terlaksanan secara terstruktur efektif dan efesien. 

 

Kata kunci: Manajemen Pelayanan Publik, Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu (PTSP).  
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ABSTRACT 

 

 Public management is the application of management 

functions in the provision of services carried out by educational 

institutions, especially madrasas, through the provision of goods, 

services and administrative services. The implementation of one-stop 

integrated services is a new innovation in improving service quality 

which is carried out by coordinating a data management system that 

is not yet integrated and there are still many manual processes carried 

out in the implementation of public services.  

 This research uses a descriptive qualitative approach, data 

collection techniques using interviews, observation and 

documentation with informants. This research data analysis uses data 

reduction, data presentation and conclusion drawing, while data 

validity testing uses source triangulation.  

 The results of the research show that the implementation of 

public service management in improving One Stop Integrated Services 

(PTSP) at MAN 1 Tanggamus is: 1) Public service planning is carried 

out by setting goals that can facilitate the flow of public services in 

Madrasahs, planning is carried out by building PTSP infrastructure 

as a service place with all types of services that can be placed in one 

place. 2) Organizing public services, namely by determining who is in 

charge of PTSP or allocating Human Resources (HR) and explaining 

tasks or classifying job descriptions. 3) Implementation of public 

services is still carried out manually, services at PTSP MAN 1 

Tanggamus include: guest reception, correspondence services, 

certificate services, student services, and pre/research permit services. 

4) Service supervision is carried out by the head of the madrasah 

directly. This supervision is to monitor activities, especially in 

services, in measuring the extent of performance that has been 

implemented so that evaluations can be carried out so that services 

can be carried out in a structured, effective and efficient manner.  

 

Keywords: Public Service Management, One Stop Integrated Service 
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MOTTO 

 

لهَٗ  قلُْ يٰقوَْمِ اعْوَلوُْا عَلٰى هَكَاًتَكُِنْ اًِِّيْ عَاهِل ٌۚ فسََوْفَ تعَْلوَُوْىََۙ هَيْ تكَُوْىُ 

ارِ   لوُِوْىَ  عَاقِبةَُ الدَّ
 اًَِّهٗ لََ يفُْلحُِ الظّٰ

 

“Katakanlah (Nabi Muhammad), “Wahai kaumku, berbuatlah  

menurut kedudukanmu, aku pun berbuat (demikian). Kelak kamu akan 

mengetahui siapa yang akan memperoleh tempat (terbaik) di akhirat 

(nanti). Sesungguhnya orang-orang yang zalim tidak akan 

beruntung.”  (Q.S. Al-Anam [6] : 135) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

 Pada bagian ini penulis akan menjelaskan maksud dari 

judul skripsi ini supaya tidak menimbulkan kesalah pahaman bagi 

pembaca dalam memahami judul skripsi mengenai 

“Implementasi Manajemen Pelayanan Publik dalam 

Meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di 

MAN I Tanggamus ” untuk menghindari salah penafsiran 

terhadap judul dan mempermudah pembaca dalam memahami 

judul, maka penulis menjabarkan dan memaparkan judulnya, 

berikut ini merupakan deskripsi istilah yang terdapat didalam 

judul antara lain: 

1. Implementasi 

 Implementasi menurut Kamus Besar Bahasa 

Indonesia (KBBI) adalah Pelakasanaan atau Penerapan
1
, 

Istilah ini biasanya dikaitkan dengan suatu kegiatan yang 

dilaksanakan untuk mencapai tujuan tertentu. Implementasi 

juga dapat diartikan sebagai perluasan aktivitas yang saling 

menyesuaikan proses interaksi antara tujuan dan tindakan 

untuk mencapainya serta memerlukan jaringan pelaksana, 

birokrasi yang efektif dengan demikian implementasi merujuk 

pada tahap di mana suatu rencana atau kebijakan dijalankan 

atau diterapkan dalam praktik.
2
 

2. Manajemen Pelayanan Publik 

 Manajemen Pelayanan Publik merupakan penerapan 

fungsi-fungsi manajemen terhadap penyelenggaraan 

pelayanan publik meliputi perencanaan, pengorganisasian 

pelaksanaan dan pengawasan yang dapat mengarahkan suatu 

                                                             
1
 Kamus Besar Bahasa Indonesia Tentang  Implementasi, diakses 

pada tanggal 27 Januari 2024 
2
  Haedar Akib, “Implementasi Kebijakan : Apa, Mengapa 

Bagimana,” Jurnal Adminstrasi Publik 1, no. 1 (2010): 1. 
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proses kegiatan yang dilakukan oleh petugas pelaksana agar 

tidak menyimpang dari standar pelayanan yang telah 

ditetapkan bertujuan untuk meningkatkan efisiensi, 

efektivitas, dan kualitas layanan publik.
3
 

3. Meningkatkan 

 Meningkatkan adalah upaya peningkatan terhadap 

kuantitas dan kualitas
4
. Maksud meningkatkan dalam 

Penelitian ini adalah tahapan atau berupaya lebih baik lagi 

kedepannya bagaimana implementasi manajemen pelayanan 

yang ada disekolah setelah diterapkan adanya Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP). 

4. Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

 Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) bertujuan 

memberikan kemudahan pelayanan publik kepada masyarakat 

yang diharapkan dapat terlaksana secara terintegrasi pada 

suatu tempat yang dilakukan secara efektif dan efesien dalam 

proses pemberian pelayanan pada proses pengelolaannya 

dimulai dari tahap permohonan sampai dengan tahap terbitnya 

dokumen yang dilakukan dalam satu tempat.
5
 

5. MAN I Tanggamus  

 MAN I Tanggamus merupakan salah satu lembaga 

pendidikan Madrasah Aliyah Negeri dibawah naungan 

Kementerian Agama dengan Akreditasi A, Sekolah ini 

terletak di Jl. Ir. H.Juanda No. 11 Pekon Kotabatu Kecamatan 

Kotaagung Kabupaten Tanggamus, Provinsi Lampung. 

  

 Berdasarkan penjelasan yang telah  diuraikan diatas, 

tergambarlah maksud dari judul skripsi ini adalah membahas 

tentang “Impelemtasi Manajemen Pelayanan Publik Dalam 

                                                             
3
 Haerana dan Burhanuddin, Buku “Manajemen Pelayanan Publik,” 

2022. 
4
 Meity Taqdie Qadratilah, Kamus Bahasa Indonesia, (Jakarta: 

Badan Pengembangan Dan Pembinaan Bahasa, 2011) : 560. 
5
 Kanwil and Kemenag Jawa, “Pelayanan Terpadu Satu Pintu ( 

PTSP ),”  September (2018). 
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Meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) Di 

MAN I Tanggamus.” 

B. Latar Belakang Masalah 

 Pelayanan pada pendidikan merupakan suatu kebutuhan 

yang harus dipenuhi oleh pemerintah kepada masyarakat sehingga 

untuk dapat memberikan pelayanan pendidikan yang baik dan 

berkualitas maka pemerintah telah menetapkan warga negara 

berhak mendapatkan kesempatan meningkatkan pendidikan. 

Pendidikan ini menjadi sangat penting karena dengan bekal 

pendidikan yang ada maka masyarakat memiliki kemampuan ilmu 

pengetahuan dalam membentuk karakter sehingga untuk dapat 

memenuhi kebutuhan akan pendidikan maka pemerintah memiliki 

kewajiban melayani masyarakat tersebut.
6
 

 Lembaga pendidikan adalah salah satu bentuk dari 

pelayanan publik dalam mencapai tujuan bahkan keberhasilan 

yang bergantung pada kualitas suatu pendidikan dan sebagai 

sumber daya pendukung yang telah ditetapkan dan memiliki peran 

penting terhadap penerapan pelayanan kepada masyarakat melalui 

proses pengawasana maupun pelaksanaan pelayanan dapat 

memiliki hasil yang menyeluru dan diterapkan sesuai dengan 

prinsip manajemen yang mencangkup perencanaan, 

pengorganisasian, pelaksanaan dan pengawasan utuk mencapai 

tujuan yang ditetapkan, Menurut Goerge R. Terry dalam bukunya 

Principles of Management yaitu Planning (Perencanaan), 

Organizing (Pengorganisasian), Actuating (Pelaksanaan), 

Controlling (Pengawasan) keempat fungsi manajemen tersebut 

dapat disingkat dengan POAC.
7
 Layanan pendidikan yang 

berkualitas juga dapat didukung melalui faktor lingkungan agar 

                                                             
6
 Brian P. Polla, Gustaaf B. Tamp, and Very. Y. Londa., “Pelayanan 

Pendidikan Di Sekolah Menengah Atas Negeri 1 Amurang Kabupaten 

Minahasa Selatan.,” Jurnal Administrasi Publik, 2020, 61. 
7
 Prinsip-prinsp Utama Manajemen and George R Terry, “Prinsip-

Prinsp Utama Manajemen George R. Terry” 1, no. 3 (2023). 
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layanan dapat terlaksana melalui terciptanya kenyamanan dan 

keamanan Madrasah.
8
 

 Pelayanan adalah komponen terpenting yang harus 

ditingkatkan didalam dunia lembaga pendidikan agar dapat 

bersaing dan berkompetisi dalam menjamin mutu layanan secara 

administrasi dan akademik, Hal ini harus terus dilakukan dalam 

memberikan layanan terhadap pendidikan, Pelayanan memiliki 

ciri atau kualitas yang dapat disebut sebagai Pelayanan prima 

(pleasant quality). pentingnya layanan adalah sesuatu yang harus 

dilaksanakan secara baik oleh administrasi baik dilembaga 

pendidikan atau birokrasi, maka dapat dilakukannya Penerapan 

kebijakan yang tidak dapat terpisahkan dari subsistem yang ada 

yaitu (input-proses dan output) Harapan kepada pemberi 

pelayanan agar dapat memberikan layanan secara merata maupun 

adil dan manajemen merupakan kebutuhan untuk mencapai suatu 

keberhasilan tujuan organisasi yang mengacu kepada prinsip 

dilakukannya pelayanan terbaik kepada publik.
9
 

 Pelayanan publik pada sektor pendidikan merupakan salah 

satu pekerjaan yang masih  belum dapat terselesaikan di 

Indonesia. Peningkatan terhadap kualitas pelayanan publik adalah 

strategi untuk memecahkan permasalahan pelayanan publik 

dengan cara melakukan peningkatan kinerja dan kapasitas Sumber 

Daya Manusia (SDM) dengan melakukan penyempurnaan 

pelatihan dan pendidikan, sasarannya agar dapat terselenggaranya 

pelayanan publik yang cepat, tepat, bebas biaya, dan dapat 

memuaskan bagi masyarakat sebagai konsumen.
10

 Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik bahwa 

                                                             
8
 Wahyu Surakusumah, “Layanan Pendidikan Berkualitas” 

Terciptanya, Keamanan, Kenyamanan Dan Kesehatan Sekolah-MTs”  2021, 

4. 
9
 Ahmadi Ahmadi Rifqi Nashrul Fuad Amrulloh, “Mutu Layanan 

Pendidikan Madrasah,” Journal of Islamic Education & Management vol 2, 

no. 2 (2022): 30. 
10

 Tubel Agusven, Surya Kusumah, and Satriadi, “Kualitas 

Pelayanan Publik Sektor Pendidikan (Studi Pelayanan Program Dana Bos 

Tingkat Sma Pada Dinas Pendidikan Kota Tanjungpinang),” Jurnal 

Manajemen Dan Bisnis Tanjungpinang,  (2018): 28–39. 
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pelayanan yang berkualitas merupakan pelayanan yang dapat 

memberikan kepuasan terhadap semua pihak baik masyarakat, 

penduduk, barang, jasa, administratif maupun penyelenggara 

pelayanan. Sehingga pelayanan publik adalah serangkaian 

aktivitas yang dapat dilakukan pemerintah pada sistem birokrasi 

bertujuan memenuhi dan melayani kebutuhan masyarakat.
11

  

 Lembaga pendidikan berkewajiban agar dapat memenuhi 

keinginan dan kebutuhan pelanggan. kepuasan pelanggan 

tergantung pada kualitas layanan yang diberikan oleh staf layanan 

atau penyedia layanan, dengan demikian kepuasan pelanggan 

dapat terpenuhi, dampak posistif yang dapat diperoleh dari 

pelanggan yakni dapat terpenuhi keinginannya dalam 

menggunakan jasa terhadap  instansi atau lembaga pendidikan.  

 Dalam Islam, pilar sikap melayani adalah berbuat ihsan 

kepada orang lain. Al-Qur’an menyuruh manusia untuk berbuat 

ihsan kepada orang lain sebagaimana Allah telah berbuat baik 

kepada manusia Dalil Al-Qur’an yang berkaitan dengan 

Manajemen Pelayanan Publik seperti firman Allah Swt: 

 ُ
وٍَْا وَاحَْسِهْ مَمَآ احَْسَهَ اّللّٰ ٍْبلََ مِهَ الذُّ خِشَةَ وَلَْ تَىْسَ وَصِ ُ الذَّاسَ الْْٰ ٍْمَآ اٰتٰىلَ اّللّٰ  وَابْتَغِ فِ

َ لَْ ٌُ 
ٍْلَ وَلَْ تَبْغِ الْفَسَادَ فىِ الْْسَْضِ اۗنَِّ اّللّٰ  حِبُّ الْمُفْسِذٌِهَْ الَِ

 

Artinya: Dan, carilah pada apa yang telah dianugerahkan 

Allah kepadamu (pahala) negeri akhirat, tetapi janganlah kamu 

lupakan bagian mu di dunia. Berbuat baiklah (kepada orang lain) 

sebagaimana Allah telah berbuat baik kepadamu dan janganlah 

kamu berbuat kerusakan di bumi Sesungguhnya Allah tidak 

menyukai orang-orang yang berbuat kerusakan”(Q.S. Al-

Qashash ayat 77).
12

 

 Dalam konteks Islam, pengelolaan pelayanan yang baik 

harus dilandasi oleh sikap Ihsan, atau berbuat baik kepada orang 

lain. Hal ini sejalan dengan pesan surat Al-Qashash ayat 77 yang 

                                                             
11

 “Undang - Undang Republik Indonesia No 25 Tahun 2009 

Tentang  Pelayanan  Publik”. 
12

 “Departemen Agama RI Al-Qur’an Dan Terjemah” (Cipta bagus 

sagara, 2019): 385. 
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mengajak kita berbuat baik agar Allah berbuat baik kepada kita. 

Sikap ihsan ini harus didasari oleh pengetahuan manajemen 

pelayanan yang baik agar pelayanan yang diberikan tepat 

sasaran.
13

 Dari sudut pandang manajemen pelayanan, hal ini dapat 

diartikan sebagai pentingnya menjaga keseimbangan 

penyelenggaraan pelayanan serta perlindungan yang berorientasi 

pada kebaikan dalam memberikan pelayanan publik. 

 Pelayanan yang berkualitas atau pelayanan prima dapat 

dilihat dari transparansinya  melalui  pelayanan bersifat terbuka 

dan dapat diakses oleh semua pihak dengan mudah yakni, 

Akuntabilitas merupakan pelayanan dapat di pertanggung 

jawabkan dan harus sesuai dengan ketentuan peraturan 

perundang-undangan, Kondisional merupakan pelayanan sesuai 

kondisi, kemampuan pemeberi dan penerima layanan yang dapat 

dilakukan dengan prinsip efektif dan efesien, Partisipatif 

merupakan pelayanan yang memeberikan dorongan peran 

terhadap masyarakat dalam menyelenggarakan pelayanan publik 

dengan cara memperhatikan harapan aspirasi, kebutuhan 

masyarakat, kesamaan, Keseimbangan hak dan kewajiban yaitu 

pelayanan yang dapat mepertimbangkan pada aspek yakni 

keadilan kepada pemberi maupun penerima pelayanan publik.
14

  

 Pokok permasalahan pelayanan publik pada dasarnya 

berkaitan dengan peningkatan kualitas pelayanan, Pelayanan dapat 

dianggap berkualitas hal ini sangat bergantung pada beberapa 

aspek yaitu bagaimana model atau pengaturan pelaksanaannya, 

dukungan sumber daya manusia, serta kelembagaan dan adanya 

konsep yang jelas baik Instansi pendidikan (sekolah/madrasah) 

meliputi fasilitas umum Pelayanan Produk lembaga pendidikan 

adalah pelayanan masyarakat (service) Pelayanan tersebut 

                                                             
13

 Ari Prayoga Azhar Lujjatul Widad, Ega Rahmat Pauzi, 

“Manajemen Pelayanan Perspektif Al-Qur'an  Dan  Hadist” (2020): 364–72. 
14

 Suhartoyo, “Implementasi Fungsi Pelayanan Publik Dalam 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu ( PTSP )” 2, no. 1 (2019): 143–154. 
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diberikan untuk menjamin kepentingan dan hak masyarakat, baik 

dalam pelayanan sipil maupun pelayanan publik.
15

 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) adalah suatu konsep 

manajemen pelayanan publik yang bertujuan untuk memberikan 

pelayanan yang lebih efektif dan efisien kepada masyarakat. 

Dalam konteks manajemen berbasis sekolah, dapat membantu 

meningkatkan kualitas pelayanan administrasi yang dapat 

diterapkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan pendidikan 

dan meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap lembaga 

pendidikan, manajemen berbasis sekolah memiliki keterkaitan 

yang signifikan dengan manajemen pelayanan publik, khususnya 

dalam konteks pelayanan terpadu satu pintu (PTSP) di Madrasah. 

Manajemen Berbasis Sekolah dapat membantu meningkatkan 

kualitas pelayanan dan meningkatkan kepuasan masyarakat 

melalui implementasi prinsip-prinsip seperti kemandirian, 

kemitraan, partisipasi, keterbukaan, dan akuntabilitas Tujuan 

implementasi manajemen berbasis sekolah adalah untuk 

meningkatkan kemandirian sekolah dalam menyelenggarakan 

program pendidikan dengan memberikan kewenangan yang lebih 

besar dalam mengelola sumber daya sekolah, dan mendorong 

partisipasi dari berbagai unsur atau kelompok kepentingan yang 

terkait dengan sekolah dalam pengambilan keputusan guna 

meningkatkan mutu sekolah dalam mewujudkan pelaksanaan 

pendidikan yang efektif melalui penyelenggaraan pendidikan yang 

mandiri.
16 

 Pelayanan publik saat ini masih menjadi mekanisme 

permasalahan kinerja lembaga pendidikan, menyebabkan 

pelayanan publik di Indonesia terkesan belum baik, sehingga 

pelayanan yang cepat, tepat, dan mudah sangat dibutuhkan bagi 

masyarakat. di era digital saat ini lembaga pendidikan harus bisa 

menghadapi tantangan dalam memberikan pelayanan publik yang 

                                                             
15

 Jamal Fakhri, “Implementasi Excellent Service Di Madrasah 

Aliyah Negeri 1 Bandar Lampung''  (2017): 281–293. 

 
16

 Ade Andriyan and Nono Hery Yoenanto, “Optimalisasi Penerapan 

Dan Pengelolaan Manajemen Berbasis Sekolah: Literatur Review,” Jurnal 

Akuntabilitas Manajemen Pendidikan 10, no. 1 (2022): 14–27. 
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berkualitas dan efektif, termasuk melalui implementasi PTSP 

beberapa tantangan dalam implementasi PTSP di Sekolah antara 

lain adalah terkait dengan koordinasi antar bagian sistem 

pengelolaan data yang belum terintegrasi dan masih banyaknya 

proses manual dalam pelayanan publik. 

 Berdasarkan Peraturan Pemerintah Republik Indonesia 

No. 96 Tahun 2012 Tentang Pelayanan Publik Yang 

Dipermasalahkan Terhadap Pelayanan Terpadu pada Pasal 14 

Ayat (1), Sistem Pelayanan Terpadu adalah suatu proses 

manajemen pengelolaan pelayanan terpadu dari beberapa jenis 

layanan yang dilaksanakan dalam kerangka terpadu cara di satu 

tempat baik secara fisik maupun virtual menurut standar layanan 

dicapai dengan menggabungkan layanan secara elektronik.
17

 

sebuah program untuk mendukung pelayanan publik yang 

merupakan sebuah langkah maju isu baru yang dikeluarkan oleh 

Kementerian Agama untuk dibawakan kemudahan dan kepastian 

masyarakat dalam menerima layanan  proses Pengelolaan dimulai 

dari satu tahap penerapan ke tahap penerapan lainnya dalam 

mewujudkan produk dan jasa yang dihasilkan di satu tempat yaitu 

PTSP. 

 Undang-Undang Nomor 24 tahun 2014 merupakan Faktor 

pendukung pelayanan pada masyarakat sesuai dengan standar 

operasional pelayanan, dengan tersedianya fasilitas dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan public disekolah pemerintah 

membuat program Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) dengan 

adanya program tersebut maka dapat mempermudah masyarakat 

dalam mendapatkan pelayanan sesuai dengan keinginan dan 

pemenuhan pelayanan administratif menyediakan 

penyelenggaraan sesuai dengan ketetapan, kecepatan dan 

kesesuaian yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang 

sistematis, cepat, tepat dan baik. Kualitas pelayanan publik yang 

dapat diterapkan dan dilaksanakan disatuan pendidikan yaitu: 1) 

Responsiveness (daya tanggap), sikap cepat dan tanggap terhadap 

                                                             
17

 Pemerintah Indonesia, “PP Nomor 96 Tahun 2021,” Republic of 

Indonesia, 2021. 
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kebutuhan pelanggan dilakukan ketika pegawai memiliki 

profesionalitas yang tinggi dalam bekerja.  2) reliability 

(keandalan), merupakan faktor yang mendorong kepercayaan 

pelanggan terhadap penyedia layanan kesesuaian antara janji dan 

pelayanan yang diberikan 3) assurance (jaminan), pelayanan salah 

satu penentu kualitas pelayanan adalah sikap ramah dan sopan 

santun 4) emphty (empati), semangat untuk memberikan 

pelayanan terbaikyang menunjukan kualitas suatu pelayanan dan 

5) tangible (bukti fisik), salah satu penetu kualitas pelayanan 

dalam penampilan personal rapih, bersih, sebagai penyedia 

layanan jasa.
 18

  

 Pelayanan publik yang baik dan paling sesuai dengan 

kondisi penyelesaian permasalahan pelayanan publik di Indonesia 

saat ini, yakni dengan diterapkannya pelayanan terpadu satu pintu 

(PTSP), penerapan PTSP dapat mempercepat proses dan waktu 

pemberian pelayanan publik serta memudahkan pelayanan publik, 

masyarakat lebih mudah menerima pelayanan yang 

diinginkannya. Manajemen pelayanan publik khususnya di bidang 

pendidikan merupakan permasalahan serius bagi lembaga 

pendidikan Hal ini dilakukan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan lembaga pendidikan juga dapat melihat bagaimana 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh kepala sekolah, guru, 

tenaga administrasi untuk siswa, orang tua dan pengunjung.  

 Dengan adanya tujuan penerapan pelayanan terpadu satu 

pintu yang diterapkan pada lembaga pendidikan maka diharapkan 

dapat terencana dan berjalan dengan baik dalam upaya 

menciptakan good governance yang baik sehingga kekurangan 

dapat diperbaiki pada kegiatan pelayanan terpadu sesuai dengan 

peraturan Menteri Agama Republik Indonesia No 65 Tahun 2016 

mengenai pelayanan terpadu sebagai lembaga pendidikan yang 

                                                             
18

 Desi Sabastiana and Sugeng Rusmiwari, “Orientasi Reformasi 

Birokrasi Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik,” Basya Media Utama & 

Penerbit Qiara Media 1, no. 1 (2022): 1–132. 
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berada dibawah naungan Kementerian Agama Republik 

Indonesia
19

  

  

 Melalui observasi pra Penelitian yang dilakukan di MAN 

1 Tanggamus pada tanggal 28 oktober 2023, MAN 1 Tanggamus 

merupakan lembaga pendidikan yang telah menerapkan PTSP dan 

salah satu sekolah berbasis Madrasah Negeri yang berlokasi di 

desa kota batu, kecamatan kotaagung, Kabupaten Tanggamus. 

MAN 1 Tanggamus sudah mendapat Akreditasi A ditetapkan 

sejak Tanggal 21 Desember 2019 oleh Badan Akreditasi Nasional 

Sekolah/Madrasah Provinsi Lampung. PTSP di MAN 1 

Tanggamus dibentuk atau diresmikan pada 28 Oktober 2021 oleh 

Kanwil Kementerian Agama Provinsi Lampung.  Berdasarkan 

hasil wawancara penulis dengan bapak Gunawan susanto, M.Pd 

selaku kepala Madrasah, bahwa MAN 1 Tanggamus telah 

menyediakan program layanan madrasah yaitu dengan adanya 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) merupakan salah satu 

bentuk dari program kementerian agama bertujuan agar 

memberikan pelayanan satu pintu baik secara data maupun 

informasi. tujuan PTSP di MAN 1 Tanggamus dapat berfungsi 

untuk pengurusan berkas maupun perizinan, PTSP sendiri sudah 

banyak diterapkan dikantor-kantor besar dan kementerian, pada 

level pendidikan terutama pada wilayah kabupaten tanggamus 

sendiri belum banyak madrasah yang memiliki fasilitas PTSP 

maka dengan mewujudkan pelayanan yang maksimal dalam 

rangka meningkatkan kualitas pelayanan. Berdasarkan Penelitian   

pada tanggal 26 Februari 2024 MAN I Tanggamus dalam 

melaksanakan manajemen pelayanan dengan bertujuan 

mendekatkan kepada masyarakat mewujudkan proses pelayanan 

secara transparan, mudah, cepat, terarah dan mudah dalam 

memberikan akses secara luas kepada masyarakat dalam 

memperoleh layanan. tolak ukur atau standar yang dapat 

                                                             
19

 Kementerian Agama Republik Indonesia, “Peraturan Menteri 

Agama Republik Indonesia Nomor 65 Tahun 2016 Tentang Pelayanan 

Terpadu Pada Kementerian Agama,” 2016. 
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digunakan pada sebuah pelayanan publik yaitu berkaitan dengan 

keramahan yang diberikan oleh penyedian layanan dalam 

memberikan secara akurat dan cepat memberikan pelayanan yang 

baik, ramah dan sopan maka kualitas pelayanan yang efektif akan 

terlaksana dapat memudahkan masyarakat dalam proses 

pengurusan surat menyurat dilembaga pendidikan atau 

madrasah
20

. dan berdasarkan wawancara dengan Staff TU bagian 

PTSP Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) ini diharapkan 

nantinya dapat memberikan pelayanan yang dapat membantu 

masyarakat untuk mengakses informasi ataupun layanan yang ada 

di MAN 1 Tanggamus diantaranya:
21

 

1. Penerimaan Tamu  

2. Layanan Persuratan  

3. Layanan Izajah  

4. Layanan Kesiswaan 

5. Layanan perizinan melakukan pra/Penelitian . 

 Maka dengan adanya penerapan Pelayanan Terpatu Satu 

Pintu (PTSP) dapat mempercepat memberikan kontribusi terhadap 

pelayanan publik di sekolah yang dapat dilakukan secara 

Integritas dan Prima dalam mempercepat proses dan waktu 

pelayanan publik dimadrasah dengan adanya pelayanan publik ini 

diharapkan dapat mempermudah dalam memperoleh pelayanan 

yang cepat, mudah dan transparan. Berdasarkan latar belakang 

diatas maka penulis tertarik untuk melakukan Penelitian dengan 

judul “Implementasi Manajemen Pelayanan Publik Dalam 

Meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di 

MAN I Tanggamus.” 

 

 

 

 

                                                             
20

 Gunawan Susanto, “Wawancara Kepala Madrasah Aliyah Negeri 

1 Tanggamus,” 11 Oktober (2023). 
21

 Sari Rahmawati, “Wawancara Staff TU PTSP MAN 1 

Tanggamus,” 11 Oktober (2023). 
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C. Fokus dan SubFokus Penelitian  

1. Fokus Penelitian   

Berdasarkan latar belakang dan konteks masalah yang 

dijelaskan diatas maka untuk itu penulis memfokuskan 

Penelitian  pada “Implementasi Manajemen Pelayanan Publik 

Dalam Meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

di MAN I Tanggamus” 

 

2. Sub Fokus Penelitian  

Berdasarkan dari fokus tersebut maka sub fokus 

Penelitian yang akan penulis uraikan dari teori fungsi 

manajemen George R Terry, menjadi empat sub fokus 

Penelitian yaitu: 

1. Perencanaan  

2. Pengorganisasian  

3. Pelaksanaan  

4. Pengawasan 

D. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan fokus dan sub fokus Penelitian diatas maka 

penulis merumuskan masalah yang akan dikaji mengenai 

Implementasi manajemen pelayanan publik dalam meningkatkan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di MAN 1 Tanggamus 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana perencanaan pelayanan publik dalam 

meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di MAN 

1 Tanggamus? 

2. Bagaimana pengorganisasian pelayanan publik dalam 

meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di MAN 

1 Tanggamus? 

3. Bagaimana pelaksanaan pelayanan publik dalam 

meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di MAN 

1 Tanggamus? 

4. Bagaimana pengawasan pelayanan publik dalam 

meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di MAN 

1 Tanggamus? 
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E. Tujuan Penelitian  

 Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan 

Penelitian ini yaitu: 

1. Untuk menganalisis perencanaan pelayanan publik dalam 

meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di MAN 

1 Tanggamus. 

2. Untuk menganalisis pengorganisasian pelayanan publik dalam 

meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di MAN 

1 Tanggamus. 

3. Untuk menganalisis pelaksanaan pelayanan publik dalam 

meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di MAN 

1 Tanggamus. 

4. Untuk menganalisis pengawasan pelayanan publik dalam 

meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di MAN 

1 Tanggamus. 

F. Manfaat Penelitian  

 Manfaat atau hasil dari Penelitian ini dapat dilihat dari 

aspek Teoritis dan aspek Praktis sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis  

 Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memperkuat dan 

mendukung teori yang ada dan dapat bermanfaat untuk 

memberikan sumbangsi pemikiran dan menambah wawasan 

selain itu diharapkan dapat menjadi pedoman bagi penulis 

selanjutnya yang akan melakukan Penelitian yang relevan 

dengan Penelitian ini.  

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi madrasah, diharapkan dengan adanya Penelitian ini 

dapat mempertahankan, mengembangkan, dan 

meningkatkan sistem manajemen pelayanan yang lebih 

baik lagi melalui PTSP di MAN 1 Tanggamus  

b. Bagi pegawai Tata usaha administrasi madrasah, 

diharapkan dengan adanya Penelitian ini dapat menjadi 

acuan akan pentingnya pelayanan yang berjalan dengan 

efektif dan efesien disekolah khususnya penerapan PTSP 
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yang dapat mempercepat waktu dan proses pelayanan 

publik di MAN 1 Tanggamus . 

c. Bagi penulis, diharapkan hasil Penelitian ini dapat 

menjadi bahan kajian atau penunjang dalam 

pengembangan ilmu pengetahuan serta menambah 

wawasan terkait manajemen layanan publik pada 

pelayanan terpadu satu pintu (PTSP) 

d. Bagi Peneliti lain, dengan adanya Penelitian ini 

diharapkan nantinya dapat bermanfaat untuk dijadikan 

referensi tambahan ketika akan melakukan Penelitian  

yang sejenis pada masa yang akan mendatang. 

G. Kajian Penelitian  Terdahulu yang Relevan 

 Pada Penelitian  skripsi ini berdasarkan kajian dan telaah 

pustaka maka ditemukan lima Penelitian terdahulu yang relevan 

sebagai berikut: 

1. Vini Fitriani, Abdul Latif Samal dan Andri Lundeto, 

Penelitian pada tahun 2020 dengan judul “ Sistem Manajemen 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTPS) Dalam Meningkatkan 

Kinerja Aparatur Pelaksana Pendidikan Islam di Lingkungan 

Kementerian Agama Kabupaten Minahasa Utara” Journal of 

Islamic Education Policy, Dalam Jurnalnya bertujuan 

menganalisis Sistem Manajemen Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu (PTSP) untuk meningkatkan pada kinerja aparatur 

pelaksana pendidikan islam,  Penelitian ini dilakukan 

menggunakan yaitu pendekatan kualitatif deskriptif, 

Penelitian yang berlokasi di kementerian agama kabupaten 

minahasa utara, Penelitian ini menunjukan bahwa ada 

perbedaan kondisi dimana sebelumnya palayanan yang masih 

berbelit-belit, lambat, belum berfokus dan kaku. Sekarang 

menjadi lebih baik dengan adanya kebijakan terhadap standar 

pelayanan, kebijakan regulasi, dan budaya organisasi yang 

merupakan faktor pendukung terhadap Sistem Manajemen 
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Pelayanan Tepadu Satu Pintu ( PTSP) maka pelayanan lebih 

terfokus, transparan, cepat, dan lebih mudah.
22

 

 

2. Nuril Azizah Megananda dan Syakira Selma Karamy 

Penelitian pada tahun 2023 dengan judul “One Stop 

Integrated Service Management (PTSP) In Improving Service 

Quality” dalam jurnalnya Proceeding of International 

Conference on Education, Society and Humanity menjelaskan 

bahwa Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan 

memahami Manajemen Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada MIS At Taqwa 

Bondowoso, Penelitian ini menggunakan pendekatan 

Penelitian  kualitatif deskriptif dengan menggunakan metode 

observasi, wawancara dan dokumentasi analisis data dengan 

mengacu pada konsep Miles dan Huberman dengan 

menggunakan pengumpulan data, reduksi data, penyajian data 

dan penarikan kesimpulan. Hasil Penelitian  ini menunjukan 

bahwa Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan pada MIS At Taqwa 

Bondowoso meliputi proses perencanaan berupa pengadaan 

ruang lobi PTSP, analisis pengorganisasian personel, analisis 

dan pemenuhan sumber daya dukung, proses pelaksanaan 

pelayanan terpadu satu pintu (PTSP) yang terbagi dalam tujuh 

layanan yaitu: Layanan kepegawaian dan persuratan, layanan 

kesiswaan, layanan kurikulum, layanan penyelenggara 

madrasah, layanan keuangan, serta layanan administrasi 

umum, proses evaluasi dilakukan setiap tiga bulan sekali 

dalam bentuk rapat evaluasi yang dipimpin oleh kepala 

madrasah.
23

  

 

                                                             
22

 Vini Fitriani et al., “Dalam Meningkatkan Kinerja Aparatur 

Pelaksana Pendidikan Islam Di Lingkungan Kementerian Agama,” Journal 

of Islamic Education Policy 5, no. 2 (2020): 121–39. 
23

 Nuril Azizah Megananda et al., “One Stop Integrated Service 

Management ( PTSP ) In Improving Service Quality” 01, no. 01 (2023): 

1557–61. 
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3. Al Husain, Ayu Nur Arthiyyah Effendi, dan Meiah Nurma 

Novita Penelitian  pada tahun 2020 dengan judul “Rancangan 

Bangunan Model Sistem Informasi Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan Sekolah” 

dalam jurnalnya Proses pelayanan dibeberapa sekolah pada 

saat ini masih berjalan kurang efektif, dikarenakan adanya 

proses yang masih manual, seperti penggunaan buku besar 

untuk pengarsipan dan pencatatan data yang dikelola, hal ini 

membutuhkan waktu yang lama dan biaya yang besar, 

sehingga dirasa tidak efektif dan efisien. Untuk mengatasi 

permasalahan ini, dibutuhkan sistem yang terkomputerisasi 

sehingga bisa mengatasi permasalahan dan mampu membantu 

dalam mempercepat proses, selain itu dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan. Penelitian  ini mengusulkan rancangan 

sistem informasi pelayanan terpadu satu pintu secara otomatis 

menggunakan berbagai metode yang meliputi metode 

pengumpulan data melalui proses obeservasi dan wawancara, 

metode analisa yang saat ini maupun yang diharapkan 

menggunakan pieces untuk mengevaluasi kinerja dan metode 

rancangan menggunakan uml (unified modeling language) 

yang meliputi usecase diagram, squence diagram dan activity 

diagram sebagai alat untuk menggambarkan bahasa 

pemrograman berorientasi objek dan penggunaan mysql untuk 

pengelolaan database, yang pada akhirnya akan menghasilkan 

suatu sistem yang terintegrasi dengan baik. Sehingga 

Penelitian  ini mampu menigkatkan kualitas pelayanan.
24 

 

4. Al Amin, Penelitian  pada tahun 2022 dengan judul Jurnal 

“Efektivitas Pelayanan Publik Pendidikan melalui PTSP di 

MTS Negeri 4 Kota Surabaya” dengan menggunakan 

Manajemen Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) untuk 

merumuskan permasalahan mengetahui apa itu kualitas 

pelayanan Pendekatan teori Rachmat Sudrajat digunakan 

                                                             
24

 Al Husain et al., “Rancang Bangun Model Sistem” 6, no. 1 

(2020): 74–85. 
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untuk mengukur efektivitas kualitas pelayanan publik melalui 

PTSP Pada dimensi daya tanggap (Performance 

Responsiveness) Penelitian  ini menggunakan jenis Penelitian  

kualitatif dengan pendekatan Penelitian  kasus dengan lima 

informan observasi, wawancara, dan teknik pengumpulan 

informasi tertulis. Teknik analisis data menggunakan 

transkrip, pengkodean, pengelompokan, dan perbandingan. 

Berdasarkan riset kami, pelayanan prima Surabaya City Icon 

identik dengan kecepatan, kompetensi dan kehandalan. 

Manajemen PTSP in-house Manajemen PTSP-nya dengan 

alur instruksi langsung dan pelayanan prima. Berdasarkan 

hasil survei pengguna layanan manual dan digital berkualitas 

tinggi, 78% berpendapat bahwa layanan PTSP baik dalam 

mencapai indikator kualitas layanan dalam lima dimensi: 

visibilitas, keandalan, daya tanggap, keamanan, dan empati. 

Website MTsN 4 Kota Surabaya perlu adanya perbaikan agar 

menjadi lebih baik.
25 

 

5. Riki Firmansah, Aldri Frinaldi Penelitian  pada tahun 2023, 

dengan Judul Jurnal “ Impelentasi Inovasi Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu (PTSP) di MAN 1 Sungai Penuh” Penelitian  ini 

bertujuan untuk mengetahui bagaimana inovasi Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP) sedang dan akan diterapkan di 

MAN 1 Sungaipuh, PTSP merupakan sebuah inovasi dan 

kemajuan yang signifikan dalam bidang pelayanan publik 

Untuk melayani masyarakat dengan berkualitas Pelayanan 

publik, salah satu upaya yang perlu dilakukan adalah 

memberikan pelayanan yang berkualitas, mendalam dan 

terukur pelayanan publik di perencanaan dan pelaksanaan 

pelayanan dan tenaga kerja Penelitian  ini menggunakan 

metode deskriptif kualitatif, yaitu mendeskripsikan secara 

spesifik fenomena yang sebenarnya dengan memberikan 

                                                             
25

 AL AMIN, “Efektivitas Pelayanan Publik Pendidikan Melalui 

Ptsp Di Mts Negeri 4 Kota Surabaya,” JISP (Jurnal Inovasi Sektor Publik) 2, 

no. 3 (2023): 82–96. 
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penjelasan secara lengkap mengenai permasalahan yang 

diteliti dengan menggunakan data wawancara dan peristiwa. 

Hasil Penelitian  menunjukkan bahwa dengan penerapan Satu 

Pelayanan Terpadu Inovasi Pintu (PTSP) dalam pelayanan 

publik dan pelayanan yang diberikan di bidang pendidikan, 

membawa banyak kemudahan, dukungan dan pelayanan 

Pelayanan yang baik, ramah, sopan dan profesional di 

masyarakat merupakan bagian dari dua lembaga pelayanan 

PTSP sehingga penerapan inovasi pelayanan terpadu satu 

pintu dapat membantu terwujudnya tujuan pelayanan yang 

unggul.
26

 

Table 1.1 Perbandingan kajian Penelitian  terdahulu yang relevan 

No Nama, Tahun dan 

Judul 

Persamaan Perbedaan 

 

 1. Vini fitriani, Abdul 

latif samal dan Andri 

lundeto, pada tahun 

2020 dengan judul “ 

Sistem Manajemen 

Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu (PTSP) 

dalam meningkatkan 

kinerja aparatur 

pelaksanan 

pendidikan islam 

dilingkungan 

kementerian agama 

kabupaten minahasa 

utara”  

Penelitian  ini 

sama- sama 

menganalisis 

tentang Pelayanan 

Terpadu Satu 

Pintu (PTSP) dan 

berfokus kepada 

pelayanan yang 

diberikan, Metode 

Penelitian yang 

digunakan adalah 

metode kualitatif 

menggunakana 

teknik 

pengumpulan data 

yaitu observasi, 

wawancara dan 

Perbedaaan pada 

Penelitian ini 

terletak pada lokasi 

Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu (PTSP) 

yang digunakan 

sebagai lokasi 

Penelitian dan 

Penelitian ini 

dilakukan di 

kementerian agama, 

sedangkan penulis 

akan melakukan 

Penelitian yang 

dilakukan dilembaga 

pendidikan. 

 

                                                             
26

 Mozaik Desa, Pematang Serai, and Langkat Perspektif, 

“Nusantara : Jurnal Ilmu Pengetahuan Sosial  ْْ Perpajakan,” Nusantara: 

Jurnal Ilmu Pengetahuan Sosial 9, no. 4 (2022): 1483–90. 
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No Nama, Tahun dan 

Judul 

Persamaan Perbedaan 

 

dokumentasi.  

 

 2. Nuril Azizah 

Megananda dan 

Syakira Selma 

Karamy, pada tahun 

2023 dengan judul 

“One Stop Integrated 

Service Management 

(PTSP) In Improving 

Service Quality” 

Penelitian  ini 

dilakukan dengan 

menggunakan 

pendekatan 

Penelitian  

kualitatif 

deskriptif dengan 

menggunakan 

metode observasi, 

wawancara dan 

dokumentasi 

analisis data 

dengan 

menggunakan 

pengumpulan 

data, reduksi data, 

penyajian data 

dan penarikan 

kesimpulan.  

Perbedaan Penelitian  

ini menggunakan 

konsep atau teori 

Miles dan Huberman 

meliputi perencanaan, 

pengorganisasa, 

pelaksanaan dalam 

meningkatkan 

kualitas pelayanan 

pada MIS At Taqwa 

Bandowoso, 

sedangkan Penelitian  

ini penulis akan 

menggunakan konsep 

Teori Georgy R Terry 

yaitu fungsi 

manajemen meliputi 

Perencanaan, 

Pengorganisasian, 

Pelaksanaan dan 

Pengawasan 

3. Al Husain, Ayu Nur 

Arthiyyah Effendi, 

dan Meiah Nurma 

Novita Penelitian  

pada tahun 2020 

dengan judul 

“Rancangan 

bangunan model 

sistem informasi 

pelayanan terpadu 

satu pintu untuk 

Persamaan 

Penelitian  ini 

terletak pada 

pelayanan terpadu 

satu pintu dalam 

meningkatkan 

kualitas 

pelayanan dan 

metode Penelitian  

yang digunakan 

yaitu 

Penelitian  ini 

membahas tentang 

rancangan model 

bangunan pada sistem 

informasi pelayanan 

terpadu satu pintu 

atau rancangan sistem 

informasi manajemen 

perbedaan Penelitian  

ini mengenai 

manajemen pelayanan 
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No Nama, Tahun dan 

Judul 

Persamaan Perbedaan 

 

meningkatkan 

kualitas pelayanan 

sekolah” 

menggunakan 

metode Penelitian  

kualitatif.   

publik pada 

pelayanan terpadu 

satu pintu. 

4 Al Amin, Penelitian  

pada tahun 2022 

dengan judul Jurnal 

“Efektivitas 

Pelayanan Publik 

Pendidikan melalui 

PTSP di MTS 

Negeri 4 Kota 

Surabaya” 

Persamaan 

Penelitian  ini 

terletak pada jenis 

Penelitian yang 

dilakukan yaitu 

menggunakan 

metode kualitatif 

dengan 

melakukan 

pengumpulan data 

obsevasi, 

wawancara dan 

dokumentasi 

Perbedaan Penelitian  

ini dilakukan di MTS 

N 4 Kota Surabaya 

dimana kualitas 

pelayanan Pendekatan 

teori Rachmat 

Sudrajat  pada 

efektivitas kualitas 

pelayanan publik 

melalui PTSP pada 

dimensi daya tanggap 

(Performance Respon

siveness) sedangkan 

Penelitian ini 

dilakukan di MAN 1 

Tanggamus dengan 

menggunakan 

pendekatan teori 

George R Terry untuk 

melihap bagaimana 

manajemen pelayanan 

publik dalam 

meningkatkan 

kualitas Pelayananan 

Terpadu Satu Pintu 

(PTSP) 

5. Riki Firmansah, Aldri 

Frinaldi Penelitian 

pada tahun 2023, 

dengan Judul “ 

Impelentasi Inovasi 

Persamaan 

Penelitian ini 

menggunakan 

metode deskriptif 

kualitatif, yaitu 

Perbedaan Penelitian 

ini terletak pada 

impelementasi 

inovasi Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu 
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No Nama, Tahun dan 

Judul 

Persamaan Perbedaan 

 

Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu (PTSP) di 

MAN 1 Sungai 

Penuh”  

mendeskripsikan 

secara spesifik 

fenomena yang 

sebenarnya 

dengan 

memberikan 

penjelasan secara 

lengkap mengenai 

permasalahan 

yang diteliti 

dengan 

menggunakan 

data wawancara . 

(PTSP) di MAN 1 

Sungai Penuh” dan 

perbedaan ini terletak 

pada lokasi yang akan 

diteliti  sedangkan 

penulis akan 

melakukan Penelitian 

mengenai 

Impelementasi 

Manajemen 

Pelayanan Publik 

(PTSP) dalam 

meningkat Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu di 

MAN 1 Tanggamus  

 

 Berdasarkan perbedaan dan persamaan Penelitian  

terdahulu tersebut maka penulis meyakini tema Penelitian  yang 

diangkat mengenai Implementasi Manajemen Pelayanan Publik 

dalam meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di 

MAN 1 Tanggamus terhindar dari pelanggaran terhadap 

ketentuan plagiarisme, maka yang menjadi persamaan dalam 

Penelitian ini yaitu metode yang menggunakan pendekatan 

kualitatif yakni menggunakan proses pengumpulan data melalui 

wawancara, observasi dan dokumentasi, Sedangkan yang 

menjadi perbedaan terletak pada lokasi yang digunakan dan hasil 

temuan yaitu dimana MAN 1 Tanggamus dalam menerapkan 

layanan pada sistem manajemen pelayanan PTSP terlihat bahwa 

kondisi pelayanan yang sudah terfokuskan menjadi lebih terarah, 

cepat, dan transparan. 
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H. Metode Penelitian  

1. Pendekatan dan Jenis Penelitian  

Metode Penelitian kualitatif adalah metode Penelitian 

yang berlandaskan pada filsafat postpositivisme, digunakan 

untuk meneliti pada kondisi objek yang alamiah dimana 

penulis adalah sebagai instrumen kunci teknik pengumpulan 

data dilakukan secara triangulasi (gabungan observasi, 

wawancara, dan dokumentasi) data yang diperoleh cendrung 

kualitatif yang bersifat memahami makna, keunikan, 

fenomena dan menemukan hipotesis.
27

 Penelitian kualitatif 

lebih bersifat deskriptif data yang terkumpul berbentuk kata-

kata atau gambar, sehingga tidak menekankan pada angka. 

Data yang terkumpul setelah dianalisis selanjutnya 

dideskripsika untuk menggambarkan data yang ada 

dilapangan berdasarkan peristiwa atau fenomena yang ada 

pada tempat Penelitian .
28

 

Pendekatan yang penulis gunakan dalam melakukan 

proses Penelitian ini adalah pendekatan kualitatif bersifat 

deskriptif yang digunakan untuk melihat kondisi objek yang 

dilakukan secara ilmiah dimana penulis adalah sebagai 

instrument kunci Tujuan utama Penelitian ini yaitu 

menganalisis Implementasi Manajemen Pelayanan Publik 

dalam meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di 

MAN I Tanggamus untuk mengetahui tentang penerapan 

PTSP dalam meningkatkan pelayanan publik untuk 

mempercepat waktu dan proses pelayanan. 

Alasan menggunakan Penelitian metode kualitatif adalah 

untuk memudahkan penulis terhadap masalah-masalah yang 

akan diteliti, dengan demikian penulis akan lebih kreatif 

dalam mengumpulkan data-data lapangan untuk memecahkan 

permasalahan yang ada dan melakukan pengembangan 

                                                             
27

 Sugiyono, “Metode Penelitian Kualitatif” (Bandung: Alfabeta, 

2022), 9. 
28

 Sugiyono, “Metode Penelitian Kualitatif” (Bandung: Alfabeta, 

2022), 7. 
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terhadap hasil Penelitian untuk mendukung data-data yang 

diperoleh dari lokasi Penelitian . 

 

2. Tempat Penelitian  

Penelitian ini dilakukan di MAN I Tanggamus, yang 

berlokasi di Desa Kota Batu, Jl. Ir. H. Juanda No.11 

Kecamatan Kotaagung Pusat, Kabupaten Tanggamus, 

Provinsi Lampung, Adapun alasan penulis memilih lokasi 

Penelitian ini dikarenakan pelaksanaan manajemen pelayanan 

publik dalam meningkatkan pelayanan terpadu satu pintu 

(PTSP) melalui pelayanan yang cepat, efesien, ramah, inovatif 

dan akuntabel dan memberikan akses secara luas kepada 

masyarakat dalam memperoleh layanan. PTSP di MAN 1 

Tanggamus diresmikan  pada 28 Oktober 2021 dan 

diresmikan oleh Kanwil Kementerian Agama Provinsi 

Lampung. 

 

3. Sumber Data Penelitian  

Menurut Suharsimi Arikunto sumber data dalam 

Penelitian adalah subyek dari mana data tersebut diperoleh 

oleh penulis maka, sumber data yang dibutuhkan dalam 

Penelitian ini terbagi menjadi dua yaitu:
29

 

a. Sumber Data Primer 

Data primer adalah proses pengumpulan data secara 

langsung diperoleh dari sumber pertama tempat Penelitian 

dan data diberikan kepada pengumpul data.
30

 data primer 

yaitu data yang diambil secara langsung dan diperoleh 

dari tempat Penelitian sebagai sumber informasi, sumber 

data yang didapatkan penulis sebagai data utama dalam 

menjawab rumusan Penelitian , maka informan Penelitian 

adalah Kepala Madrasah, Kepala Tata Usaha dan Staff 

TU bagian PTSP MAN 1 Tanggamus. 

                                                             
29

 Suharsimi Arikunto, “Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan 

Praktik” (Jakarta: Rineka Cipta, 2011), 107. 
30

 Sugiyono, “Metode Penelitian Kualitatif” (Bandung: Alfabeta, 

2022), 104. 
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b. Sumber Data Sekunder 

Data Sekunder adalah data yang diperoleh dari 

sumber secara tidak langsung, bisa berupa dokumenntasi 

dan arsip-arsip resmi. Data sekunder dalam Penelitian ini 

merupakan sumber data yang diperoleh penulis dari kajian 

artikel, jurnal, buku-buku yang ditulis oleh para ahli dan 

literature yang relevan  berhubungan dengan Penelitian ini 

dan kajian pustaka dari Penelitian terdahulu, data yang 

dibutuhkan adalah mengenai tentang Manajemen 

Pelayanan Publik dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

(PTSP) 

 

4. Prosedur Pengumpulan Data 

Prosedur pengumpulan data untuk mengetahui 

Implementasi manajemen pelayanan publik dalam 

meningkatkan pelayanan terpadu satu pintu (PTSP) di MAN I 

Tanggamus, yang dibutuhkan penulis yaitu cara seerta alat 

pengumpulan data. Prosedur pengumpulan data yang 

digunakan dalam Penelitian ini antara lain : 

 

a. Observasi 

Observasi adalah kegiatan mengumpulkan informasi 

yang dilakukan secara langsung ke lokasi yang akan 

diteliti. Observasi adalah teknik dalam pengumpulan data 

dengan menggunakan karakteristik yang bertujuan untuk 

mendapatkan informasi dan fenomena yang akan diteliti, 

Teknik pengumpulan data observasi bertujuan untuk 

mempelajari gejala- gejala yang diteliti dengan melakukan 

pencatatan yang sistematis dan pengamatan.
31

 Menurut 

Sugiyono terdapat dua jenis observasi yakni: 

1) Observasi Partisipan  

 observasi partisipan merupakan penulis yang terlibat 

pada kegiatan sehari-hari dimana orang yang sedang 

                                                             
31

 Sugiyono, “Metode Penelitian Kualitatif” (Bandung: Alfabeta, 

2022), 106. 
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diamati atau yang digunakan sebagai sumber data 

Penelitian Sambil melakukan pengamatan, penulis 

ikut melakukan apa yang dikerjakan oleh sumber 

data. 

2) Observasi Non-PartisipanObservasi non-partisipan 

merupakan penulis dimana tidak terlibat dan hanya 

sebagai pengamat independen.
32

 

  

Dalam Penelitian ini penulis menggunakan jenis observasi 

non-partisipasi dalam hal ini penulis datang ditempat kegiatan 

yang akan diamati, tetapi tidak ikut terlibat dalam kegiatan 

tersebut penulis hanyan sebagai pengamat independen. 

Observasi ini dilakukan untuk melakukan pengamatan 

terhadap objek yang akan diteliti guna memperoleh data 

mengenai bagaimana Impelemetasi manajemen pelayanan 

publik dalam menigkatkan pelayanan terpadu satu pintu 

(PTSP) di MAN I Tanggamus, metode observasi sangat 

diperlukan untuk melakukan pengamatan terhadap objek atau 

fokus Penelitian yang diamati. 

 

b. Wawancara 

Wawancara merupakan suatu metode pengumpulan 

data yang mencakup komunikasi langsung antara penulis 

dan subjek Penelitian untuk mencapai tujuan Penelitian 

Wawancara biasanya mencakup tanya jawab komunikasi 

secara langsung antara penanya dan orang yang di 

wawancarai, wawancara adalah suatu dialog dengan 

tujuan tertentu yang dilakukan antara dua pihak, yaitu 

pewawancara yang mengajukan pertanyaan dan orang 

yang diwawancarai sebagai pemberi informasi.
33

 

                                                             
32

 Prof.Dr Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan 

R&D, ed. Dr.Ir Sutopo, 2nd ed. (Bandung: Alfabeta, 2021). 
33

 Lexy J Moleong, “Metode Penelitian Kualitatif” (Bandung: 

Remaja Rosdakarya, 2018), 135. 
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Pengumpulan data dengan wawancara terbagi menjadi 

tiga macam yaitu wawancara terstruktur, semistruktur 

dan tidak terstruktur.34 

 

1) Wawancara Terstruktur (Structured Interview) 

Wawancara terstruktur digunakan sebagai teknik 

pengumpulan data dalam memperoleh informasi yang 

akan diperoleh, dalam melakukan wawancara 

pengumpul data telah menyiapkan instrument 

Penelitian berupa pertanyaan-pertanyaan tertulis dan 

alternatifnya jawaban pun telah disiapkan. Dengan 

menggunakan wawancara terstruktur ini setiap 

responden diberi pertanyaan yang sama dan 

pengumpul data mencatatnya dengan wawancara 

terstruktur ini pula pengumpul data menggunakan 

beberapa pewawancara sebagai pengumpul data.  

2) Wawancara Semiterstruktur (Semistructure Interview) 

Jenis wawancara ini termasuk kedalam kategori 

in-depth interview dimana dalam pelaksanaannya 

lebih bebas bila dibandingkan dengan wawancara 

terstruktur, tujuan dari wawancara jenis ini untuk 

menentukan permasalahan secara lebih terbuka 

dimana pihak yang diwawancarai diminta pendapat 

dan ide-ide dalam melakukan wawancara penulis 

perlu mendengarkan secara teliti dan mencatat apa 

yang dikemukakan oleh informan. 

3) Wawancara tak Berstruktur (Unstructured Interview) 

Wawancara tidak terstruktur adalah wawancara 

yang bebas dimana penulis tidak menggunakan 

pedoman wawancara yang telah tersusun secara 

sistematis dan lengkap untuk pengumpulan datanya, 

pedoman wawancara yang digunakan hanya berupa 

garis-garis besar permasalahan yang akan ditanyaka 
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dalam wawancara tidak terstruktur ini penulis belum 

mengetahui secara pasti data apa yang diperoleh 

sehingga penulis lebih banyak mendengarkan apa 

yang diceritakan oleh responden. 

Maka dalam Penelitian ini penulis menggunakan jenis 

wawancara tak berstruktur yaitu wawancara yang bebas 

dimana penulis tidak menggunakan pedoman wawancara 

yang telah tersusun secara sistematis dan lengkap dalam 

pengumpulan datanya pedoman wawancara yang 

digunakan berupa garis- garis permasalahan yang akan 

digunakakan dimana penulis dan informan saling 

merespon informasi untuk mendapatkan informasi yang 

dilakukan secara mendalam. Wawancara ini dilakukan 

untuk memperoleh sumber data dan informasi mengenai 

keadaan sekolah, dimana wawancara yang dilakukan 

penulis merupakan wawancara tidak terstruktur dengan 

melakukan Tanya jawab secara langsung kepada Kepala 

sekolah, Kepala Tata Usaha  dan Staff Tata Usaha bidang 

PTSP, Metode wawancara Penelitian ini dilakukan untuk 

memperoleh data melalui pertanyaan tentang 

Implementasi Manajemen Pelayanan Publik dalam 

Meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu di MAN 1 

Tanggamus. 

Table 1.2 Daftar Informan wawancara 

Informan Bentuk data Tujuan 

Kepala 

Madrasah, 

Kepala TU 

dan Staff TU 

bagian PTSP  

a. Profil 

madrasah  

b. Data 

mengenai  

Manajemen 

pelayanan 

publik pada 

Pelayanan 

Terpadu 

Satu Pintu 

Untuk mengetahui: 

a. sejarah, visi misi madrasah 

dan struktur organisasi MAN 

1 Tanggamus  

b. Perencanaan pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

di MAN 1 Tanggamus. 

c. Pelaksanaan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

di MAN 1 Tanggamus 
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(PTSP)  

(wawancar

an) 

d. Pengorganisasian Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

e. Pengawasan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

di MAN 1 Tanggamus  

 

 

 

c. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah suatu catatan atau hasil 

pencapaian seseorang yang berkaitan dengan suatu 

keberhasilan dokumentasi itu sendiri dapat berupa teks, 

foto atau gambar dan  karya monumental seseorang.
35

 

Dokumen yang berbentuk tulisan misalnya catatan harian, 

sejarah kehidupan (life histories), biografi dan peraturan 

kebijakan. Dokumen yang berbentuk gambar misalnya 

foto atau gambar dan sketsa dokumen merupakan 

pelengkap dari pengguna metode observasi dan 

wawancara dalam Penelitian kualitatif.
36

 

Dokumentasi ini digunakan untuk memperoleh data 

mengenai fasilitas yang dimiliki madrasah untuk proses 

pelaksanaan pelayanan yang berkaitan dengan PTSP yang 

ada di MAN 1 Tanggamus adapun data-data yang 

diperoleh yaitu, Sejarah berdirinya MAN 1 Tanggamus, 

dokumen profil, visi dan misi Madrasah, Daftra guru dan 

pegawai, daftar peserta didik serta sarana prasarana dan 

dokumentasi kegiatan layanan administrasi PTSP. 

 

5. Prosedur Analisis Data 

Analisis data adalah proses mempelajari dan 

mengorganisasikan data secara sistematis yang diperoleh dari 

wawancara, catatan lapangan, dan dokumen dengan 

                                                             
35

 Muri Yusuf, “Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif & 

Penelitian Gabungan” (Jakarta: Kencana, 2017), 77. 
36

 Sugiyono, “Metode Penelitian Kualitatif” (Bandung: Alfabeta, 

2022), 124. 



29 
 

 
 

menyusun data ke dalam kategori-kategori, memecahnya 

menjadi unit-unit. mencari dan mengatur ke dalam pola, 

memilih mana yang penting untuk diteliti dan membuat 

kesimpulan sehingga dapat mudah dipahami oleh diri sendiri 

maupun orang lain.
37

 

Menurut Miles dan Huberman yang dikutip Sugiyono 

dalam bukunya Metode Penulisam Kualitatif, menjelaskan 

bahwa aktivitas dalam melakukan analisis data kualitatif dapat 

dilakukan secara interaktif dan berjalan secara terus menerus 

sehingga datanya sudah jenuh terdapat tiga prosedur yang 

dapat dilakukan untuk menganalisis data, langkah-langkah 

yang dapat diterapkan yaitu:
38

 

a. Reduksi data (Reduction data) 

Reduksi data merupakan salah satu bentuk proses 

meringkas data yang bertujusn untuk memusatkan, 

menyortir, dan memilih data untuk memudahkan penulis 

dalam pengumpulan data selanjutnya.
39

 Pada proses 

pengumpulan data ini penulis mengumpulkan data sesuai 

dengan apa yang diperlukan yaitu dengan melihat proses 

penerapan manajemen pelayanan publik dalam 

meningkatkan pelayanan terpadu satu pintu (PTSP) di 

MAN I Tanggamus, data yang dikumpulkan dengan 

melalui wawancara, observasi dan dokumentasi. 

Kemudian membuat catatan data atau rangkuman yang 

berfokus pada aspek-aspek permasalahan Penelitian . 

b. Penyajian data (Display data) 

Penyajian data pada Penelitian kualitatif dapat 

dilakukan dengan teks bersifat naratif pemyajian data 

dapat ditampilkan dalam bentuk uraian singkat, bagan, 

hubungan antar kategori dan sejenisnya. Penyajian data 
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kualitatif teks yang bersifat naratif merupakan hal  yang 

paling sering digunakan.
40

 

Maka Penelitian ini penyajian data menggunakan teks 

naratif dimana teks yang memiliki sifat penyusunan kata 

yang bersifat terstruktur sehingga dapat mudah dipahami 

oleh pembaca khususnya penulis. 

 

 

c. Verifikasi dan penarikan kesimpulan 

Verifikasi atau penarikan kesimpulan dalam 

Penelitian kualitatif adalah untuk menjawab rumusan 

masalah yang dirumuskan sejak awal akan tetapi mungkin 

juga dapat diubah sewaktu-waktu, karena dalam 

Penelitian kualitatif dapat bersifat sementara bahkan akan 

berkembang setelah Penelitian berada di lapangan.
41

 Maka 

dengan demikian penulis dapat memperoleh data yang 

jelas, nyata, akurat dan barulah nantinya dapat 

diverifikasi. 

Berdasarkan uraian penjelasan ketiga kegiatan yang 

dilakukan penulis, maka penulis menyimpulkan bahwa 

verifikasi dan penarikan kesimpulan merupakan suatu 

proses analisis data yang telah dikumpulkan dan nantinya 

dapat untuk mudah dalam memahaminya. 

 

6. Uji keabsahan data  

 Pada Penelitian ini keabsahan data diperoleh dengan 

melakukan uji kredebilitas dengan tingkat kepercayaan suatu 

proses dan hasil Penelitian dan uji konfirmabiliti merupakan 

apakah hasil Penelitian dapat dibuktikan kebenarannya dan 

hasil sesuai dengan data yang dikumpulkan dan tercantum 

dalam catatan lapangan, kedua uji tersebut dapat 

menggunakan teknik sebagai berikut: 
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a. Triangulasi 

 Pada teknik pengumpulan data triangulasi diartikan 

sebagai teknik menggabungkan data dari berbagai teknik 

pengumpulan data dan sumber data yang ada, triangulasi 

merupakan suatu teknik untuk menentukan keabsahan 

data dan mengumpulkan data tersebut untuk 

memverifikasi yaitu untuk mengecek kredebilitas data 

dengan menggunakan berbagai teknik pengumpulan data 

dari berbagai sumber data terdapat tiga triangulasi dalam 

pengelolaan data meliputi triangulasi sumber, triangulasi 

teknik dan triangulasi waktu.
42

 

1) Triangulasi sumber 

 Triangulasi sumber merupakan pengecekan 

data yang dilakukan untuk menguji keabsahan data 

dari beberapa sumber yang digunakan dalam 

melakukan pengujian kredibilitas data yang diperolah, 

triangulasi sumber berarti untuk mendapatkan data 

dari berbagai sumber yang berbeda-beda. 

2) Triangulasi teknik 

 Teknik triangulasi, dapat dilakukan untuk 

memeriksa keandalan, melibatkan verifikasi data 

menggunakan sumber dengan teknik pengelolaan 

berbeda yang sesuai. Misalnya data diperoleh dari 

wawancara dengan kepala sekolah, kemudian 

diverifikasi melalui wawancara dengan guru dan 

wawancara dengan masyarakat umum. Apabila pada 

uji reliabilitas data yang ketiga memberikan hasil 

yang berbeda, maka penulis akan melanjutkan dengan 

pembahasan lebih lanjut mengenai sumber data yang 

relevan, sekedar untuk memastikan data mana yang 

dianggap akurat. hal itu yang dikatakan sumbernya, 

semua benar, mungkin hanya karena sudut 

pandangnya saja yang berbeda. 
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3) Triangulasi waktu 

 Waktu dapat berpengaruh terhadap 

kreadibilitas data, maka dalam rangka menguji 

kreadibilitas data dapat dilakukan dengan cara 

pengecekan melalui observasi, wawancara, dan teknik 

laindalam situasi atau waktu yang berbeda. jika hasil 

data yang didapatkan berbeda dapat dilakukan 

berulang-ulang untuk mendapatkan data yang sama.
43

 

Dari ketiga Triangulasi diatas maka dalam 

Penelitian ini penulis menggunakan Triangulasi sumber 

untuk mengkaji atau menguji keabsahan data untuk 

melihat secara langsung bagaimana implementasi 

manajemen pelayanan publik pada pelayanan terpadu satu 

pintu atau PTSP, serta dalam penulisn ini sumber data 

yang dilakukan penulis yaitu dengan cara mengecek data 

yang diperoleh dari hasil wawancara kepada informan 

mengenai Implementasi Manajemen Pelayanan Publik 

dalam Meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

(PTSP) di MAN 1 Tanggamus. 

 

I. Sistematika Pembahasan 

 Sistematika pembahasan merupakan struktur atau urutan 

pembahasan pada Penelitian yang akan dilakukan sehingga dapat 

diketahui logika penyusunan dan koherensi antara satu bagian dan 

bagian lain (bab I sampai bab V) adapun sistematika pembahasan 

dalam skripsi ini mencakup lima bagian sebagai berikut: 

1. Bab I Pendahuluan 

 Bab ini berisi tentang penegasan judul, latar belakang 

masalah, fokus dan sub fokus Penelitian , rumusan masalah, 

tujuan Penelitian , manfaat Penelitian , kajian Penelitian 

terdahulu yang relevan, metode Penelitian dan sistematika 

pembahasan 

2. Bab II Landasan Teori  
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 Dalam bab ini berisi beberapa landasan teoritis yang 

diperoleh dari berbagai referensi yang menjelaskan tentang 

manajemen pelayanan publik pada Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu (PTSP). 

3. Bab III Deskripsi Objek Penelitian  

 Pada bab ini meliputi uraian tentang gambaran umum 

objek Penelitian yang didalamnya terdapat sejarah berdirinya 

MAN 1 Tanggamus, profil sekolah, letak geografis sekolah, 

visi, misi madrasah, struktur organisasi, data guru, tenaga 

kependidikan, data peserta didik, dan data sarana prasarana 

dan penyajian fakta dan data Penelitian . 

4. Bab IV Analisis Penelitian  

 Pada bab ini, penulis memaparkan mengenai analisis data 

Penelitian , analisis data Penelitian ini berisi tentang hasil 

wawancara dengan kepala madrasah, kepala staf TU, dan staf 

TU bagian PTSP, dan menyajikan data sesuai dengan 

pertanyaan yang telah diajukan dan temuan yang telah 

ditemukan oleh penulis. 

5. Bab V Penutup 

 Pada bab terakhir memuat tentang kesimpulan dan 

rekomendasi, kesimpulan menyajikan secara singkat dan 

padat seluruh Penelitian kesimpulan diperoleh berdasarkan 

hasil analisis yang telah di uraikan pada bab sebelumya. 
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BAB II  

LANDASAN TEORI 

 

A. Manajemen Pelayanan Publik  

1. Pengertian Manajemen Pelayanan Publik  

 Manajemen berasal dari kata “ Manage” atau 

mengatur, Manajemen adalah proses mengatur sesuatu, 

yang dapat dilakukan sekelompok orang atau organisasi 

dalam mencapai suatu tujuan organisasi melalui kerja 

sama dan memanfaatkan sumber daya yang ada. Secara 

Etimologi Manajemen diambil dari bahasa prancis kuno 

yaitu “Management” diartikan sebagai proses mengatur 

dan melaksanakan, tujuan yang diharapkan.
44

 

 George R. Terry dalam Amirullah menjelaskan 

manajemen merupakan suatu proses khas yang terdiri dari 

tindakan-tindakan perencanaan, pengorganisasian, 

pelaksanaan, dan pengawasan yang dilakukan untuk 

menentukan dan mencapai sasaran yang telah ditentukan 

melalui pemanfaatan sumberdaya manusia dan 

sumberdaya lainnya.
45

 

 Robbins dan Coulter dalam Taufiqurokhman 

mendefinisikan manajemen merupakan sebuah proses 

pengintegrasian dan pengkoordinasian terhadap 

efektivitas pekerjaan agar dapat diselesaikan secara efektif 

dan efesien yang dapat dilakukan melalui dua orang selain 

itu Ricky W Griffin Mendefinisikan Manajemen 

merupakan proses perencanaan, pengkoordinasian, 

pengontrolan, dan pengorganisasian sumber daya dalam 

mencapai sasaran yang efektif dan efesien, efektif 

                                                             
44

 Fauziyah Lamaya Burhanudin Gesi, Rahmat Laan, “Manajemen 

Dan Eksekutif,” Jurnal Manajemen 3, no. 2 (2019): 51–66. 
45

 Amirullah, “Pengangtar Manajemen” (Jakarta: Mitra Wacana 

Media, 2015), 4. 



35 
 

 
 

bertujuan untuk mencapai sasaran yakni perencanaan, 

sedangkan efesiensi merupakan tugas yang dapat 

dilaksanakan secara terorganisir, manajemen tidak 

memiliki defenisi yang begitu luas dan diterima secara 

universal menurut Marry Parker Follet pada buku Teori 

Perkembangan Manajemen Pelayanan Publik adalah seni 

pekerjaan yang dapat diselesaikan melalui orang lain 

bahwa seorang manajer dapat memberikan pengarahan 

pengaturan untuk mencapai tujuan organisasi.
46

  

Manajemen pelayanan adalah proses penerapan 

ilmu pengetahuan dan seni untuk merencanakan, 

melaksanakan, mengkoordinasikan dan melaksanakan 

kegiatan pelayanan untuk mencapai tujuan pelayanan 

Manajemen pelayanan publik sangat penting dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik dengan memberikan 

pelayanan prima kepada masyarakat, menunjukkan 

kewajiban pegawai negeri sebagai pelayan publik, 

sehingga menjunjung tinggi prinsip-prinsip pelayanan 

publik khususnya transparansi, akuntabilitas, partisipasi. , 

mempunyai persamaan antara keseimbangan hak dan 

kewajiban.
47

 

Menurut Tunggal Prasodjo Manajemen pelayanan 

publik adalah suatu upaya mengelola berbagai aspek pada 

manajemen dalam proses mempersiapkan, menyediakan 

atau menyerahkan, barang dan jasa kepada masyarakat, 

dan suatu proses fungsi manajemen yaitu perencanaan, 

pelaksanaan, pengawasa, pengorganisasian dan 

pengimplementasian serta mengarahkan atau 

mengkoordinasikan penyelesaian aktivitas-aktivitas 

pelayanan publik agar tercapainya tujuan-tujuan 

pelayanan publik. Manajemen pelayanan publik 
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merupakan manajemen yang proses kegiatan diarahkan 

secara khusus pada terselenggaranya pelayanan guna 

memenuhi kepentingan umum atau kepentingan 

perseorangan, melalui cara-cara yang tepat dan 

memuaskan pihak yang dilayani selain dapat berjalan 

dengan baik, manajemen pelayanan publik harus dapat 

mencapai sasaran atau tujuan yang telah ditetapkan.
48

 

 

Maka Manajemen pelayanan publik bertujuan untuk 

meningkatkan efisiensi, efektivitas, dan kualitas layanan 

dalam memastikan transparansi, partisipasi masyarakat, 

dan akuntabilitas dalam proses pengambilan keputusan 

dan penyediaan layanan manajemem yang baik akan 

berpengaruh terhadap hasil dan pencapaian tujuan 

pendidikan. Manajemen merupakan suatu proses yang 

terdiri dari perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan 

dan pengawasan. 

Fungsi-fungsi manajemen menurut George R. Terry  

       (1964) yaitu
49

: 

1. Planning (Perencanaan)  

2. Organizing (Pengorganisasian)  

3. Actuating (Pelaksanaan)  

4. Controlling (Pengawasan) 

 

 Fungsi- fungsi manajemen meliputi perencanaan, 

pengorganisasian, pengarahan, dan pengendalian antara 

lain:
50

 

1. Planning (Perencanaan)  
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 George R Terry, menerangkan Perencanaan 

adalah menentukan kegiatan yang perlu dikerjakan 

untuk mencapai tujuan yang sudah ditetapkan, dalam 

dunia pendidikan perencanaan adalah yang harus 

dilaksanakan dan dibuat untuk mencapai tujuan 

lembaga yang dapat dilaksankan secara efektif dan 

efesien.
51

 

Perencanaan didefinisikan sebagai "tujuan 

spesifik yang mencakup satu periode yang telah 

direncanakan" oleh Robbins dan Coulter Perencanaan 

memungkinkan manajer untuk mendefinisikan dengan 

jelas tindakan yang ingin mereka ikuti untuk 

memindahkan berbagai jenis unit kerja dan organisasi 

dari mana mereka berada ke tempat yang mereka 

inginkan.
52

 

Fungsi Perencanaan dianggap sebagai suatu 

proses upaya menggunakan sumber daya manusia 

yang ada untuk mencapai tujuan, perencanaan 

merupakan fungsi paling mendasar dan awal yang 

harus dilaksanakan untuk melaksanakan berbagai 

kegiatan guna mencapai tujuan Aktivitas utama, 

fungsi perencanaan mencakup penetapan tujuan dan 

sasaran pengembangan strategi untuk mencapai 

tujuan, mengidentifikasi sumber daya yang 

diperlukan, dan menetapkan standar keberhasilan 

untuk tercapainya target. Pada fungsi perencanaan ini 

terdiri dari beberapa proses antara lain: 

a. Menentukan tujuan  

b. Menetapkan strategi untuk mencapai tujuan  
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c. Mengembangkan rencana dalam mengintegrasi 

dan mengkoordinasikan kegiatan.
53

 

Maka Fungsi-fungsi dari manajemen harus 

mencerminkan nilai-nilai islami yang bersumber pada 

Al- Qur’an dan Hadits dalam hal perencanaan Al-

Qur’an mengajarkan kepada manusia yang terdapat 

pada firman Allah Swt: 

ٌْهَ اٰمَىىُا اسْمَعُىْا وَاسْجُذُوْا وَاعْبذُُوْا سَبَّنُمْ وَافْعَلىُا ي اٌَُّهَا الَّزِ ْٓ ْٰ

ٍْشَ لَعَلَّنُمْ تفُْلِحُىْنَ ۚ۩   الْخَ

         Artinya:“Wahai orang-orang yang beriman, 

rukuklah, sujudlah, sembahlah Tuhanmu, dan 

lakukanlah kebaikan agar kamu beruntung.”         

(Q.s. Al-Hajj: 77)
54

 

 

Dari definisi perencanaan diatas maka 

perencanaan merupakan langkah aktivitas manajemen 

pada suatu organisasi. Dengan demikian perencanaan 

dapat menentukan apa yang harus dilakukan baik 

waktu pelaksanaannya dan siapa yang melaksanakan 

kegiatan tersebut. 

 

2. Organizing (pengorganisasian) 

         George R Terry, Menjelaskan Pengorganisasian 

adalah aktivitas pada komponen-komponen kegiatan 

yang dibutuhkan pada kelompok-kelompok membagi 

pekerjaan kepada manajer untuk mengelompokkan 

dan menentukan wewenangan pada unit kelompok 

organisasi. Pengorganisasian sangat dibutuhkan pada 

pendidikan islam dalam rangka menyatukan visi dan 
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misi dengan pengorganisasian untuk mencapai 

tujuan.
55

 

Fungsi pengorganisasian meliputi identifikasi 

sumber daya dan kegiatan secara terkoordinasi kepada 

setiap individu dan kelompok diperlukan untuk 

mencapai tujuan, merancang, mengembangkan 

kelompok kerja, menetapkan tanggung jawab tertentu, 

dan mendelegasikan wewenang dari atasan kepada 

sumber daya manusia.
56

 

Proses Organizing yang menekankan 

pentingnya terciptanya kesatuan dalam segala 

tindakan dalam hal ini Al-Qur’an telah menyebutkan 

betapa pentingnya tindakan kesatuan yang utuh murni 

dan bulat dalam suatu organisasi Allah berfirman 

sebagai berikut: 

ٍْنُمْ  ِ عَلَ
قىُْا ۖوَارْمُشُوْا وِعْمَتَ اّللّٰ لَْ تَفشََّ ِ جَمٍِْعًا وَّ

وَاعْتَصِمُىْا بِحَبْلِ اّللّٰ

ٓ اخِْىَاوًاۚ وَمُىْتمُْ عَلٰى ارِْ مُىْتمُْ اعَْذَاۤءً فَالََّفَ بٍَْ  هَ قلُىُْبِنُمْ فَاصَْبَحْتمُْ بِىعِْمَتهِ 

تِه  لَعَلَّنُمْ  ٌٰ ُ لَنُمْ اٰ
ىْهَا ۗ مَزٰللَِ ٌبٍَُِّهُ اّللّٰ هَ الىَّاسِ فَاوَْقزََمُمْ مِّ شَفَا حُفْشَةٍ مِّ

 تَهْتذَُوْنَ 

 Artinya:“Berpegangteguhlah kamu semuanya 

pada tali (agama) Allah, janganlah bercerai berai, 

dan ingatlah nikmat Allah kepadamu ketika kamu 

dahulu bermusuhan, lalu Allah mempersatukan 

hatimu sehingga dengan karunia-Nya kamu menjadi 

bersaudara. (Ingatlah pula ketika itu) kamu berada di 

tepi jurang neraka, lalu Allah menyelamatkan kamu 

dari sana. Demikianlah Allah menerangkan ayat-

ayat-Nya kepadamu agar kamu mendapat petunjuk”. 

(Q.s Al-Imran: 103)
57
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Tujuan pengorganisasian adalah membagi 

suatu kegiatan yang besar menjadi kegiatan-kegiatan 

yang lebih kecil. Atur sehingga manajer dapat dengan 

mudah mengawasi dan mengidentifikasi orang-orang 

yang diperlukan untuk melaksanakan tugas yang 

diberikan. Organisasi adalah proses menyatukan 

sumber daya manusia, modal dan fasilitas fisik.
58

 

Ernest Dale yang dikutip Ayudya dkk, 

mengungkapkan bahwa ada lima langkah penting 

dalam proses pengorganisasian, yaitu:
59

  

a. Identifikasi tugas-tugas yang perlu dilakukan 

secara rinci untuk mencapai tujuan organisasi 

b. Bagilah pekerjaan menurut keahlian  

c. Tugas-tugas terkait tim yang lebih mudah 

dilakukan dilakukan jika organisasinya besar atau 

kompleks  

d. Menciptakan mekanisme kerja untuk 

mengkoordinasikan pekerjaan dalam satu unit 

yang harmonis  

e. Melakukan tindak lanjut, memantau dan 

mengambil tindakan perbaikan untuk 

mempertahankan dan meningkatkan efisiensi.
60

 

 

3. Actuating (Pelaksanaan) 

George R Terry mendefinisikan pelaksankan 

sebagai usaha untuk mendorong anggota kelompok 

dengan berbagai cara sehingga dapat berusaha dan 

berkeinginan untuk mencapai sasaran organisasi 
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sehingga mereka dapat menggerakan dan 

melaksanakan untuk mencapai sasaran.
61

 

Fungsi pelaksanaan dianggap sebagai 

implementasi atau pelaksanaan suatu rencana yang 

telah ditetapkan. Dengan kata lain pelaksanaan 

berkaitan dengan langkah-langkah secara nyata 

dengan peran serta seluruh sumber daya manusia yang 

diselenggarakan untuk mencapai tujuan yang telah 

ditetapkan. Yang dimaksud dengan pelaksanaan 

adalah mencari dan mengerahkan sumber daya 

manusia yang terorganisir sedemikian rupa sehingga 

mau bekerja secara mandiri atau bersama-sama secara 

mental untuk mencapai tujuan bersama yang 

diinginkan secara efektif. Dalam hal ini, diperlukan 

kekuatan yang cukup untuk melawan dan 

memobilisasi atau menggerakan dan mengupayakan 

dalam kepemimpinan. 

Al-Qur’an telah memberikan pedoman dasar 

terhadap proses pembimbingan, pengarahan dan 

memberikan peringatan dalam bentuk actuating Allah 

berfirman: 

ٌْهَ ٌَعْمَلىُْنَ  ٍْهَ الَّزِ شَ الْمُؤْمِىِ هْ لَّذُوْهُ وٌَبُشَِّ ٌْذًا مِّ قٍَِّمًا لٍِّىُْزِسَ بَأسًْا شَذِ

لِحٰتِ اَ   نَّ لَهمُْ اجَْشًا حَسَىًا  الصّٰ

 Artinya:“(Dia juga menjadikannya kitab) 

yang lurus agar Dia memberi peringatan akan siksa 

yang sangat pedih dari sisi-Nya dan memberi kabar 

gembira kepada orang-orang mukmin yang 

mengerjakan kebajikan bahwa mereka akan 

mendapat balasan yang baik.” (Q.s: Al-Kahfi: 2)
62 

 

                                                             
61

 Studi Manajemen, “Fungsi Manajemen Menurut George Terry,” 

Studimanajemen, 2012. 
62

 “Departemen Agama RI Al-Qur‟an Kemenag Dan Terjemah 

(Jakarta: PT. Sinergi Utama Indonesia, 2019) : 293. 



42 
 

 
 

Ada tiga hal penting yang harus diperhatikan 

dalam fungsi pengendalian antara lain:
63

  

a. menentukan standar atau norma pelaksanaan 

pekerjaan  

b. mengukur hasil kerja sesuai standar yang berlaku  

c. membandingkan hasil yang dicapai dengan 

langkah-langkah yang telah diidentifikasi dan  

d. mengambil tindakan yang diperlukan untuk 

memperbaiki kinerja yang tidak sesuai dengan 

Standar atau Kerangka. 

 

4. Controlling (Pengawasan) 

George R Terry, mendefinisikan pengawasan 

untuk mengukur pelaksanaan dan dalam mencapai 

tujuan untuk menentukan sebab-sebab penyimpangan 

untuk mengambil tindakan-tindakan yang korelatif.
64

 

Pengawasana merupakan pengukuran dan 

perbaikan terhadap pelaksanaan kerja bawahan agar 

rencana-rencana yang telah dibuat untuk mencapai 

tujuan organisasi dapat terselenggara dengan baik 

dengan demikian pengawasan dapat dirumuskan pada 

proses penentuan apa yang akan dicapai, yaitu standar 

apa yang sedang dilakukan menilai pelaksanaan dan 

dapat perlu melakukan perbaikan-perbaikan sehingga 

pelaksanaan sesuai dengan rencana yang telah 

ditetapkan.
65

 

Pengawasan memerlukan kegiatan yang 

dimaksudkan untuk memberikan nasihat, bimbingan, 

atau arahan. Jadi bukan mencari atau menyalahkan 
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orang yang menjalankan program tersebut. Supervisor 

harus berusaha mencari tahu kebenaran hasil 

pekerjaannya langkah-langkah yang perlu 

diperhatikan dalam pelaksanaan pengawasan yaitu: 

a. Terpusat pada strategi sebagai kunci terhadap 

sasaran yang menentukan keberhasilan 

b. Pelaksanaan harus menggunakan umpan balik 

untuk bahan revisi dalam mencapai tujuan. 

c. harus fleksibel dan responsif terhadap perubahan 

kondisi dan lingkungan 

d. Sesuai dengan bentuk organisasi 

e. Bersifat langsung yaitu pelaksanaan kontrol 

ditempat kerja 

f. Memperhatikan hakikat manusia dalam 

melakukan pengontrolan para petugas pendidikan. 

Dalam melakukan pengawasan bukan hanya 

manusia tetapi juga yang maha mengetahui dan 

mengawasi yaitu Allah Swt berfirman: 

ٍْشُ  ٍْفُ الْخَبِ  لَْ تذُْسِمُهُ الْْبَْصَاسُ وَهىَُ ٌذُْسِكُ الَْْبْصَاسَۚ وَهىَُ اللَّطِ

 Artinya: “Dia tidak dapat dijangkau oleh 

penglihatan mata, sedangkan Dia dapat menjangkau 

segala penglihatan itu. Dialah Yang Mahahalus lagi 

Mahateliti.” (Q.s. Al- An’am: 103)
66 

Pengawasan merupakan suatu kegiatan yang 

dilakukan untuk menjamin kelancaan pekerjaan tugas 

pada pengawasan harus dijalankan dengan ketat sebab 

untuk mengatur kegiatan agar kegiatan organisasi atau 

perusahaan yang dapat berjalan sesuai pada rencana, 

pengawasan juga berfungsi sebagai pengendalian 
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untuk mencari jalan keluar dalam pemecahan masalah 

hambatan pada pelaksanaan kegiatan. 
67

 

 

Berdasarkan hal tersebut maka dapat disimpulkan 

bahwa fungsi manajemen secara umum diantaranya: 

perencanaan (planning), pengorganisasian (organizing), 

Pelaksanaan (actuating) dan pengawasan (controlling) 

2. Konsep Teoritis Pelayanan Publik  

Istilah pelayanan dalam bahasa inggris adalah 

service Moenir mendefinisikan  pelayanan sebagai suatu 

kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok 

orang atas dasar tertentu yang tingkat kepuasannya hanya 

dapat dirasakan oleh mereka yang melayani atau dilayani 

layanan, tergantung pada dari penyedia layanan. 

kemampuan untuk memenuhi harapan pengguna.
68

 

 Hasibuan mengartikan pelayanan sebagai 

pemberian pelayanan dari suatu pihak kepada pihak lain, 

dimana pelayanan yang baik dilakukan dengan ramah dan 

beretika untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan 

penerimanya. Sedangkan Sampara Lukman 

mendefinisikan pelayanan adalah suatu kegiatan yang 

terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan 

orang lain atau mesin fisik lain dan mendatangkan 

kepuasan bagi pelanggan. Selain itu Kotler 

mendefinisikan pelayanan adalah segala aktivitas yang 

menghasilkan keuntungan dalam suatu kelompok atau 
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unit dan memberikan kepuasan meskipun hasilnya tidak 

secara fisik melekat pada produk.
69

 

 Istilah publik berasal dari bahasa Inggris public 

yang berarti umum, masyarakat, negara, kata publik 

sebenarnya telah diterima dalam bahasa Indonesia baku 

menjadi publik yang berarti umum, banyak orang dan 

ramai. Padanan kata yang tepat digunakan adalah praja 

yang sebenarnya berarti rakyat, maka muncullah istilah 

pamong praja yang berarti pemerintah yang melayani 

kepentingan rakyat secara keseluruhan.
70

 

 Sesuai Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik , pelayanan publik berarti 

kegiatan atau rangkaian kegiatan yang ditujukan untuk 

memenuhi kebutuhan layanan yang ditentukan oleh 

undang-undang untuk setiap warga negara dan penduduk. 

atau pada barang, dan jasa layanan administrasi yang 

disediakan oleh administrator publik Memahami layanan 

berdasarkan kamus bahasa indonesia, pelayanan 

mempunyai arti, yaitu: bahan atau cara pelayanan, upaya 

melayani kebutuhan orang lain dengan memperoleh 

imbalan (uang) dan Kemudahan yang diberikan 

sehubungan dengan pembelian barang atau jasa.
71

 

 Ni ketut Riani Mendefinisikan Pelayanan publik 

merupakan suatu kegiatan atau rangkaian kegiatan yang 

ditujukan untuk memenuhi persyaratan pelayanan sesuai 

hukum peraturan bagi setiap warga negara dan 

masyarakat dalam hal barang, jasa, dan/atau pelayanan 

administrasi. disediakan oleh penyedia layanan publik, di 

antaranya Dikatakan bahwa ada empat unsur di dalam 
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pelayanan publik yaitu: 1) penyedia jasa 2) Penerima 

manfaat layanan 3) Jenis layanan 4) Kepuasan 

pelanggan.
72

 

 Pelayanan publik dalam hal tata kelola 

pemerintahan good governance yang baik harus 

memenuhi kualitas pelayanan, padahal tuntutan tersebut 

seringkali tidak memadai, hal ini disebabkan karena 

menurut pengalaman, pelayanan publik yang dilaksanakan 

selama ini masih bercirikan rumit, lambat, mahal dan 

melelahkan. Misalnya tren terjadi karena masyarakat 

selalu diposisikan sebagai pihak yang "melayani" dan 

tidak dilayani. Suatu pelayanan dikatakan memuaskan 

apabila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan 

dan harapan masyarakat. Ukur kepuasan masyarakat 

merupakan faktor penting dalam hal ini memberikan 

pelayanan yang lebih baik, efisien dan efektif. Jika 

masyarakat merasa tidak puas dengan pelayanannya 

menyediakan, maka pelayanan ini sudah pasti tidak efektif 

dan tidak efektif, apalagi sangat penting bagi pelayanan 

publik.
73

 

 Dalam konsep islam mengajarkan bahwa dalam 

memberikan layanan dari usaha yang dijalankan baik 

berupa barang atau jasa jangan memberikan pelayanan 

yang buruk atau tidak berkualitas hal ini tampak dalam 

firman Allah Swt sebagai berikut: 
ٓاٌَُّهاَ الَّزِ  هَ ٌٰ آ اخَْشَجْىَا لَنُمْ مِّ ا اوَْفِقىُْا مِهْ طٍَِّبٰتِ مَا مَسَبْتمُْ وَمِمَّ ٌْهَ اٰمَىىُْٓ

ٓ انَْ تغُْمِضُىْا  ٌْهِ الَِّْ ٍْثَ مِىْهُ تىُْفقِىُْنَ وَلَسْتمُْ باِٰخِزِ مُىا الْخَبِ الْْسَْضِ ۗ وَلَْ تٍََمَّ

ًٌّ حَمٍِذْ   َ غَىِ
ا انََّ اّللّٰ ٍْهِ ۗ وَاعْلَمُىْٓ  فِ

 Artinya:“Wahai orang-orang yang beriman, 

infakkanlah sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik 

dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi 
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untukmu. Janganlah kamu memilih yang buruk untuk 

kamu infakkan, padahal kamu tidak mau mengambilnya, 

kecuali dengan memicingkan mata (enggan) terhadapnya. 

Ketahuilah bahwa Allah Mahakaya lagi Maha Terpuji.” 

(Q.s.Al-Baqarah: 267)
74

 

 

 Berdasarkan penjelasan diatas maka Pelayanan 

publik yang berkualitas merupakan pelayanan yang dapat 

memberikan kepuasan semua pihak baik masyarakat yang 

dilayani maupun penyelenggara pelayanan publik sebagai 

upaya pemenuhan kebutuhan publik dan pelaksanaan 

ketententuan peraturan undang-undang agar dapat 

berjalan secara good governance.  

3. Standar Pelayanan Publik 

 Kinerja pelayanan publik tidak lepas dari standar 

pelayanannya. Standar inilah yang kemudian menjadi 

tolok ukurnya pelayanan yang menjadi pedoman dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik. Pedoman ini akan 

menjadi acuan bagi para praktisi dan pengguna pelayanan 

untuk memenuhi dan mencapai hak-hak dan kebutuhan 

dasar mereka. standar pelayanan juga penting dalam 

upaya mengevaluasi efektivitas layanan dan mengukur 

kepuasan masyarakat dalam mengakses layanan yang 

disediakan oleh penyelenggara. Evaluasi ini kemudian 

dapat dijadikan dasar untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan. penerapannya menjadi lebih baik, lebih 

mudah, lebih cepat, lebih terjangkau dan terukur.
75

 

 Undang-Undang Republik Indonesia No.25 Tahun 

2009 Mengenai pelayanan publik ditegaskan bahwa 

pelayanan publik adalah kegiatan atau serangkaian 
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kegiatan yang ditujukan untuk memenuhi kebutuhan 

pelayanan sesuai ketentuan hukum bagi seluruh warga 

negara dan penduduk tentang barang dan jasa. dan/atau 

pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyedia 

layanan publik. Dalam pemberian pelayanan, terdapat 

standar yang harus dipenuhi oleh penyedia layanan sering 

disebut dengan standar pelayanan publik. Menurut Zainal 

standar pelayanan publik termasuk:
76

 

a. Prosedur pelayanan  

Dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan 

termasuk pengaduan. 

b. Waktu pengerjaan 

Ditetapkan sejak saat pengajuan sampai dengan 

penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan  

c. Biaya pelayanan 

termasuk perincian tariff yang ditetapkan dalam 

proses pemberian pelayanan. 

d. Produk pelayanan  

Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan 

ketentuan yang telah ditetapkan. 

e. Sarana dan prasarana 

Penyediaan sarana dan prasarana pelayaan yang 

memadai oleh penyelenggara pelayanan publik. 

f. Kemampuan penyedia jasa. 

Ditetapkan berdasarkan keahlian, pengetahuan, 

keterampilan, sikap, dan perilaku yang diperlukan.  

 

 Selain itu, standar pelayanan publik juga 

mempunyai faktor-faktor yang mendukung tercapainya 

pelayanan prima, yaitu kesadaran, peraturan, organisasi 

publik, pendapatan dan tunjangan, kemampuan dan 
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keterampilan pegawai, serta fasilitas sarana dan prasarana 

yang memadai.
77

 

 Tujuan dari pengembangan standar pelayanan 

publik adalah untuk memberikan layanan yang layak yang 

memuaskan pelanggan atau komunitas dan memberikan 

layanan yang tepat sasaran kepada pelanggan. Pelayanan 

sektor publik didasarkan pada aksioma “pelayanan adalah 

pemberdayaan”. Pelayanan pada sektor komersial 

bertujuan untuk memperoleh keuntungan, sedangkan 

pelayanan pada sektor publik bertujuan untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat dengan sebaik-baiknya. 

Peningkatan pelayanan sektor publik sangat diperlukan 

dan dianggap sebagai kunci keberhasilan reformasi 

administrasi publik. Layanan ini akan bermanfaat bagi 

upaya peningkatan kualitas pelayanan pemerintah kepada 

masyarakat sebagai pelanggan dan sebagai tolak ukur 

pengembangan standar pelayanan. Penyedia jasa, 

pelanggan atau pihak-pihak yang terlibat dalam 

penyelenggaraan jasa wajib mencantumkan acuan 

mengenai bentuk, alasan, waktu, tempat dan proses 

pelayanan yang sesuai.
78

 

  

 Adapun budaya pelayanan prima yang digunakan 

untuk menilai kinerja oraganisasi antara lain: 

a. Kemampuan (ability) merupakan kemampuan 

pengetahuan dan keterampilan yang diperlukan untuk 

menunjang layanan yang prima meliputi kemampuan 

komunikasi dengan menggunakan publik relation 

dalam membangun hubungan terhadap organisasi atau 

perusahaan. 
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b. Sikap (attitude) merupakan perilaku atau sikap yang 

harus ditonjolkan dengan baik dalam memberikan 

pelayanan. 

c. Penampilan (appearance) merupakan kemampuan 

seseorang baik bersifat fisik maupun non fisik yang 

mampu merefleksikan kepercayaan diri dan 

kredebilitas. 

d. Perhatian (attention) merupakan kepedulian penuh 

terhadap  pelanggan baik berkaitan dengan kebutuhan 

dan keinginan pelanggan maupun pemahaman atas 

sarana dan kritikan dari pelanggan. 

e. Tindakan (action) merupakan tindakan dalam 

perbuatan berbagai kegiatan yang nyata dalam 

melakukan memberikan pelayanan kepada pelanggan. 

f. Tanggung Jawab (accountability) merupakan 

tanggung jawab kepada pelanggan sebagai wujud 

kepedulian dan menghindarkan atau meminimalkan 

kerugian atau ketidak puasan pelanggan.
79

 

 

4. Prinsip-Prinsip Pelayanan Publik 

 Fandy Tjiptono mendefinisikan  kualitas pelayanan 

adalah suatu kondisi yang berhubungan dengan manusia, 

jasa,  dan  proses, Kualitas pelayanan merupakan 

kemampuan dan menyesuaikan antara penerimaan dan 

keinginan pelayanan yang diberikan terhadap 

penyelenggara pelayanan.
80

 Manajemen pelayanan yang 

berkualitas dimana seorang pelayan harus betul-betul 

dapat memperlakukan stakeholder sebaik mungkin, Pada 

dasarnya kebutuhan penerima pelayanan harus dipenuhi 

terhadap pihak penyelenggara pelayanan agar penerima 

                                                             
79

 Ilhami, Manajemen Pelayanan Publik, (DI Yogyakarta, Laksbang  

Akademik 2023) : 50 
80

 Fandy Tjiptono, “Prinsip-Prinsip Total Quality Service” 

(Yogyakarta: Andi Offset, 2003), 11. 



51 
 

 
 

pelayanan dapat memperoleh kepuasan dimana kualitas 

pelayanan merupakan totalitas karakarteristik pada suatu 

konsep pelayanan yang mencakup seluruh aspek 

pelayanan dan tolak ukur kualitas agar dapat memberikan 

kepuasan kepada pelanggan penerima pelayanan.
81

 

 Kualitas pelayanan publik, pelaksanaannya harus 

sesuai dengan Keputusan Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 

63/KEP/M.PAN/7/2003 terkait dengan model pemberian 

layanan pelayanan publik, khususnya:  

a. Fungsional 

Model pelayanan publik yang disediakan oleh 

penyedia jasa sesuai dengan tugas, fungsi, dan 

wewenangnya.  

b. Terpusat  

Model pelayanan publik yang disediakan oleh 

penyedia layanan secara desentralisasi. relevan 

lainnya penyedia layanan terlibat.  

c. Terpadu/Integrasi  

1) Terpadu Satu Pintu 

Model pelayanan terpadu satu pintu 

diselenggarakan dalam satu tempat yang 

mencakup jenis layanan lainnya Tidak ada 

hubungan antara proses dan dilayani melalui 

beberapa port untuk didirikan jenis layanan. 

2) Integrasi satu atap  

Model layanan integrasi satu atap dipertahankan 

dalam satu tempat berbagai jenis layanan terkait 

proses dan dilayani dengan satu pemberhentian.
82
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Terdapat lima komponen kualitas pelayanan publik 

yang dapat dijadikan sebagai indikator pelaksanaan 

kualitas suatu pelayanan diantaranya adalah sebagai 

berikut
83

: 

a. Ketanggapan (responsiveness), ketanggapan adalah 

untuk membantu pelanggan dan memberikan 

pelayanan dengan cepat  

b. Keandalan (reliability), Keandalan adalah 

kemampuan melaksanakan pelayanan yang terpercaya 

dan tepat. 

c. Jaminan (assurance), jaminan adalah kemampuan 

personalia petugas pelayanan dalam memberikan 

jamianan kepastian kepada pelanggan baik kepastian 

waktu dan keamanan. 

d. Empati (emphty), empati adalah kesediaan petugas 

pelayanan dalam memberikan kepedulian dan 

perhatian kepada pelanggan. 

e. Berwujud (Tangible), berwujud terdiri dari fasilitas, 

peralatan, sumber daya manusia dan media 

komunikasi. 

 Berdasarkan Undang-undang untuk kegiatan 

pelayanan publik dan badan hukum lainnya yang 

didirikan semata-mata untuk kegiatan pelayanan, 

pelayanan publik penyelenggara bertanggung jawab atas 

kegagalan, pelanggaran dan kegagalan dalam memberikan 

layanan. Adapun prinsip pelayanan publik menurut Pasal 

4 UU No 25 Tahun 2009 adalah:  

a. Kepentingan umum yaitu pemberian pelayanan tidak 

boleh diutamakan kepentingan pribadi atau kelompok. 

b. Kepastian hukum, yaitu jaminan terwujudnya hak dan 

kewajiban didalam penyampaian layanan dan adanya 

peraturan perundangundangan yang menjamin 
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terselenggaranya pelayanan publik seuai dengan 

kebutuhan dan rasa keadilan. 

c. Persamaan hak, yaitu pemberian pelayanan, tidak 

membedakan suku, ras, agama, kelas sosial, gender 

dan status ekonomi.  

d. Keseimbangan antara hak dan kewajiban, khususnya 

pelaksanaan hak, harus proporsional dengan 

kewajiban yang harus dipenuhi, baik oleh pemberi 

maupun penerima jasa. 

e. Profesionalisme artinya pemberi jasa harus 

mempunyai keterampilan yang sesuai dengan bidang 

pekerjaannya. 

f. Partisipatif, yaitu meningkatkan partisipasi 

masyarakat dalam memberikan pelayanan dengan 

memperhatikan aspirasi, kebutuhan, dan harapan 

masyarakat.  

g. Kesetaraan perlakuan/non-diskriminasi yaitu setiap 

warga negara mempunyai hak untuk menerima 

pelayanan yang adil. 

h. Keterbukaan berarti setiap orang yang menerima 

layanan dapat dengan mudah mengakses dan 

memperoleh informasi yang diinginkan tentang 

layanan tersebut. 

i. Akuntabilitas yaitu proses pemberian pelayanan harus 

dilaksanakan sesuai dengan peraturan perundang-

undangan.  

j. Fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan, 

khususnya memberikan kemudahan kepada kelompok 

rentan untuk menciptakan layanan peradilan internal.  

k. Ketepatan waktu khususnya penyelesaian setiap jenis 

pelayanan dilakukan dalam batas waktu yang telah 

ditentukan sesuai standar pelayanan. 
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l. Kecepatan, kenyamanan, dan keterjangkauan berarti 

segalanya pelayanan dilakukan dengan cepat, mudah 

dan terjangkau.
84

 

 

 Prinsip-prinsip pelayanan publik ini sebagai pedoman 

untuk mengukur kualitas pelayanan yang telah diberikan 

kepada masyarakat. dengan menggunakan prinsip-prinsip 

ini, masyarakat diharapkan mendapatkan pelayanan yang 

sesuai dengan kebutuhan mereka dan menerima proses 

yang memuaskan, yang pastinya tidak akan mempersulit 

mereka sebagai pengguna. 

 

5. Perangkat Pendukung Pelayanan Publik 

 Segala macam alat, teknologi, dan sistem yang 

digunakan untuk meningkatkan efisiensi, aksesibilitas, 

dan kualitas layanan yang disediakan oleh pemerintah 

atau lembaga publik disebut sebagai perangkat pendukung 

pelayanan publik. hal ini sangat penting di era modern di 

mana teknologi informasi dan komunikasi (TIK) semakin 

mengubah cara pemerintah berinteraksi dengan warganya. 

Perangkat pendukung pelayanan publik adalah sarana dan 

prasarana yang memadai yang diperlukan untuk 

melaksanakan pelayanan publik dengan efektif. Berikut 

adalah beberapa  perangkat pendukung pelayanan 

publik:
85

 

1) Sistem Informasi Manajemen  

Sistem Informasi manajemen merupakan salah satu 

perangkat utama dalam pendukung pelayanan publik. 

SIM digunakan untuk mengelola data dan informasi 
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yang berhubungan dengan pelayanan publik, seperti 

data penduduk, data keuangan, dan informasi 

administratif lainnya. Dengan SIM yang baik, 

pemerintah dapat mengoptimalkan pengelolaan sumber 

daya dan meningkatkan pengambilan keputusan 

berbasis data yang lebih tepat.  

2) Pusat Kontak atau Call Center  

Pusat Kontak atau Call Center merupakan saluran 

komunikasi utama antara pemerintah dan masyarakat. 

Melalui call center ini, warga dapat mengajukan 

pertanyaan, menyampaikan keluhan, atau memperoleh 

informasi tentang layanan publik tanpa harus 

mengunjungi kantor pelayanan secara langsung. Pusat 

kontak ini dapat beroperasi secara telepon, email, atau 

melalui media sosial, meningkatkan keterjangkauan 

layanan bagi masyarakat yang beragam. 

3) Aplikasi Mobile 

Penggunaan aplikasi mobile telah menjadi sangat 

umum dalam meningkatkan aksesibilitas layanan 

publik. Aplikasi ini memungkinkan warga untuk 

mengakses informasi penting seperti jadwal 

transportasi, layanan kesehatan, atau perizinan usaha, 

serta memudahkan proses pendaftaran atau pengajuan 

dokumen secara elektronik. Dengan demikian, aplikasi 

mobile tidak hanya mempermudah warga tetapi juga 

mengurangi birokrasi dan waktu yang diperlukan 

untuk memperoleh layanan.  

4) Sistem Pengaduan Online  

Sistem pengaduan online memungkinkan warga untuk 

melaporkan masalah atau keluhan terkait layanan 

publik secara langsung melalui platform digital. 

Dengan sistem ini, pemerintah dapat merespons 

pengaduan lebih cepat, memantau dan menyelesaikan 

masalah dengan lebih efisien, serta meningkatkan 

kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan.  
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5) Teknologi Identifikasi  

Penggunaan teknologi identifikasi seperti kartu 

identitas digital atau sistem biometrik (seperti sidik jari 

atau pemindaian wajah) membantu memverifikasi 

identitas individu dalam berbagai proses pelayanan 

publik. Hal ini tidak hanya meningkatkan keamanan 

dan akurasi data tetapi juga mempercepat proses 

administratif bagi warga.  

6) Sistem Pembayaran Online  

Sistem pembayaran online memungkinkan warga 

untuk membayar pajak, tagihan, atau biaya pelayanan 

publik lainnya secara elektronik. Ini tidak hanya 

meningkatkan kemudahan akses bagi warga tetapi juga 

mengurangi antrian di kantor pelayanan dan 

mengoptimalkan pengelolaan keuangan publik.  

7) Sistem Monitoring dan Evaluasi 

Sistem monitoring dan evaluasi digunakan untuk 

memantau kinerja dan efektivitas layanan publik. 

Melalui sistem ini, pemerintah dapat mengumpulkan 

data tentang waktu respons layanan, tingkat kepuasan 

masyarakat, dan indikator kinerja lainnya. Informasi 

ini penting untuk melakukan perbaikan kontinu dan 

menyesuaikan layanan dengan kebutuhan nyata 

masyarakat.  

8) Infrastruktur Telekomunikasi  

Infrastruktur telekomunikasi, termasuk jaringan 

internet dan layanan telekomunikasi lainnya, adalah 

fondasi dari semua perangkat pendukung pelayanan 

publik yang disebutkan di atas. Jaringan yang kuat dan 

terjangkau memungkinkan pemerintah untuk 

menyediakan layanan online yang cepat dan handal, 

serta memfasilitasi komunikasi yang efisien antara 

semua pihak yang terlibat dalam penyediaan layanan 

publik.  
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  Penggunaan perangkat pendukung pelayanan 

publik bukan hanya tentang menerapkan teknologi, 

tetapi juga tentang meningkatkan transparansi, 

akuntabilitas, dan responsivitas pemerintah terhadap 

kebutuhan masyarakat. Dengan mengintegrasikan 

teknologi informasi secara efektif, pemerintah dapat 

menciptakan lingkungan di mana layanan publik lebih 

mudah diakses, lebih efisien, dan lebih responsif 

terhadap perkembangan dan kebutuhan masyarakat 

modern.  

 

B. Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

1. Pengertian Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

 Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) merupakan 

sebuah inovasi baru dikeluarkan oleh Kementerian Agama 

untuk memberikan kemudahan dan kepastian bagi 

masyarakat dalam menerimanya pelayanan dari satuan 

kerja Kementerian Agama, sesuai prosedur Manajemen 

dimulai pada tahap aplikasi. pada tahap aplikasi, produk 

jasa lengkap diproduksi di satu tempat. PTSP merupakan 

inovasi pemerintah yang ditujukan meningkatkan 

pelayanan publik, mengurangi birokrasi pelayanan dan 

sebagai upaya mewujudkan tata pemerintahan yang baik 

sebagai berikut ditetapkan dalam Peraturan Kementerian 

Agama Nomor 65 Tahun 2016 tanggal 29 Desember 2016 

tentang pelayanan terpadu. PTSP berarti kegiatan 

organisasi perizinan dan nonperizinan berdasarkan 

kewenangan dan kewenangannya dari instansi atau 

organisasi yang berwenang tersebut proses manajemen 

dari tahap awal hingga selesai Penyelesaian Catatan 

dilakukan di satu tempat.
86
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 Sistem PTSP pada hakikatnya bertujuan untuk 

menyederhanakan birokrasi pelayanan perizinan berupa: 

a. Mempercepat waktu layanan dengan mengurangi 

langkah-langkah layanan yang kurang penting. 

Koordinasi yang lebih baik juga akan berdampak 

besar pada percepatan  

b. pelayanan perizinan. Selain pengurangan biaya, 

pengurangan biaya pelayanan perizinan juga dapat 

dicapai dengan membuat prosedur dan biaya 

pelayanan formal menjadi lebih transparan. 

c. menyederhanakan persyaratan dengan 

mengembangkan sistem layanan paralel dan akan 

menemukan persyaratan yang tumpang tindih 

sehingga persyaratan dapat disederhanakan, yang 

dapat membantu mengurangi biaya dan waktu.
87

 

 Berdasarkan KMA Republik Indonesia No.90 

Tahun 2018 Tentang Petunjuk Penyelenggaraan 

Pelayanan Terpadu Kementerian Agama bertujuan untuk 

memberikan kepastian dan kemudahan kepada penerima 

pelayanan, kemudahan tersebut dapat berupa: lokasi, 

tenggat waktu, prosedur, biaya dan penyelesaian keluhan 

Pelayanan PTSP diharapkan dapat mempermudah proses 

birokrasi dalam waktu yang sangat lama, sehingga dengan 

adanya PTSP ini maka masyarakat dapat mengakses 

layanan dengan lebih mudah dan luas Oleh karena itu 

peran PTSP sangat penting bagi suatu organisasi, sebab 

dapat meningkatkan hak masyarakat atas pelayanan 

publik yang diberikan.
88

 

 PTSP adalah proses terpadu layanan yang 

dilaksanakan dalam satu tempat, dalam bentuk fisik dan 
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virtual sesuai standar pelayanan dengan PTSP semoga 

dengan ini dapat mengoptimalkan pelayanan yang terbaik 

bagi pihak masyarakat, karena di era informasi dan 

komunikasi yang berkembang pesat teknologi, zaman 

modern perlu ditingkatkan tindakan dalam pekerjaan dan 

pekerjaan nyata Hal ini sejalan dengan Komitmen 

Kementerian Agama untuk mewujudkan birokrasi kelas 

dunia (Birokrasi kelas dunia) dengan penerapan PTSP 

sebagai untuk dipenuhi dan dilakukan Penyelengaraan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) yang dapat 

dilaksankan di kantor-kantor maupun dilembaga 

pendidikan.
89

 

 

2. Tujuan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

 Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) yang 

merupakan gagasan yang akan diterapkan Berdasarkan 

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012, Tentang 

Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009, 

Kementerian Agama melaksanakan reformasi birokrasi 

untuk mewujudkan pengelolaan pemerintahan yang lebih 

baik teknologi informasi, menghilangkan hambatan 

organisasi birokrasi dan membangun jaringan sistem 

manajemen dan proses kerja yang memungkinkan instansi 

pemerintah bekerja secara terpadu, Kebijakan 

Kementerian Agama Sistem PTSP dapat menjadi 

pengganti yang lebih baik dari sistem sebelumnya. 

Namun, sistem baru ini tidak akan  membawa perubahan 

yang diharapkan jika tidak dapat menunjukkan adanya 

pelayanan yang lebih baik, seperti standar waktu dan 

biaya yang jelas, prosedur pelayanan yang sederhana dan 

mudah dijangkau oleh pihak yang membutuhkan Kualitas 

pelayanan publik dapat ditunjukkan melalui sikap dan 
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perilaku aparat dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat Suatu pelayanan dianggap memuaskan 

apabila dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelangga 

Jika pelanggan tidak puas Dengan suatu pelayanan yang 

diberikan, pelayanan tersebut tentu tidak berjalan secara 

efektif.
90

 

 Tujuan PTSP adalah memfasilitasi proses 

pemberian pelayanan terpadu kepada masyarakat dalam 

satu kesatuan, mulai dari tahap awal hingga tahap selesai, 

melalui satu jendela. Selain itu disebutkan pula tujuan dari 

PTSP bertujuan untuk memberikan pelayanan yang cepat 

dan mudah, murah, transparan, aman dan terjangkau 

kepada masyarakat. Tujuannya pada dasarnya adalah 

pelayanan terpadu satu atap untuk menyederhanakan 

prosedur administrasi jasa yaitu: 

a. Mempercepat proses dan waktu pelayanan dalam 

mengurangi langkah-langkah tersebut pelayanan tidak 

begitu penting. 

b. Mengurangi biaya pelayanan, selain mengurangi 

langkah, Pengurangan biaya juga dapat dicapai 

dengan menciptakan prosedur dan biaya layanan yang 

lebih formal lebih transparan.  

c. Penyederhanaan persyaratan dengan memperluas 

sistem pelayanan paralel dan akan ditemukan bahwa 

persyaratan tumpang tindih, jadi persyaratan dapat 

disederhanakan. Masalah ini juga berdampak 

langsung pada pengurangan biaya dan waktu. 

Pelayanan terpadu dapat menjadikan proses ini cepat, 

mudah, murah, transparan, aman dan terjangkau.  

d. Memberikan perlindungan dan keamanan hukum 

kepada masyarakat. 
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e. Mendekatkan pelayanan kepada masyarakat 

danMemberikan akses masyarakat yang lebih luas 

untuk menerima layanan.
91

 

3. Pembentukan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

 Salah satu bentuk pelayanan publik yang diberikan 

pemerintah adalah penerapan kebijakan pelayanan terpadu 

satu pintu (PTSP) untuk mengurangi kompleksitas 

pelayanan. Sejak diundangkannya Peraturan Gubernur 

Provinsi DKI Jakarta Nomor 57 Tahun 2014 tentang 

Penyelenggaraan Peraturan Daerah Nomor 12 Tahun 2013 

tentang Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu, 

seluruh proses Perizinan dan Non Perizinan sama-sama 

dilakukan di sistem PTSP. Dengan kata lain, pengurusan 

perizinan dilakukan hanya di satu tempat (one stop 

service) untuk menyelesaikan permasalahan pelayanan 

yang cenderung kompleks dan aneka ragam Sejumlah 

program dilaksanakan PTSP untuk melayani masyarakat 

secara sangat komprehensif, mulai dari penerimaan 

berkas/dokumen hingga perizinan dan nonperizinan, 

termasuk kewenangan penandatanganan Kewenangan 

penandatanganan yang diberikan kepada masing-masing 

instansi PTSP diharapkan dapat memperlancar proses 

pelayanan resmi dan tidak resmi.
92

 

 PTSP dilaksanakan berdasarkan petunjuk teknis 

PTSP Kementerian Agama yang secara jelas menyatakan 

persyaratan PTSP dan persyaratan lainnya:  

a. Landasan hukum meliputi pembentukan, susunan 

organisasi, serta tugas pokok dan fungsi.  
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b. Dasar hukum jenis pelayanan meliputi persyaratan 

pelayanan, biaya dan waktu pelaksanaan, standar 

operasional, prosedur dan standar pelayanan. daya 

kuda.  

c. Menyediakan sumber daya manusia termasuk nama 

jabatan, nomor masyarakat dan tingkat pendidikan.  

d. Sarana dan prasarana yang meliputi komponen tata 

ruang, sarana kerja, informasi komunikasi, dan sistem 

informasi.
93
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BAB V  

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

  Berdasarkan hasil Penelitian dan pembahasan 

Penelitian tentang Implementasi  manajemen pelayanan publik 

dalam meningkatkan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di 

MAN 1 Tanggamus dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Perencanaan pelayanan publik dalam meningkatkan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di MAN 1 

Tanggamus dilaksanakan dengan Prosedur Pelayanan: 

Penyederhanaan prosedur pelayanan yang diterapkan oleh 

madrasah dalam PTSP telah berhasil mengurangi birokrasi 

yang berbelit-belit Prosedur yang lebih jelas dan transparan 

membantu meningkatkan kepuasan pengguna layanan. 

Untuk Waktu Pengerjaan: Perbaikan dalam manajemen 

waktu pengerjaan telah mengurangi waktu tunggu bagi 

pengguna layanan. Sistem antrian yang efisien dan 

pengelolaan tugas yang lebih baik telah mempercepat 

proses penyelesaian layanan. Transparansi biaya pelayanan 

yang diterapkan melalui PTSP membantu mengurangi 

keluhan terkait biaya yang tidak jelas dan tidak dipungut 

biaya. Kualitas produk pelayanan yang diberikan melalui 

PTSP Penyediaan informasi yang lengkap dan akurat 

sesuai kebutuhan layanan. Ketersediaan sarana dan 

prasarana yang memadai, seperti ruang tunggu yang 

nyaman dan akses informasi yang mudah. Dan kemampuan 

staf dalam memberikan pelayanan yang  baik, transparan, 

dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat atau 

penerima layanan. 

 

2. Pengorganisasian pelayanan publik dalam meningkatkan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di MAN 1 

Tanggamus dilakukan dengan pengalokasian Sumber Daya 
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Manusia (SDM) dan penjabaran tugas atau 

pengklasifikasian job description. Pengorganisasian yang 

baik terhadap prosedur pelayanan di PTSP madrasah telah 

menciptakan alur kerja yang lebih sistematis dan efisien. 

Penetapan tugas dan tanggung jawab yang jelas bagi setiap 

unit kerja mempermudah koordinasi dan meminimalkan 

kesalahan dalam proses pelayanan. dengan adanya struktur 

organisasi yang efektif, waktu pengerjaan setiap layanan 

dapat diatur diawasi dengan lebih baik dan progres 

pekerjaan membantu mengurangi waktu tunggu dan 

meningkatkan efisiensi waktu pengerjaan Pengorganisasian 

manajemen biaya pelayanan melalui pengaturan anggaran 

yang transparan dan akuntabel membantu menghindari 

pemborosan biaya yang tidak wajar. Standarisasi produk 

dan monitoring secara rutin memastikan konsistensi dan 

kualitas hasil layanan yang diterima oleh pengguna. 

Pengorganisasian dalam hal pengembangan kemampuan 

penyedia jasa dapat berkontribusi pada peningkatan 

profesionalisme dan kualitas pelayanan yang diberikan. 

 

3. Pelaksanaan pelayanan publik dalam meningkatkan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di MAN 1 

Tanggamus Pemenuhan kegiatan Implementasi prosedur 

pelayanan yang lebih sederhana dan terstruktur di PTSP 

dilakuakan sepenuhya secara manual peoses pelayanan 

dilaksanakan Ketersediaan sarana dan prasarana yang 

memadai, seperti ruang tunggu di Ruang Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP). keterampilan bagi staf PTSP 

di madrasah telah meningkatkan kompetensi dan 

profesionalisme dalam memberikan pelayanan. Pelayanan 

yang diberikan melalui PTSP di madrasah menunjukkan 

peningkatan kualitas, baik dari segi akurasi informasi 

maupun produk akhir yang diterima oleh pengguna 

layanan yang ada di MAN 1 Tanggamus diantaranya: 

penerimaan tamu, layanan persuratan, layanan izajah 
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layanan kesiswaan, dan layanan perizinan melakukan 

pra/Penelitian . 

  

4. Pengawasan pelayanan publik dalam meningkatkan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di MAN 1 

Tanggamus Pangawasan yang dilakukan pada Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP) dilakukan oleh kepala 

madrasah Pengawasan yang ketat terhadap prosedur 

pelayanan di PTSP madrasah telah memastikan bahwa 

setiap tahap proses pelayanan dilakukan sesuai dengan 

standar yang ditetapkan. Ini mengurangi kemungkinan 

kesalahan dan penyimpangan, serta meningkatkan 

konsistensi dan kualitas pelayanan. waktu pengerjaan 

pelayanan berhasil meminimalkan keterlambatan dan 

memastikan bahwa layanan diselesaikan sesuai dengan 

jadwal yang ditentukan. Pengawasan biaya pelayanan yang 

diterapkan dalam PTSP memastikan transparansi dan 

akuntabilitas dalam penetapan dan penggunaan biaya. 

Evaluasi berkala terhadap produk layanan digunakan untuk 

melakukan perbaikan dan penyesuaian. pengawasan 

manajemen pelayanan publik dalam PTSP di madrasah 

telah memberikan dampak positif dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan 

B. Rekomendasi 

 Berdasarkan hasil pembahasan dan penarikan 

kesimpulan diatas tentang Implementasi manajemen 

pelayanan publik dalam meningkatkan Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu (PTSP) di MAN 1 Tanggamus, adapun beberapa 

saran yang penulis coba berikan yaitu sebagai berikut: 

1. Kepala Madrasah 

 Kepala madrasah sebagai salah satu pemimpin 

dilembaga pendidikan dapat semaksimal mungkin 

meningkatkan kualitas pada manajemen pelayanan publik 

guna meningkatkan efektifitas dan efesiensi pelayanan di 

PTSP. 
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2. Untuk PTSP 

 Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di MAN 1 

Tanggamus diharapkan dapat mengembangkan kualitas 

pelayanan salah satunya memberikan kotak saran di ruang 

PTSP dan diharapkan bisa menambah petugas PTSP di 

lobi agar waktu pelayanan dapat berjalan secara 

kondisional, partisiptif, transparansi dan membuat aplikasi 

penunjang pelayanan publik agar pelayanan dapat 

dilakukan secara digital dan tidak hanya dilakukan secara 

manual. 

3. Bagi penulis selanjutnya 

 Penelitian selanjutnya mampu mengungkapkan lebih 

dalam mengenai manajemen pelayanan publik yang 

berhubungan dengan PTSP pada peneltian ini agar dapat 

disempurnakan kembali oleh penulis selanjutnya. 
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