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ABSTRAK 

Roy Maulana Racman, 2022. Implementasi Manajemen Pelayanan Pada 

Masa Pandemi Covid-19 Di Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Lamongan. 

 Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan bagaimana proses 

pelaksanaan manajemen pelayanan pada masa pandemic covid-19 di 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Lamongan dan untuk mengetahui faktor hambatan dalam proses 

pelaksanaan manajemen pelayanan pada masa pandemic covid-19 di 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Lamongan. 

 Dalam Penelitian ini, metode yang digunakan  adalah penelitian 

kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara, observasi dan 

dokumentasi. Teknik pengumpulan data ini dimaksudkan untuk mencari 

informasi Di Pelayanan Terpadu satu Pintu Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Lamongan.  

 Hasil penelitian yang didapatkan peneliti di lapangan 

menggambarkan, bahwa Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kantor kementerian 

Agama Kabupaten Lamongan menggunakan tujuh proses pelaksanaan 

manajemen pelayanan, yaitu menetapkan sasaran, penetapan cara yang 

tepat, melakukan pekerjaan dan menyelesaikan masalah, mengendalikan 

kegiatan, mengevaluasi kegiatan, pembuatan SOP, dan yang terakhir 

pembuatan website. Selain itu, Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Lamongan juga mempunyai enam faktor 

hambatan dalam proses pelaksaanaan manajemen pelayanan. Enam faktor 

hambatan tersebut diantaranya, yaitu minimnya sumber daya manusia, 

sarana dan prasarana kurang memadai, minimnya sistem pengawasan, 

kurangnya ilmu pengetahuan, kurangnya sosialisasi, dan terbatasnya 

kegiatan di masa pandemic. Dengan adanya proses pelaksanaan dan faktor 
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hambatan tersebut, proses pelayanan di Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Lamongan akan berjalan dengan 

efektif dan efesien, sehingga dapat mencapai tujuan instansi dan adanya 

hambatan tersebut, menjadikan instansi harus memiliki solusi dalam 

menghadapi hambatan yang dapat memperlambat proses pelayanan. 

Kata kunci: Implementasi, Manajemen Pelayanan, Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu Kantor Kementerian Agama Kabupaten Lamongan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang  

Pelayanan merupakan tindakan atau perbuatan seorang atau organisasi 

buat menyampaikan kepuasan atau hak pada pelanggan atau nasabah. 

Tindakan tersebut dapat dilakukan melalui cara eksklusif melayani 

pelanggan. Artinya karyawan harus dapat berhadapan dengan pelanggan 

atau menempatkan sesuatu dimana pelanggan atau nasabah sudah tahu 

tempatnya atau pelayanannya. Pelayanan menurut Kamus Besar Bahasa 

Indonesia, artinya adalah usaha melayani kebutuhan orang lain.1 Sedangkan 

menurut para ahli, pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari satu pihak 

kepada pihak lainnya. Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang 

dilakukan secara ramah tamah, adil, cepat, tepat, serta menggunakan etika 

yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang 

menerimanya.2 

Pelayanan pada masyarakat sangat penting. Di tengah zaman yang 

semakin tidak menentu kondisinya ini, maka dibutuhkan strategi pelayanan 

yang menghasilkan kepuasan semaksimal mungkin. Terlebihaat ini, dunia 

sedang dihebohkan dengan adanya pandemi virus Covid-19. Organisasi 

kesehatan dunia telah mengumumkan tentang adanya penyebaran virus 

Covid-19 di seluruh dunia. Virus Covid-19 merupakan virus mematikan 

 
 

1 Kamus Besar Bahasa Indonesia Daring, diakses  pada 10 November 2021 
2 Malayu Hasibuan, Dasar–Dasar Perbankan, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2017), 152. 
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yang menyerang tubuh manusia dengan sangat cepat. Pemerintah Indonesia 

memerintahkan kepada seluruh warga Indonesia untuk mengurangi kegiatan 

di luar rumah. pemerintah telah mengambil beberapa keputusan untuk 

mencegah penyebaran virus Covid-19 semakin meluas.3 Keputusan itu 

meliputi belajar dari rumah, bekerja dari rumah bahkan peleyanan di kantor 

secara online. 

Seiring dengan berkembangnya ilmu pengetahuan dan teknologi pada 

saat ini, tentunya tuntutan masyarakat juga semakin tinggi. Tak terkecuali 

dalam hal pelayanan, masyarakat menginginkan pelayanan yang simpel, 

cepat serta murah. Pemerintah pun sudah menyampaikan kepastian aturan 

wacana penyelenggaraan pelayanan publik, ketentuan tersebut tertuang pada 

UU Republik Indonesia No. 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik. 

Undang-undang tersebut telah menjelaskan secara terperinci tentang 

penyelenggaraan pelayanan publik. Pelayanan publik merupakan pemberian 

layanan atau melayani keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai 

kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara 

yang telah ditetapkan.4 

Dalam kenyataan di lapangan masih banyak ditemukan keluhan dari 

masyarakat, seperti penyelesaian berkas yang memakan waktu yang relatif 

lama, kurangnya keterbukaan asal instansi wacana informasi pelayanan, 

tidak transparan terkait biaya pada pelayanan di tempat kerja tersebut, 

 
 

3 https://covid19.go.id 
4 Lijan Poltak Sinambela, Reformasi Pelayanan Publik: Teori, Kebijakan, dan Implementasi, 
(Jakarta: PT Bumi Aksara, 2010), 5. 
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masyarakat pula mengeluh sebab terdapat kesalahan pengetikan dalam 

berkas mereka.5 

Upaya untuk menghubungkan tata-pemerintahan yang baik dengan 

pelayanan publik barangkali bukan merupakan hal yang baru. Namun 

keterkaitan antara konsep good-governance (tata-pemerintahan yang baik) 

dengan konsep public service (pelayanan publik) tentu sudah cukup jelas 

logikanya. Terdapat fakta bahwa betapa pentingnya pelayanan publik adalah 

keterkaitannya dengan tingkat kesejahteraan rakyat. Upaya peningkatan 

kualitas pelayanan publik tersebut dilakukan melalui berbagai langkah 

kebijakan. Kebijakan yang paling mendasar adalah mengubah mindset para 

birokrat dari bermental penguasa menjadi birokrat yang bermental pelayan 

masyarakat. Kebijakan lainnya adalah penataan kelembagaan pelayanan 

publik, penyederhanaan mekanisme pelayanan, penerapan standar pelayanan 

minimal, peningkatan pemanfaatan teknologi informasi serta komunikasi 

pada manajemen pelayanan, dan  penerapan sistem manajemen mutu dalam 

pelayanan publik, termasuk manajemen penanganan pengaduan 

masyarakat6. 

Perspektif islam mengenai manajemen pelayanan perlu untuk dikaitkan 

dalam penelitian ini. Hal ini sebagai pembeda dengan manajemen pelayanan 

pada umumnya. Islam merupakan agama yang sempurna dan di dalamnya 

 
 

5 Jeni Susandri dan Hery Suryadi, “Reformasi Birokrasi di Indonesia (Studi Kasus 
Implementasi Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Tualang 
Kabupaten Siak)”, dalam Dspace, 2013, 3. 
6 Agus Sudrajat Bustang, Tata Pengelolaan Pemerintahan, (Jakarta: Rineka Cipta, 2013), 
23. 
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ada pedoman yang digunakan manusia sebagai rujukan dalam menentukan 

segala tindakan. Syariat Islam menilai bahwa penting untuk melakukan 

memberikan pelayanan terbaik kepada orang lain. Pada hakikatnya, ia telah 

berbuat baik untuk dirinya sendiri sebagaimana seperti firman Allah dalam 

Al-Qur’an surat Al-Isyra’ ayat 7 yang berbunyi:   

ـُٔوْا وُجُ وْهَكُمْ 
خِرَةِ لِيسَ ۤ اِنْ احَْسَنْتمُْ احَْسَنْتمُْ لِِنَْفسُِكُمْ وَۗاِنْ اسََأتْمُْ فَلهََاۗ فَاِذاَ جَاۤءَ وَعْدُ الِْٰ

لِيتُبَ ِرُوْا مَا عَلوَْ ا تتَبِْيْر   ةٍ وَّ لَ مَرَّ  وَلِيَدْخُلوُا الْمَسْجِدَ كَمَا دخََلوُْهُ اوََّ

Artinya: Jika kamu berbuat baik (berarti) kamu berbuat baik untuk 

dirimu sendiri. Dan jika kamu berbuat jahat, maka (kerugian kejahatan) itu 

untuk dirimu sendiri. Apabila datang saat hukuman (kejahatan) yang kedua, 

(Kami bangkitkan musuhmu) untuk menyuramkan wajahmu lalu mereka 

masuk ke dalam masjid (Masjidil Aqsa), sebagaimana ketika mereka 

memasukinya pertama kali dan mereka membinasakan apa saja yang 

mereka kuasai.7 

Dari terjemah ayat diatas menerangkan, bahwa jika kamu berbuat kamu 

berbuat baik dengan menaati perintah Allah dan Rasul-Nya serta melakukan 

kebijakan kepada sesamanya, berarti kamu telah berbuat baik untuk dirimu 

sendiri, karena balasan yang kamu peroleh dari kebaikan itu, dan jika kamu 

berbuat jahat maka, kerugian kejahatan itu juga untuk dirimu sendiri karena 

akibat dari kejahatan akan meimpamu.8 Apabila melihat dari terjemah ayat 

tersebut maka, pelayanan yang baik maka akan berbuat baik untuk kita 

 
 

7 Departemen Agama RI, al-Qur'an dan Terjemahannya: Juz 1-30, (Jakarta: Grafindo, 1994) 
8 Bisri Mustofa dalam Sidik Darmanto, "Konsep Ihsan Dalam Tafsir Al-Ibriz", Skripsi Jurusan 
Ilmu Al-Qur'an dan Tafsir, IAIN Tulungagung, 2019, 52. 
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sendiri begitupula sebaliknya apabila pelayanan yang buruk maka kerugian 

akan menimpa diri kita sendiri. 

Dalam pelayanan pemerintahan agar mencapai good governance (tata-

pemerintahan yang baik) haruslah menganut pada pengelolaan yang bersifat 

desentralisasi dan koordinasi. Desentralisasi adalah proses distribusi 

kekuasaan serta wewenang pemerintahan ke wilayah-wilayah. Kebalikan 

dari sistem pemerintahan yang sentralistik, proses desentralisasi 

menguraikan wewenang yang semula terpusat ke satu titik sebagai ke 

beberapa titik. Titik-titik yang dimaksud adalah daerah otonom.9 

Selain desentralisasi dalam mempermudah pelayanan publik, maka 

pemerintah harus melakukan tugasnya sesuai dengan SOP dan melakukan 

koordinasi dengan instansi terkait. Koordinasi adalah suatu proses rangkaian 

aktivitas pada rangka pengintegrasian serta penyelarasan tujuan dan 

planning kerja yang sudah ditetapkan di semua unsur, bidang fungsional 

serta departemen untuk membentuk suatu tindakan yang seragam dan serasi 

secara efektif serta efisien. dalam sebuah organisasi koordinasi harus 

diberikan oleh atasan dalam menyelesaikan tugas sehingga penyampaian 

informasi menjadi jelas serta pembagian pekerjaan kepada para bawahan 

sesuai dengan wewenang yang diterima.10 

Semua konsep pelayanan yang ada pun akan menemukan hambatan di 

lapangam. Kinerja harus terus dievaluasi dalam rangka melakukan 

 
 

9 Sanusi, Desentralisasi Bagian Dari Pemerintah Otonom, (Jakarta: Mas Agung, 2018), 76. 
10 Muchlisin Riadi, Prinsip dan Faktor Yang Mempengaruhi Koordinasi, (Jakarta: Bumi 
AKsara, 2018), 44. 
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implementasi atas kebijakan yang dibuat. Implementasi merupakan suatu 

tindakan atau pelaksanaan dari sebuah rencana yang sudah disusun secara 

matang dan terperinci. Implementasi biasanya dilakukan setelah 

perencanaan sudah dianggap sempurna. Menurut Nurdin Usman, 

implementasi adalah bermuara pada aktivitas, aksi, tindakan atau adanya 

mekanisme suatu sistem, implementasi bukan sekedar aktivitas, tapi suatu 

kegiatan yang terencana dan untuk mencapai tujuan kegiatan 

Kementerian Agama Kabupaten Lamongan merupakan salah satu 

instansi pemerintah yang bergerak di bidang keagamaan. Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Lamongan berdiri sejak tahun 1946. Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Lamongan terletak di jalan veteran no. 10 

Lamongan. Visi Kantor Kementerian Agama Kabupaten Lamongan yaitu 

mewujudkan masyarakat Kabupaten Lamongan yang taan beragama, rukun, 

cerdas dan sejahtera lahir batin. 

Pelayanan publik merupakan salah satu tanggung jawab instansi 

pemerintah. Penyelenggaraan pelayanan publik ini merupakan salah satu 

fungsi pemerintah untuk mendorong terlaksananya hak dan kewajiban 

masyarakat. Dalam pengelolaan pelayanan pemerintah, apabila pelayanan 

yang diberikan pemerintah kepada mereka memenuhi harapan mereka, 

dengan tetap memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan dan 

keterjangkauan relatif, serta kualitas pelayanan, maka kepuasan masyarakat 

akan meningkat. bertemu baik. Dalam lingkungan pemerintahan desa, 

kepala desa dan seluruh perangkat desa sebagai pelaksana tugas 

pemerintahan dapat menciptakan dan mengembangkan kesejahteraan 
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masyarakat desa serta melaksanakan tugas pemerintahan desa dengan baik. 

Kinerja instansi pemerintah desa merupakan ukuran seberapa baik 

manajemen mencapai tujuan, dan tujuan tersebut ditentukan terlebih dahulu. 

Untuk mewujudkan visinya, terlebih di tengah kondisi yang seperti ini, 

ada beberapa hal yang dijadikan sebagai regulasi lalu berusaha untuk 

diimplementasikan. Salah satunya adalah Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

(PTSP). Sistem pelayanan model ini berusaha terintegrasi yang menjanjikan 

layanan mulus dari berbagai organisasi pemerintah, menciptakan efisiensi 

dan pengalaman layanan yang lebih baik bagi penyedia layanan dan 

pengguna layanan itu sendiri. Sedangkan di Indonesia istilah Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu lebih dikenal dengan model Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu (PTSP). Hal ini sejalan dengan pendapat Rusli yang menyatakan 

bahwa model pelayanan terpadu satu pintu atau sekarang banyak yang 

menyebutnya dengan istilah “One Stop Service”, yaitu pelayanan yang 

dilakukan oleh suatu kantor, dimana masyarakat yang membutuhkan 

layanan apapun dapat dilakukan dengan menghubungi dan menerima 

layanan dari kantor. Kantor berfungsi sebagai front liner dan back liner.11 

Tujuan diselenggarakannya Pelayanan Perizinan Terpadu Satu Pintu 

adalah sebagai upaya mewujudkan pelayanan perizinan dan non perizinan 

yang cepat, efektif, efisien, transparan dan memberikan kepastian hukum 

serta mewujudkan hak masyarakat untuk memperoleh pelayanan yang 

optimal, sehingga akan mendorong tercapainya good governance. 

 
 

11 Rusli, One Stop Service: Alternatif Pelayanan Sektor Publik yang Responsif dan Terpadu 
(Bandung: UNPAD, 2016), 16. 
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Keberhasilan peningkatan efektivitas pelayanan publik tergantung pada 

kemampuan peningkatan kinerja. Pelaksanaan yang baik dapat dilihat dari 

berbagai aspek, seperti efektivitas kinerja pegawai Kementerian Agama 

dalam memberikan pelayanan publik kepada masyarakat. Selain itu, peran 

dan partisipasi masyarakat juga dapat meningkatkan kinerja aparatur seperti 

kesadaran dalam mentaati peraturan pemerintah dan melakukan pengawasan 

jalannya pemerintahan. 

Menurut Edward III dalam Suranto, kajian terkait implementasi 

kebijakan sangat penting untuk menjelaskan kebijakan yang dibuat lembaga. 

Implementasi kebijakan adalah tahapan pembuatan kebijakan antara 

pembuatan kebijakan dan konsekuensi kebijakan bagi masyarakat yang 

dipengaruhinya.12 Ratminto dan Atik Septi Winarsih mengemukakan 

pendapatnya bahwa ada 3 faktor hambatan yaitu sumber daya manusia, 

sarana prasarana, dan lemahnya sistem pengawasan.13 Tiga faktor inilah 

yang akan peneliti gunakan sebagai pisau analisis dalam menjelaskan 

hambatan yang menentukan pada bagaimana implementasi Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu di kantor Kementrian Agama Kabupaten Lamongan. 

Pada kantor Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Lamongan, untuk pelayanan sendiri tidak membatasi tamu yang 

hadir. Tapi hanya seksi haji yang membatasi setiap hari, yaitu cuma lima 

orang tamu. Di sini juga seringnya terjadi miss komunikasi dengan bidang 

 
 

12 Suranto, Implementasi Kebijakan Otonomi Pelayanan Pendidikan, (Yogyakarta: Pustaka 
Pelajar, 2014), 38. 
13 Ratminto dan Atik Septi Winarsih, “Manajemen Pelayanan”, (Yogyakarta: Pustaka 
Pelajar, 2005), 178 
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yang lain. Untuk manajemen pelayanan sendiri masih kurang meskipun 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu masih mencoba memperbaiki. Adapun 

beberapa hambatan sendiri yaitu belum adanya pelatihan pelayanan untuk 

karyawan. Tugasnya Pelayanan Terpadu Satu Pintu secara Standar 

Operasional Prosedur sendiri ada lima, yaitu; Surat Masuk, Surat Keluar, 

Legalisir, Stempel Buku Nikah, dan Surat Keputusan (SK). 

Berdasarkan uraian permasalahan di atas, penulis ingin melihatkan 

sejauh mana kontribusi pegawai dalam hal pelayanan pada masa pandemi 

Covid-19 yang dilakukan Pelayanan Terpusat Satu Pintu (PTSP) dalam 

menunjang keberhasilam pelayanan yang baik. Maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Implementasi Manajemen Pelayanan 

Pada Masa Pandemi Covid-19 Di Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Lamongan” 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian dari latar belakang di atas, maka rumusan masalah 

dalam penelitian yang berjudul “Implementasi Manajemen Pelayanan 

Pada Masa Pandemi Covid-19 Di Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Lamongan” adalah sebagai 

berikut : 

1. Bagaimana Proses Pelaksanaan Manajemen pelayanan Pada Masa 

Pandemi Covid-19 di Pelayanan Terpadu Satu Pintu kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Lamongan? 
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2. Apa Saja Faktor Hambatan Pelaksanaan Manajemen Pelayanan Pada 

Masa Pandemi Covid-19 di Pelayanan Terpadu Satu Pintu kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Lamongan? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian berjudul 

“Implementasi Manajemen Pelayanan Pada Masa Pandemi Covid-19 

Di Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Lamongan” adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menggambarkan proses pelaksanaan Manajemen Pelayanan 

Pada Masa Pandemi Covid 19 di Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Lamongan. 

2. Untuk menggambarkan faktor hambatan pelaksanaan Manajemen 

Pelayanan Pada Masa Pandemi Covid 19 di Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu Kantor Kementerian Agama Kabupaten Lamongan. 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian yang berjudul “Implementasi Manajemen Pelayanan 

Pada Masa Pandemi Covid-19 Di Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Lamongan” diharapkan dapat 

memberikan manfaat berupa :  

1. Manfaat Teoritis 

a. Sebagai bahan bacaan bagi yang berkepentingan terhadap hasil 

penelitian yang dilakukan. 
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b. Sebagai literatur bagi peneliti lain yang ingin membahas 

masalah yang sama. 

2. Manfaat Praktis 

a. Untuk menjadi bahan masukan bagi perusahaan sejenis dan 

perusahaan terkait mengenai Implementasi manajemen 

pelayanan Pada Masa Pandemi Covid 19 di kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Lamongan. 

b. Untuk meningkatkan kemampuan penulis dalam melakukan 

penelitian implementasi manajemen pelayanan dalam 

organisasi profit maupun non profit. 

E. Definisi Konsep  

Pada poin ini, peneliti akan menjelaskan definisi konsep yang 

terdapat dalam penelitian berjudul “Implementasi Manajemen 

Pelayanan Pada Masa Pandemi Covid-19 Di Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu Kantor Kementerian Agama Kabupaten Lamongan”. 

Definisi konsep digunakan untuk menentukan sifat terhadap suatu konsep 

yang ada, sehingga fokus penelitian yang ada dapat terukur dan terarah. 

Definisi konsep yang akan diuraikan oleh peneliti berkaitan dengan 

implementasi manajemen pelayanan pada masa pandemi covid-19 di 

pelayanan terpadu satu pintu.  

1. Implementasi  

Implementasi merupakan suatu tindakan atau pelaksanaan 

berasal sebuah planning yang telah disusun secara matang serta 
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terperinci. Implementasi umumnya dilakukan sesudah 

perencanaan sudah disebut sempurna. menurut Nurdin Usman, 

implementasi artinya bermuara di aktivitas, aksi, tindakan atau 

adanya prosedur suatu sistem, implementasi bukan sekedar 

kegiatan, tapi suatu aktivitas yang berkala serta untuk mencapai 

tujuan kegiatan.14 

Implementasi biasanya dilakukan setelah perencanaan sudah 

dianggap fix. Implementasi juga bisa berarti pelaksanaan yang 

berasal dari kata bahasa Inggris Implement yang berarti 

melaksanakan.15 Guntur Setiawan berpendapat, implementasi 

adalah perluasan aktivitas yang saling menyesuaikan proses 

interaksi antara tujuan dan tindakan untuk mencapainya serta 

memerlukan jaringan pelaksana birokrasi yang efektif.16 

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa, 

implementasi merupakan suatu tindakan terencana yang 

dilakukan oleh organisasi untuk mencapai tujuan yang 

diinginkan. suatu organisasi memerlukan implementasi dalam 

melaksanakan tugas, seperti Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Lamongan. Kemenag Lamongan memerlukan 

implementasi sebagai sarana dalam merencanakan tindakan yang 

digunakan untuk mencapai tujuan dari instansi tersebut. Adanya 

 
 

14 Nurdin Usman, Konteks Implementasi Berbasis Kurikulum, (Grasindo: Jakarta, 2002), 70. 
15 E. Mulyasa, Implementasi Kurikulum Tingkat Satuan Pendidikan, (Jakarta: Bumi Aksara, 
2013), 56. 
16 Guntur Setiawan, Impelemtasi dalam Birokrasi Pembangunan, (Balai Pustaka: Jakarta, 
2004), 39. 
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implementasi dapat membantu organisasi dalam merencanakan 

tindakan yang akan dilakukan. Dengan tindakan yang terencana 

dapat membuat organisasi mencapai tujuan sesuai dengan visi 

dan misi yang telah ditetapkan.  

2. Manajemen 

 Robbins dan Coulter dalam Taufiqurokhman menyebutkan 

manajemen adalah proses pengkoordinasian dan pengintegrasian 

aktivitas kerja untuk diselesaikan secara efektif dan efisien 

melalui orang lain.17 Dua kata penting yang saling berkaitan 

disini adalah koordinasi orang lain serta efektif dan efisien. 

Menurut Athoillah, manajemen merupakan suatu ilmu dan 

seni yang mengatur pemanfaatan sumber daya manusia dengan 

didukung oleh sumber-sumber lainnya untuk mencapai tujuan 

organisasi.18 Manajemen digunakan untuk mengatur segala 

sesuatu yang berkaitan dengan organisasi agar organisasi dapat 

berjalan dengan efektif dan efisien.  

Sedangkan Siswanto menyatakan bahwa, manajemen 

merupakan suatu ilmu dan seni yang berkaitan dengan 

perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, pemotivasian, dan 

 
 

17 Taufiqurokhman, Teori dan Perkembangan Manajemen Pelayanan Publik, (Ciputat: UMJ 
Press, 2018), 7. 
18 Anton Athoillah, Dasar-Dasar Manajemen, (Bandung: Pustaka Setia, 2014), 14.  
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pengendalian terhadap sumber daya yang ada dalam organisasi 

guna mencapai tunjuan yang diinginkan.19 

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa, manajemen 

merupakan suatu ilmu yang meliputi perencanaan, 

pengorganisasian, penggerakan, dan pengendalian terhadap 

sumber daya yang ada dalam organisasi guna membantu 

organisasi untuk mencapai tujuan yang diinginkan. Dalam hal 

tersebut, suatu organisasi memerlukan manajemen dalam setiap 

pelaksanaan kegiatan. Dengan adanya penerapan manajemen 

seluruh kegiatan yang dilakukan oleh instansi dapat berjalan 

dengan teratur dan terarah, sehingga tidak terjadi sesuatu yang 

dapat menghambat kegiatan yang akan dilaksanakan.  

3. Pelayanan 

 Menurut Kasmir, Pelayanan merupakan tindakan atau 

perbuatan seseorang dalam organisasi untuk memberikan 

kepuasan bagi pelanggan. Pelayanan digunakan untuk membantu 

memenuhi kebutuhan seseorang. Adanya pelayanan dapat 

membantu organisasi memberikan rasa puas kepada masyarakat 

yang datang secara langsung ke organisasi.20 

Fandy Tjipono menyatakan bahwa pelayanan adalah kegiatan 

yang dilakukan oleh suatu organisasi kepada pelanggan yang 

telah membeli produknya. Pelayanan tersebut dilakukan oleh 

 
 

19 Siswanto, Pengantar Manajemen, (Jakarta: Bumi Aksara, 2006), 2.   
20 Kasmir, Etika Costumer Service, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2005), 15 
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organisasi kerena ingin memberikan rasa kepuasan untuk 

pelanggan. Rasa kepuasan yang dimiliki oleh pelanggan akan 

berdampak positif bagi organisasi. Hal tersebut dikarenakan rasa 

kepuasan akan menyebabkan pelanggan tetap setia kepada 

produk tersebut.21 

Sedangkan menurut Philip Kotler, pelayanan adalah setiap 

tindakan yang dapat ditawarkan dari suatu pihak ke pihak lain, 

yang pada dasarnya tidak memiliki wujud dan hak kepemilikan. 

Pelayanan merupakan suatu proses kegiatan pemenuhan 

kebutuhan masyarakat atau konsumen dengan hak-hak dasar dan 

hak pemberian berupa jasa dan layanan yang diberikan. 22 

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa, pelayanan 

merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh seseorang atau 

organisasi dalam pemberian jasa untuk menciptakan rasa 

kepuasan terhadap masyarakat. Pelayanan merupakan salah satu 

kegiatan yang terdapat dalam organisasi. Pelayanan merupakan 

kegiatan yang cukup penting dalam berkembangnya instansi 

dikarenakan pelayanan memiliki kualitas tersendiri di pandangan 

masyarakat. 

 

 

 
 

21 Fandy Tjipono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi, 2004), 94.  
22 Philip Kotler, Marketing Management : An Asian Perpektive, (Jakarta: Prenhalindo, 
1999), 168.  
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4. Manajemen Pelayanan 

 Manajemen pelayanan dapat diartikan sebagai proses 

perencanaan dan pelaksanaan serta mengarahkan dan 

mengkoordinasikan penyelesaian kegiatan pelayanan publik 

dalam rangka mencapai tujuan pelayanan publik yang telah 

ditetapkan.23 Menurut Moenir, manajemen pelayanan publik 

adalah suatu manajemen yang mengatur dan mengendalikan 

proses layanan, agar seluruh kegiatan dapat berjalan dengan 

efektif dan efisien.24 

 Sedangkan menurut Ratminto dan Atiksepti Winarsih 

manajemen pelayanan adalah suatu proses yang menerapkan 

ilmu dan seni dalam penyusunan rencana, mengimplementasikan 

rencana, mengkoordinasikan dan menyelesaikan kegiatan-

kegiatan pelayanan untuk mencapai tujuan yang diinginkan.25 

 Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa, 

manajemen pelayanan merupakan alat yang digunakan oleh 

organisasi untuk mencapai tujuan yang diinginkan dengan 

manajemen yang baik sehingga dapat memudahkan terwujudnya 

visi dan misi organisasi. Pengelolaan pelayanan publik yang baik 

tentunya akan berpengaruh dan memberikan pelayanan yang 

 
 

23 Ida Yunari Ristiani, "Manajemen Pelayanan Publik Pada Mall Pelayanan Publik di 
Kabupaten Sumedang Provinsi Jawa Barat", dalam Coopetition: Jurnal Ilmiah Manajemen, 
Vol. 11, No 2, (2020): 167. 
24 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Indonesia, (Jakarta: Bumi Aksara, 2008), 186 
25 Ratminto dan Atiksepti Winarsih, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta: Pustaka Belajar, 
2005), 4 
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berkualitas, sebaliknya kualitas pelayanan publik yang buruk 

akan mempengaruhi tingkat kepercayaan masyarakat terhadap 

pemerintah. Sehingga dalam suatu instansi manajemen 

pelayanan tentunya sangat diperlukan.  

5. Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

 Menurut Peraturan Menteri Dalam Negeri No. 24 Tahun 

2006 tentang pedoman penyelenggaraan pelayanan terpadu 

adalah suatu kegiatan penyelenggaraan perizinan dan non 

perizinan yang proses pengelolaannya dimulai dari tahap 

permohonan sampai tahap penerbitan izin dokumen, dilakukan 

secara terpadu dalam satu tempat. 26 

 Menurut Trochidis dalam Rusli, mengemukakan bahwa 

perlu adanya pengembangan model kelembagaan pelayanan 

publik yang dapat memudahkan masyarakat dalam dunia usaha 

dalam berurusan dengan pemerintah, menciptakan efisiensi dan 

pengalaman pelayanan yang baik bagi penyedia layanan serta 

pengguna layanan. Di Indonesia, istilah One Stop Service lebih 

dikenal dengan istilah Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP). 

Hal tersebut sejalan dengan pendapat Rusli yang menyatakan 

bahwa model pelayanan terpadu satu pintu adalah suatu 

pelayanan yang dilakukan di kantor, dimana masyarakat yang 

 
 

26 Peraturan Menteri Dalam Negeri No. 24 Tahun 2006 tentang pedoman 

penyelenggaraan pelayanan terpadu 
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memerlukan pelayanan apa saja dapat dilakukan dengan 

menghubungi dan menerima layanan diinstansi tersebut.27 

 Sehingga, dapat disimpulkan bahwa Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu (PTSP) merupakan suatu layanan yang dilakukan oleh 

instansi dalam hal perizinan maupun non perizinan, dimana 

masyarakat yang memerlukan pelayanan dapat langsung datang 

keinstansi tempat pelayanan tersebut tersedia. Pelayanan terpadu 

satu pintu merupakan suatu layanan yang digunakan oleh 

organisasi untuk membantu masyarakat yang memerlukan 

layanan. Seperti halnya di Kementerian Agama Kabupaten 

Lamongan, PTSP digunakan sebagai tempat layanan yang 

berkaitan dengan devisi-devisi yang terdapat di instansi tersebut. 

Sehingga pelayanan yang diajukan oleh masyarakat dapat berada 

dalam satu tempat yang dapat mempermudah proses pelayanan 

tersebut.  

F. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan adalah poin-poin yang tertera di penelitian. 

Sistematika pembahasan berisi mengenai beberapa bab dan sub bab yang 

terdapat dalam penelitian. Dengan adanya sistematika pembahasan, 

pembaca akan lebih mudah memahami urutan yang ada dalam penelitian. 

Sistematika pembahasan dalam penelitian yang berjudul “Implementasi 

Manajemen Pelayanan Pada Masa Pandemi Covid-19 Di Pelayanan 

 
 

27 Trochidis dalam Rusli, Sistem Pelayanan Terpadu Satu Pintu, 2010, 16 
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Terpadu Satu Pintu Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Lamongan” adalah sebagai berikut : 

BAB I : PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

B. Rumusan Masalah 

C. Tujuan Penelitian 

D. Manfaat Penelitian 

E. Definisi Konsep 

F. Sistematika Pembahasan 

BAB II : KAJIAN TEORI  

A. Kerangka Teori 

B. Penelitian Terdahulu Yang Relevan 

BAB III : METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian  

B. Lokasi Penelitian 

C. Jenis dan Sumber Data 

D. Tahap-Tahap Penelitian 

E. Teknik Pengumpulan Data 

F. Teknik Validitas Data 

G. Teknik Analisis Data 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum dan Objek Penelitian 

B. Penyajian Data 
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C. Pembahasan Hasil Penelitian (Analisis Data) 

BAB V : PENUTUP  

A. Kesimpulan 

B. Saran dan Rekomendasi 

C. Keterbatasan Penelitian 

Selanjutnya, bagian-bagian akhir pada penulisan skripsi merupakan 

daftar pustaka. Daftar pustaka berisikan sumber-sumber yang digunakan 

oleh peneliti dalam menyelesaikan dan menyempurnakan penelitian. Pada 

akhir penulisan skripsi, peneliti juga melampirkan instrumen-instrumen 

penelitian yang terdapat pada lampiran tersebut, yang meliputi pedoman 

wawancara, hasil observasi, dokumentasi, serta hasil wawancara yang 

meliputi surat keterangan melakukan penelitian, kartu konsultasi dengan 

dosen pembimbing. Pada akhir skripsi juga terdapat biografi peneliti.  
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BAB II 

KERANGKA TEORITIK 

A. Kerangka Teoritik  

Kerangka teori dalam penelitian berjudul “Implementasi Manajemen 

Pelayanan Pada Masa Pandemi Covid-19 di Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu Kantor Kementerian Agama Kabupaten Lamongan” memuat 

berbagai referensi mengenai fokus penelitian. Kerangka teori digunakan 

untuk menganalisis permasalahan yang terdapat dalam penelitian. selain itu, 

kerangka teori juga digunakan untuk memberi gambaran mengenai teori dan 

konseptual para ahli.  

1. Implementasi 

a. Pengertian Implementasi 

Implementasi merupakan suatu tindakan atau pelaksanaan 

dari sebuah rencana yang sudah disusun secara matang dan 

terperinci. Implementasi biasanya dilakukan setelah perencanaan 

sudah dianggap sempurna. Menurut Nurdin Usman, implementasi 

adalah bermuara pada aktivitas, aksi, tindakan atau adanya 

mekanisme suatu sistem, implementasi bukan sekedar aktivitas, 

tapi suatu kegiatan yang terencana dan untuk mencapai tujuan 

kegiatan.28 

 
 

28 Nurdin Usman, Konteks Implementasi Berbasis Kurikulum, (Grasindo: Jakarta, 2002), 70. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

22 
 

Implementasi biasanya dilakukan setelah perencanaan sudah 

dianggap fix. Implementasi juga bisa berarti pelaksanaan yang 

berasal dari kata bahasa Inggris Implement yang berarti 

melaksanakan.29 Guntur Setiawan berpendapat, implementasi 

adalah perluasan aktivitas yang saling menyesuaikan proses 

interaksi antara tujuan dan tindakan untuk mencapainya serta 

memerlukan jaringan pelaksana birokrasi yang efektif.30 

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa, 

implementasi merupakan suatu tindakan terencana yang 

dilakukan oleh organisasi untuk mencapai tujuan yang 

diinginkan. suatu organisasi memerlukan implementasi dalam 

melaksanakan tugas, seperti Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Lamongan. Kemenag Lamongan memerlukan 

implementasi sebagai sarana dalam merencanakan tindakan yang 

digunakan untuk mencapai tujuan dari instansi tersebut. Adanya 

implementasi dapat membantu organisasi dalam merencanakan 

tindakan yang akan dilakukan. Dengan tindakan yang terencana 

dapat membuat organisasi mencapai tujuan sesuai dengan visi dan 

misi yang telah ditetapkan.  

Edwards III mengatakan bahwa implementasi kebijakan 

diperlukan karena berbagai alasan atau perspektif. Berdasarkan 

 
 

29 E. Mulyasa, Implementasi Kurikulum Tingkat Satuan Pendidikan, (Jakarta: Bumi Aksara, 
2013), 56. 
30 Guntur Setiawan, Impelemtasi dalam Birokrasi Pembangunan, (Balai Pustaka: Jakarta, 
2004), 39. 
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perspektif masalah kebijakan.31 Alasan diperlukannya 

implementasi kebijakan mengacu pada pandangan para ahli 

bahwa setiap kebijakan yang telah dibuat harus dilaksanakan. 

Implementasi kebijakan diperlukan karena ada masalah kebijakan 

yang perlu ditangani dan dipecahkan. Edwards juga 

memperkenalkan pendekatan masalah implementasi dengan 

menanyakan faktor-faktor apa saja yang mendukung dan 

menghambat keberhasilan implementasi kebijakan. 

Implementasi kebijakan secara keseluruhan dievaluasi 

dengan mengukur hasil program berdasarkan tujuan kebijakan. 

Hasil program dilihat melalui dampaknya terhadap sasaran yang 

dituju, baik individu maupun kelompok serta masyarakat. Output 

dari implementasi kebijakan adalah perubahan dan penerimaan 

perubahan oleh kelompok sasaran. Jika divisualisasikan, akan 

terlihat bahwa suatu kebijakan memiliki tujuan yang jelas sebagai 

bentuk orientasi nilai kebijakan. Tujuan implementasi kebijakan 

dirumuskan ke dalam program aksi dan proyek khusus yang 

dirancang dan dibiayai. Program dilaksanakan sesuai rencana. 

Implementasi suatu kebijakan atau program dipengaruhi oleh isi 

kebijakan dan konteks implementasinya. 

b. Faktor-Faktor Implementasi 

1) Komunikasi 

 
 

31 George C. Edward III, Public Policy Implementing, (London: Jai Press Inc, 1984), 9-10. 
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Komunikalsi merupalkaln sualtu proses yalng dilalkukaln dual 

oralng altalu lebih dallalm penyalmpalialn pesaln. Komunikalsi 

tersebut dilalkukaln oleh dilalkukaln oleh komunikaltor daln 

komunikaln dengaln menggunalkaln medial tertentu yalng 

bergunal untuk memberi pemalhalmaln yalng salmal dialntalral 

merekal. Komunikalsi yalng balik alkaln memberikaln dalmpalk 

yalng balik balgi kedualnyal, sedalngkaln komunikalsi yalng 

buruk jugal alkaln berdalmpalk buruk yalng alkaln 

menimbulkaln permalsallalhaln.  

2) Sumber dalyal 

Sumber dalyal jugal dalpalt mempengalruhi implementalsi. 

Sumber dalyal tersebut dalpalt berupal sumber dalyal malnusial, 

sumber dalyal allalm, salralnal-pralsalralnal daln lalin sebalgalinyal. 

Dengaln aldalnyal sumber dalyal yalng memaldali, malkal 

implementalsi yalng dilalkukaln alkaln tepalt sesuali dengaln 

tujualn yalng diinginkaln. Pelalksalnalaln implementalsi yalng 

tepalt alkaln memberikaln ralsal kepualsaln paldal malsyalralkalt. 

Sumber dalyal merupalkaln segallal sesualtu yalng dalpalt 

dijaldikaln sebalgali perlengkalpaln untuk mendukung 

kelalncalraln implementalsi yalng alkaln dilalkukaln.  

3) Sikalp pelalksalnal 

Sikalp birokralsi altalu pelalksalnal alkaln menimbulkaln 

halmbaltaln-halmbaltaln paldal pelalksalnalaln implementalsi. 

Sikalp birokalsi altalu pelalksalnal merupalkaln sualtu tindalkaln 
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yalng ditunjukkaln oleh palral pelalksalnal kebijalkaln dallalm 

proses implementalsi.  

4) Struktur obirokralsi 

Struktur birokralsi merupalkaln sualtu keralngkal yalng 

merupalkaln visuallisalsi dalri tugals, fungsi, wewenalng, daln 

talnggung jalwalb, sertal baltals formall jalbaltaln dallalm 

implementalsi. 32  

Keempalt falktor tersebut merupalkaln kriterial yalng perlu aldal 

dallalm pelalksalnalaln implementalsi sualtu kebijalkaln. T. B. Smith 

mengalkui balhwal sekalli sualtu kebijalkaln telalh dibualt, malkal 

kebijalkaln tersebut halrus dilalksalnalkaln daln halsilnyal semalksimall 

mungkin sesuali dengaln alpal yalng dihalralpkaln oleh pembualt 

kebijalkaln.33 

c. Jenis-jenis Implementalsi 

1) Implementalsi Kebijalkaln Publik 

Implementalsi kebijalkaln publik merupalkaln talhalpaln 

aldministralsi yalng dilalkukaln setelalh kebijalkaln altalu 

altaluraln hukum yalng telalh ditetalpkaln melallui proses 

politik.  

2) Implementalsi Sistem 

 
 

32 Haedar Akib, “Implementasi Kebijakan: Apa, Mengapa, dan Bagaimana” dalam Jurnal 
Administrasi Publik, Vol. 1 No. 1, (2010): 4. 
33 Ibid. 
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Implementalsi sistem merupalkaln proses yalng dilalkukaln 

untuk menempaltkaln daln mendalpaltkaln informalsi balru ke 

dallalm operalsi.  

3) Implementalsi Straltegi 

Implementalsi straltegi merupalkaln sualtu proses yalng 

dilalkukaln untuk mewujudkaln daln meneralpkaln straltegi 

yalng telalh dibualt. Peneralpaln straltegi tersebut diallalkualkn 

dengaln bentuk tindalkaln yalng melallui beberalpal prosedur, 

progralm daln alnggalraln.  

4) Implementalsi Kebijalkaln  

Implementalsi kebijalkaln merupalkaln proses pelalksalnalaln 

sualtu kebijalkaln tertentu kemudialn dikembalngkaln dengaln 

tujualn untuk menyempurnalkaln progralm yalng telalh 

dilalkukaln.  

5) Implementalsi Keperalwaltaln 

Implementalsi keperalwaltaln merupalkaln talhalpaln sualtu 

kegialtaln yalng dilalkukaln seoralng peralwalt dallalm 

membalntu klien mengenali kesehaltaln.34 

2. Malnaljemen Pelalyalnaln 

a. Pengertialn Malnaljemen 

Robbins daln Coulter dallalm Talufiqurokhmaln menyebutkaln 

malnaljemen aldallalh proses pengkoordinalsialn daln 

 
 

34 Seputarpengetahuan.co.id, “Pengertian Implementasi”, Diakses pada tanggal 22 April 
2022 Pada jam 20.11 WIB.  
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pengintegralsialn alktivitals kerjal untuk diselesalikaln secalral efektif 

daln efisien melallui oralng lalin.35 Dual kaltal penting yalng salling 

berkalitaln disini aldallalh koordinalsi oralng lalin sertal efektif daln 

efisien. 

Menurut Althoillalh, malnaljemen merupalkaln sualtu ilmu daln 

seni yalng mengaltur pemalnfalaltaln sumber dalyal malnusial dengaln 

didukung oleh sumber-sumber lalinnyal untuk mencalpali tujualn 

orgalnisalsi.36 Malnaljemen digunalkaln untuk mengaltur segallal 

sesualtu yalng berkalitaln dengaln orgalnisalsi algalr orgalnisalsi dalpalt 

berjallaln dengaln efektif daln efisien.  

Sedalngkaln Siswalnto menyaltalkaln balhwal, malnaljemen 

merupalkaln sualtu ilmu daln seni yalng berkalitaln dengaln 

perencalnalaln, pengorgalnisalsialn, pengalralhaln, pemotivalsialn, daln 

pengendallialn terhaldalp sumber dalyal yalng aldal dallalm orgalnisalsi 

gunal mencalpali tunjualn yalng diinginkaln.37 

 Palral alhli lalin jugal memberikaln definisi yalng kuralng lebih 

salmal. Gibson, Donelly, daln Ivalncevich menyebutkaln malnaljemen 

aldallalh sualtu proses yalng dilalkukaln oleh saltu altalu beberalpal oralng 

untuk mengkoordinalsikaln kegialtaln oralng lalin untuk mencalpali 

halsil yalng tidalk dalpalt dicalpali oleh oralng itu sendiri. 

 
 

35 Taufiqurokhman, Teori dan Perkembangan Manajemen Pelayanan Publik, (Ciputat: UMJ 
Press, 2018), 7. 
36 Anton Athoillah, Dasar-Dasar Manajemen, (Bandung: Pustaka Setia, 2014), 14.  
37 Siswanto, Pengantar Manajemen, (Jakarta: Bumi Aksara, 2006), 2.   
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 Ini beralrti, malnaljemen jugal aldallalh seni melalkukaln sesualtu 

melallui oralng lalin. Malnaljemen aldallalh ilmu sekalligus seni. 

Sebalgali ilmu, malnaljemen halrus memiliki lalndalsaln ilmialh yalng 

kokoh. Sebalgali seni, malnaljemen dipralktekkaln berdalsalrkaln 

keteralmpilaln yalng diteralpkaln untuk mencalpali halsil yalng 

diinginkaln. Dalri keterbaltalsaln tersebut dalpalt dikaltalkaln balhwal 

malnaljemen aldallalh ilmu daln seni yalng mempelaljalri balgalimalnal 

mengelolal oralng melallui oralng lalin. 

b. Pengertialn Pelalyalnaln 

 Pelalyalnaln aldallalh sualtu proses kegialtaln pemenuhaln 

kebutuhaln malsyalralkalt altalu konsumen dengaln halk-halk dalsalr daln 

halk pemberialn berupal jalsal daln lalyalnaln yalng diberikaln.38 Menurut 

Sialnipalr pelalyalnaln aldallalh calral mengalbdi, mempersialpkaln, 

memproses daln mengaltalsi altals alpal saljal keperlualn altalu kebutuhaln 

individu malupun kelompok.39 Pelalyalnaln aldallalh sualtu urutaln 

alktivitals yalng terjaldi aldalnyal interalksi lalngsung alntalral pelalyaln 

daln pelalnggaln yalng menyaljikaln kepualsaln pelalnggaln sebalgali 

upalyal melalyalni kebutuhaln oralng lalin alpal yalng merekal 

butuhkaln.40 

 
 

38 Nurdin, Kualitas Pelayanan Publik (Perilaku Aparatur Dan Komunikasi Birokrasi Dalam 
Pelayanan Publik, 18. 
39 Resti Wildayati, Dindin Solahudin, dan Arif Rahman, “Optimalisasi Pelayanan Haji Dalam 
Meningkatkan Kepuasan Jamaah,” dalam Anida (Aktualisasi Nuansa Ilmu Dakwah), Vol. 
17, No. 2 (2017): 170. 
40 Taufiqurokhman dan Evi Satispi, Teori dan Perkembangan Manajemen Pelayanan Publik, 
(Tanggerang Selatan: UMJ PRESS, 2018), 130. 
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 Pelalyalnaln yalng aldal di dallalm Kementrialn Algalmal ditujukaln 

untuk malsyalralkalt luals altalu publik. Malkal pelalyalnaln publik 

merupalkaln unsur yalng salngalt penting dallalm penyelenggalralaln 

pemerintalhaln. Pelalyalnaln publik secalral sederhalnal dalpalt dipalhalmi 

sebalgali pelalyalnaln yalng diselenggalralkaln oleh pemerintalh. 

Pelalyalnaln ini dalpalt dialrtikaln sebalgali memberikaln pelalyalnaln 

(melalyalni) kebutuhaln oralng altalu malsyalralkalt yalng mempunyali 

kepentingaln dallalm orgalnisalsi sesuali dengaln alturaln dalsalr daln taltal 

calral yalng telalh ditetalpkaln.41 Pengertialn lalin dalri pelalyalnaln publik 

aldallalh pelalyalnaln negalral untuk memenuhi kebutuhaln dalsalr daln 

halk-halk sipil setialp walrgal negalral untuk balralng, jalsal, daln 

pelalyalnaln aldministralsi yalng disedialkaln oleh penyelenggalral 

pelalyalnaln publik.42 

 Pelalyalnaln memiliki tujualn untuk membalntu pelalnggaln 

dallalm mengalmbil keputusaln. Pelalyalnaln dalpalt menumbuhkaln ralsal 

percalyal pelalnggaln terhaldalp balralng altalu jalsal yalng ditalwalrkaln. 

Pelalyalnaln yalng balik alkaln menimbulkaln ralsal puals balgi 

pelalnggaln, sehinggal pelalnggaln alkaln meralsalkaln kenyalmalnaln 

dallalm pelalyalnaln yalng diberikaln balgi orgalnisalsi. Sedalngkaln 

pelalyalnaln yalng buruk alkaln menimbulkaln sikalp kecewal balgi 

 
 

41 Novianty Djafri, Manajemen Pelayanan (Berbasis Revolusi Mental), (Gorontalo: Ideas 
Publishing, 2018), 12. 
42 Mutmainna, dkk, “Manajemen Pendistribusian Zakat Pada Badan Amil Zakat Nasional di 

Kabpaten Enrekang”, dalam Jurnal Administrasi Publik, Vol. 5, No. 2, (2019): 229. 
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pelalnggaln yalng alkaln menyebalbkaln pelalnggaln tidalk memiliki ralsal 

percalyal paldal orgalnisalsi yalng alkaln menalwalrkaln balralng daln jalsal.  

Pelalyalnaln dalpalt dibedalkaln menjaldi tigal kelompok yalitu: 

1) Core service, merupalkaln sualtu pelalyalnaln yalng di 

talwalrkaln kepaldal konsumen berupal produk utalmal yalng 

orgalnisalsi itu miliki.  

2) Falcilitalting service, merupalkaln sualtu falsilitals pelalyalnaln 

talmbalhaln yalng diberikaln kepaldal konsumen.  

3) Spporting service, merupalkaln pelalyalnaln talmbalhaln altalu 

pendukung dallalm meningkaltkaln nilali pelalyalnaln altalu 

pelalyalnaln ini dalpalt membedalkaln dengaln pelalyalnaln-

pelalyalnaln dalri pihalk pesaling.  

c. Pengertialn Malnaljemen Pelalyalnaln 

 Malnaljemen pelalyalnaln dalpalt dialrtikaln sebalgali proses 

perencalnalaln daln pelalksalnalaln sertal mengalralhkaln daln 

mengkoordinalsikaln penyelesalialn kegialtaln pelalyalnaln publik 

dallalm ralngkal mencalpali tujualn pelalyalnaln publik yalng telalh 

ditetalpkaln.43 Menurut Moenir, malnaljemen pelalyalnaln publik 

aldallalh sualtu malnaljemen yalng mengaltur daln mengendallikaln 

proses lalyalnaln, algalr seluruh kegialtaln dalpalt berjallaln dengaln 

efektif daln efisien.44 

 
 

43 Ida Yunari Ristiani, "Manajemen Pelayanan Publik Pada Mall Pelayanan Publik di 
Kabupaten Sumedang Provinsi Jawa Barat", dalam Coopetition: Jurnal Ilmiah Manajemen, 
Vol. 11, No 2, (2020): 167. 
44 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Indonesia, (Jakarta: Bumi Aksara, 2008), 186 
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 Sedalngkaln menurut Raltminto daln Altiksepti Winalrsih 

malnaljemen pelalyalnaln aldallalh sualtu proses yalng meneralpkaln 

ilmu daln seni dallalm penyusunaln rencalnal, mengimplementalsikaln 

rencalnal, mengkoordinalsikaln daln menyelesalikaln kegialtaln-

kegialtaln pelalyalnaln untuk mencalpali tujualn yalng diinginkaln.45 

 Dalri pengertialn dialtals dalpalt disimpulkaln balhwal, 

malnaljemen pelalyalnaln merupalkaln allalt yalng digunalkaln oleh 

orgalnisalsi untuk mencalpali tujualn yalng diinginkaln dengaln 

malnaljemen yalng balik sehinggal dalpalt memudalhkaln terwujudnyal 

visi daln misi orgalnisalsi. Pengelolalaln pelalyalnaln publik yalng balik 

tentunyal alkaln berpengalruh daln memberikaln pelalyalnaln yalng 

berkuallitals, seballiknyal kuallitals pelalyalnaln publik yalng buruk 

alkaln mempengalruhi tingkalt kepercalyalaln malsyalralkalt terhaldalp 

pemerintalh. Sehinggal dallalm sualtu instalnsi malnaljemen 

pelalyalnaln tentunyal salngalt diperlukaln.  

 Malnaljemen pelalyalnaln jugal dalpalt dialrtikaln sebalgali 

pengkoordinalsialn balnyalk individu untuk melalkukaln pelalyalnaln 

kepaldal malsyalralkalt secalral efektif daln efisien. Terlebih di 

lingkungaln Kementrialn Algalmal yalng mempunyali fungsi untuk 

melalyalni malsyalralkalt, malkal malnaljemen pelalyalnaln yalng dipalkali 

halrus seefektif mungkin. pelalyalnaln publik yalng balik tentunyal 

alkaln berpengalruh sertal memberikaln pelalyalnaln yalng berkuallitals, 

 
 

45 Ratminto dan Atiksepti Winarsih, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta: Pustaka Belajar, 
2005), 4 
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keballikalnnyal kuallitalspelalyalnaln publik yalng jelek alkaln 

mensugesti tingkalt kepercalyalaln  malsyalralkalt terhaldalp 

pemerintalh.. 

 Objek utalmal malnaljemen pelalyalnaln publik aldallalh 

pelalyalnaln itu sendiri, jaldi malnaljemen pelalyalnaln publik aldallalh 

malnaljemen proses, yalitu pihalk malnaljemen yalng mengaltur daln 

mengendallikaln proses pelalyalnaln, sebalgali alkibaltnyal prosedur 

kegialtaln pelalyalnaln bisal berjallaln menggunalkaln tertib, lalncalr, 

sempurnal talrget sertal calral yalng memualskaln balgi pihalk-pihalk 

yalng terlibalt. Pelalyalnaln publik halmpir secalral otomaltis alkaln dalpalt 

menghalsilkaln galmbalraln ihwall kinerjal birokralsi. Dallalm kalitaln ini, 

kinerjal birokralsi berkalitaln lalngsung dengaln kuallitals pelalyalnaln 

yalng diberikaln oleh alpalraltur. 

 Untuk memberi pelalyalnaln terbalik balgi malsyalralkalt, 

Kementerialn Algalmal halrus meneralpkaln malnaljemen pelalyalnaln. 

Malnaljemen pelalyalnaln digunalkaln untuk mengaltur segallal sesualtu 

yalng alkaln membalntu untuk melalncalrkaln kegialtaln. Dengaln 

aldalnyal malnaljemen pelalyalnal segallal kegialtaln yalng dilalkukaln alkaln 

berjallaln dengaln tepalt daln teralralh.  

 Aldalpun malnaljemen pelalyalnaln yalng balik dalpalt diciptalkaln 

dengaln beberalpal falktor yalng mendukung, yalitu :  

1) Sumber Dalyal Malnusial Pelalyalnaln 

Malnaljemen pelalyalnaln yalng balik alkaln dihalsilkaln dalri pegalwali 

yalng memiliki kompetensi yalng balik dallalm menjallalnkaln 
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tugals. Oleh kalrenal itu sualtu orgalnisalsi memerlukaln 

pemberdalyalaln dallalm malnaljemen sumber dalyal malnusial. hall 

tersebut dikalrenalkaln malnusial selallu berperaln alktif dallalm 

setialp kegialtaln yalng aldal dallalm orgalnisalsi.  

2) Sistem Pelalyalnaln 

Sallalh saltu falktor yalng halrus dimiliki oleh malnaljemen 

pelalyalnaln aldallalh sitem pelalyalnaln yalng dialralhkaln kepaldal 

kepentingaln malsyalralkalt yalng berkalitaln dengaln sistem 

pengembalngaln pelalyalnaln berdalsalrkaln tujualn yalng dihalsilkaln. 

Pelalyalnaln yalng balik alkaln menentukaln keberhalsilaln 

pelalyalnaln.  

3) Kultur Orgalnisalsi  

Dallalm malnaljemen pelalyalnaln orgalnisalsi merupalkaln pelalksalnal 

dallalm berbalgali proses kegialtaln. Berhalsil altalu tidalknyal 

malnaljemen pelalyalnaln tergalntung paldal budalyal orgalnisalsi 

yalng aldal didallalmnyal.  

 Dallalm upalyal keberhalsilaln malalnjemen pelalyalnaln, aldal 

beberalpal alktivitals yalng halrus dilalkukaln oleh orgalnisalsi, 

dialntalralnyal yalitu:46 

a) Menetalpkaln salsalraln 

 Penetalpaln salsalaln merupalkaln sualtu upalyal yalng 

dilalkukaln oleh ogalnisalsi untuk menetalpkaln sualtu tujualn 

dimalsal yalng alkaln mendaltalng. Aldalnyal penetalpaln salsalraln 

 
 

46 A.S. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum,(Bandung: Bumi Askara, 2008), 164-185 
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digunalkaln oleh orgalnisalsi untuk menjallalnkaln tugals yalng 

sesuali dengaln tujualn sertal visi misi yalng telalh di bualt. 

Penetalpaln salsalraln salngalt diperlukaln kalrenal dallalm 

penetalpaln salsalraln ini, seluruh pegalwali alkaln bekerjal salmal 

untuk menghalsilkaln halsil yalng terbalik balgi orgalnisalsi.  

b) Menetalpkaln calral yalng tepalt  

 Dallalm penetalpaln calral yalng tepalt ini, orgalnisalsi 

halrus memiliki calral terbalik yalng alkaln digunalkaln untuk 

mencalpali tujualn.  

c) Melalkukaln pekerjalaln daln menyelesalikaln malsallalh 

 Dallalm setialp melalksalnalkaln pekerjalaln, orgalnisalsi 

jugal halrus memperhaltikaln setialp permalsallalhaln yalng aldal. 

Dengaln aldalnyal permalsallalhaln tersebut, orgalnisalsi halrus 

beralni mengalmbil keputusaln daln menyelesalikaln setialp 

permalslalalhaln yalng dihaldalpi. Nalmun, penyelesalialn 

malsallalh tersebut halrus dimusyalwalralhkaln dengaln pegalwali, 

algalr pegalwali jugal dalpalt terlibalt dengaln keputusaln yalng 

dialmbil oleh orgalnisalsi.  

d) Mengendallikaln kegialtaln daln proses lalyalnaln 

Pengendallialn yalng dimalksut disini memiliki perbedalaln 

dengaln pengalwalsaln. Pengendallialn disini menyalngkut 

seluruh dinalmis yalng aldal, nalmun tidalk bertalnggung jalwalb 

terhaldalp kegialtaln pengendallialn.  

e) Mengevallualsi pelalksalnalaln tugals altalu pekerjalaln 
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 Mengevallualsi pelalksalnalaln tugals merupalkaln upalyal 

peninjalualn yalng dilalkukaln oleh orgalnisalsi untuk 

memperbaliki kinerjal. Pengevallualsialn ini tidalk halnyal 

dilalkukaln di alkhir kegialtaln saljal, talpi dilalkukaln dikegialtaln 

pertalmal, kedual ketigal altalu salmpali kegialtaln teralkhir. Hall 

tersebut dilalkukaln gunal mengetalhui kesallalhaln selalmal 

kegialtaln dilalkukaln.  

d. Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu  

 Pelalyalnaln terpaldu saltu pintu menurut keptusaln Menteri 

Algalmal Republik Indonesial Nomor 90 Talhun 2018 aldallalh semual 

kegialtaln dallalm ralngkal pemenuhaln kebutuhaln pelalyalnaln oleh 

malsyalralkalt.47 Pelalyalnaln terpaldu saltu pintu memiliki definisi lalin, 

yalitu sualtu kegialtaln penyelenggalralaln jalsal perizinaln daln non 

perizinaln, pengelolalaln perizinaln dalpalt dimulali dalri proses 

permohonaln salmpali dengaln penerbitaln izin alrsip paldal saltu 

tempalt.48  

 PTSP merupalkaln lalyalnaln pertalmal yalng dalpalt dikunjungi 

oleh malsyalralkalt di kalntor sebelum malsyalralkalt mendaltalngi 

tempalt yalng alkaln dituju untuk memenuhi kebutuhaln yalng 

diinginkaln. Pelalyalnaln terpaldu saltu pintu memiliki tujualn yalng 

diungkalpkaln melallui alsals daln prinsip yalitu keterbukalaln yalng 

 
 

47 Keputusan Menteri Agama Republik Indonesia Nomor 90 Tahun 2018 tentang Petunjuk 

Pelaksanaan Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Kementerian Agama.  
48 Suhartono, “Implementasi Fungsi Pelayanan Publik dalam Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

(PTSP), “ Administrative law & Governance Journal 2, No. 1 (Maret 2019), 149 
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mudalh dialkses oleh semual pihalk, sesuali dengaln undalng-undalng 

yalng berlalku daln dalpalt dipertalnggungjalwalbkaln.49 

 Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu altalu PTSP memiliki tigal 

bidalng lalyalnaln. Ketigal bidalng tersebut berupal lalyalnaln jalsal, 

lalyalnaln balralng, daln lalyalnaln aldministralsi. Lalyalnaln aldministralsi 

aldallalh sualtu lalyalnaln yalng berupal suralt menyuralt, taltal lalksalnal 

dokumen pengalrsipaln daln penomoraln suralt. Untuk mendalpaltkaln 

lalyalnaln aldministralsi yalng balik, malkal diperlukaln malnaljemen 

paldal pelalyalnaln terpaldu paldal saltu pintu.  

1) Proses Malnaljemen Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu  

 Tujualn alkhir dalri pelalyalnaln publik aldallalh 

terciptalnyal taltalnaln kehidupaln malsyalralkalt yalng berdalyal 

untuk mengurus malsallalhnyal malsing-malsing. Dalri definisi 

kuallitals di altals, dalpalt disimpulkaln balhwal kuallitals 

pelalyalnaln publik aldallalh sualtu kondisi dimalnal pelalyalnaln 

memenuhi altalu balhkaln melebihi alpal yalng dihalralpkaln 

konsumen dengaln sistem kinerjal yalng sebenalrnyal dalri 

penyedial lalyalnaln. Keberhalsilaln proses pelalyalnaln publik 

salngalt tergalntung paldal dual pihalk, yalitu birokralsi (pelalyaln) 

daln malsyalralkalt (yalng dilalyalni). Paldal dalsalrnyal aldal empalt 

 
 

49 Imelda, Nur Fitriyah, dan Enos Paselle, “Efektivitas Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

terhadap Penyerapan Investasi di Kalimantan Timur (Studi kasus badan perijinan dan 

penanaman modal daerah), Jurnal Administrative Reform 2, No. 3 (September 2014), 412 
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unsur penting dallalm proses pelalyalnaln publik yalng 

dikemukalkaln oleh Altep Balraltal, yalitu:50 

a) Penyedial jalsal, yalitu pihalk yalng memberikaln 

pelalyalnaln tertentu kepaldal konsumen, balik berupal 

pelalyalnaln berupal pemberialn malupun pelalyalnaln. 

penyalmpalialn balralng altalu jalsal. 

b) Penerimal jalsal, yalitu merekal yalng disebut sebalgali 

konsumen altalu pelalnggaln yalng menerimal berbalgali 

jalsal dalri penyedial jalsal. 

c) Jenis jalsal, yalitu jalsal yalng dalpalt diberikaln oleh 

penyedial jalsal kepaldal pihalk yalng membutuhkaln jalsal 

d) Kepualsaln pelalnggaln. Dallalm memberikaln 

pelalyalnaln, penyedial jalsal halrus mengalcu paldal 

tujualn utalmal pelalyalnaln yalitu kepualsaln pelalnggaln. 

Hall ini salngalt penting kalrenal tingkalt kepualsaln yalng 

diperoleh pelalnggaln bialsalnyal salngalt berkalitaln. 

Efisiensi daln efektivitals lalyalnaln alkaln meningkalt 

seiring dengaln peningkaltaln kuallitals lalyalnaln. 

 Semalkin tinggi kuallitals pelalyalnaln balgi malsyalralkalt 

malkal semalkin tinggi pulal kepercalyalaln malsyalralkalt 

terhaldalp pemerintalh. Hall ini alkaln meningkaltkaln 

palrtisipalsi malsyalralkalt dallalm kegialtaln pengalbdialn. 

Malsyalralkalt secalral keseluruhaln diperlalkukaln sebalgali 

 
 

50 Atep Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: Elex Media Komputindo, 2004), 11. 
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pelalnggaln tidalk lalngsung, yalng salngalt mempengalruhi 

upalyal pengembalngaln pelalyalnaln. 

 Dallalm pelalyalnaln terpaldu saltu pintu memiliki 

beberalpal proses talhalpaln. Dengaln proses yalng 

digunalkaln PTSP dallalm memberi lalyalnaln paldal 

malsyalralkalt dihalralpkaln dalpalt memberi kepualsaln, 

sehinggal merekal tidalk meralsal kecewal altals lalyalnaln 

yalng diberikaln. 

2) Falktor Penghalmbalt Malnaljemen Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu 

 Aldalpun struktur orgalnisalsi pemerintalhaln yalng cenderung 

terpusalt, sehinggal prosedur pelalyalnaln menjaldi palnjalng daln 

berbelit-belit. Hall ini bisal menjaldi kendallal lalin yalng 

menyebalbkaln pelalyalnaln kuralng berkuallitals. Sehinggal menjaldi 

halmbaltaln tersendiri. Aldalpun allalsaln lalinnyal aldallalh semalngalt 

kerjal palral pemegalng kekualsalaln lebih mengutalmalkaln melalyalni 

struktur dalripaldal melalyalni malsyalralkalt. Hall ini disebalbkaln 

alnggalpaln balhwal kalrir seoralng birokralt tidalk ditentukaln oleh 

penggunal jalsal. 

 Dalri sinilalh terciptal etos kerjal yalng menekalnkaln paldal 

menjalgal kealdalaln, algalr alkomodaltif daln responsif terhaldalp 

geralkaln pembalhalrualn, perilalku daln sistem pelalyalnaln menjaldi 

monoton daln tidalk mengallalmi perkembalngaln. Teralkhir, 

dalmpalk terhaldalp kuallitals lalyalnaln yalng diberikaln oleh 
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penyedial lalyalnaln tidalk sejallaln dengaln dinalmikal tuntutaln 

penggunal lalyalnaln. 

Pelalyalnaln terpaldu saltu pintu memiliki beberalpal halmbaltaln, yalitu: 

a) Sumber Dalyal Malnusial 

Dallalm proses pelalyalnaln yalng dilalkukaln oleh orgalnisalsi, 

perlu aldalnyal dukungaln dalri sumber dalyal malnusial. 

orgalnisalsi membutuhkaln sumber dalyal malnusial yalng sesuali 

untuk bekerjal di orgalnisalsi gunal membalntu orgalnisalsi 

mencalpali tujualn. Pengembalngaln sumber dalyal malnusial 

dalpalt membalntu menyelesalikaln tugals dengaln efektif daln 

efisien.  

b) Salralnal daln Pralsalralnal 

Berdalsalrkaln KMAl Nomor 90 Talhun 2018 tentalng Pelyalnaln 

Terpaldu Kementerialn Algalmal, setialp stalndalr pelalyalnaln di 

persyalraltkaln halrus mencalntumkaln komponen yalng sallalh 

saltunyal meliputi salralnal, pralsalralnal altalu falsilitals. Salralnal 

pralsalralnal merupalkaln perallaltaln yalng digunalkaln untuk 

membalntu melalncalrkaln kegialtaln dallalm orgalnisalsi. Salralnal 

daln pralsalralnal dalpalt meliputi gedung, perallaltaln, pegalwali, 

dalnal daln falsilitals-falsilitals lalinnyal. 

c) Lemalhnyal Sistem Pegalwalsaln 

Lemalhnyal sistem pengalwalsaln dalpalt menghalmbalt proses 

pelalyalnaln. Pengalwalsaln yalng lemalh dalpalt mengalkibaltkaln 

terjaldinyal hall-hall yalng tidalk diinginkaln, seperti pelalyalnaln 
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yalng dilalkukaln kuralng memualskaln balgi malsyalralkalt altalu 

dalpalt terjaldi keteledoraln dallalm mengerjalkaln tugals, 

sehinggal tugals yalng diberikaln oleh instalnsi tidalk dalpalt 

terselesalikaln dengaln tepalt daln cepalt. Oleh kalrenal itu, sualtu 

orgalnisalsi halrus meningkaltkaln sitem pengalwalsalnnyal.51 

e.  Malnaljemen Pelalyalnaln dallalm Perspektif Islalm 

 Malnaljemen pelalyalnaln salngalt krusiall dallalm lembalgal. Selalin 

itu, memalksimallkaln malnaljemen pelalyalnaln merupalkaln perintalh 

Alllalh Swt. Malnaljemen diistilalhkaln dengaln kaltal alt-taldbir 

(keteralturaln).52 Kaltal ini merupalkaln derivalsi dalri kaltal dalbbalral 

(mengaltur) yalng balnyalk ditemukaln dallalm All-Qur'aln sebalgali 

firmaln Alllalh SWT: 

فَ سَنَةٍ م ِ  دَارُه ۤ الَا مٍ كَانَ مِقا هِ فِىا يوَا رُجُ اِليَا ضِ ثمَُّ يعَا َرا رَ مِنَ السَّمَاءِٓ اِلَى الِا مَا ا يدُبَ ِرُ الِا مَّ

نَ   تعَدُُّوا

Alrtinyal: Dial mengaltur urusaln dalri lalngit ke bumi, kemudialn 

(urusaln) itu nalik kepaldalnyal dallalm saltu halri yalng tingkalt aldallalh 

seribu talhun menurut perhitungaln Alndal. (QS. Als-Saljdalh, (32): 5) 

 Dalri isi alyalt di altals terlihalt balhwal Alllalh SWT aldallalh 

pengaltur allalm (All-Mudalbbir, pengelolal, altalu malnaljer). 

Keteralturaln allalm semestal ini merupalkaln bukti kebesalraln Alllalh 

dallalm mengelolal allalm ini. Nalmun kalrenal malnusial telalh dijaldikaln 

khallifalh di bumi, ial halrus mengaltur daln mengelolal bumi dengaln 

 
 

51 Ratminto dan Atik Septi Winarsih, “Manajemen Pelayanan”, (Yogyakarta: Pustaka 
Pelajar, 2005), 178 
52 Ramayulis, Ilmu Pendidikan Islam, (Jakarta: Kalam Mulia, 2008), 362. 
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sebalik-baliknyal.53 Malkal, jikal malnusial diberikaln tugals untuk 

melalkukaln malnjemen, halrus benalr-benalr serius daln terus 

berupalyal untuk merumuskaln daln mengimplementalsikalnnyal 

semalksimall mungkin. 

Dallalm palndalngaln Quralish Shihalb, penggunalaln kaltal 

yudalbbiru dallalm Suralh Als-Saljdalh alyalt 5 di altals, untuk 

menjelalskaln pemikiraln daln pengalturaln sedemikialn rupal tentalng 

sesualtu yalng alkaln terjaldi di belalkalng. Ial menalmbalhkaln balhwal 

malknal dalri alyalt ini jugal beralrti segallal sesualtu halrus dipikirkaln 

secalral maltalng dalmpalk altalu alkibaltnyal, algalr halsilnyal bisal sesuali 

dengaln alpal yalng diinginkaln, altalu bisal berjallaln sesuali tujualn yalng 

telalh ditetalpkaln.54 

 Sedalngkaln pelalyalnaln beralrti memberikaln lalyalnaln altalu 

balntualn kepaldal oralng yalng membutuhkaln. Dallalm tindalkaln ini, 

perilalku terpuji tercermin. Meskipun setialp algalmal mendorong 

munculnyal sikalp melalyalni paldal setialp oralng. Algalmal Islalm 

memberikaln penekalnaln khusus paldal sikalp ini. Dallalm Islalm, pilalr 

sikalp pelalyalnaln aldallalh melalkukaln ihsaln kepaldal oralng lalin. All-

Qur'aln memerintalhkaln malnusial untuk berbualt balik kepaldal oralng 

lalin sebalgalimalnal Alllalh telalh berbualt balik kepaldal malnusial 

sebalgalimalnal firmaln-Nyal: 

 
 

53 Nur Huda, "Implementation Of Surah As-Sajdah Verse 5 In Primary Education 
Institutions", dalam Edukasi, Vol. 9, No. 1, (2021): 38. 
54 M. Quraish Shihab, Tafsir al-Misbah Volume 11 (Jakarta: Lentera Hati, 2006), 180. 
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 ُ خِرَةَ وَلَِ تنَْسَ نَصِيْبكََ مِنَ الدُّنْيَا وَاحَْسِنْ كَمَآ احَْسَنَ اللّٰه ُ الدَّارَ الِْٰ  وَابْتغَِ فيِْمَآ اٰتٰىكَ اللّٰه

َ لَِ يحُِبُّ الْمُ اِليَْكَ وَلَِ تبَْغِ الْفسََادَ فِى الَِْرْضِ ۗ فْسِدِيْنَ اِنَّ اللّٰه  

Alrtinyal: Daln calrilalh paldal alpal yalng telalh Alllalh alnugralhkaln 

kepaldalmu di negeri alkhiralt, daln jalngalnlalh kalmu melupalkaln 

balgialnmu (kesenalngaln) dunial daln berbualt balik (kepaldal oralng 

lalin) sebalgalimalnal Alllalh telalh berbualt balik kepaldalmu, daln 

jalngalnlalh kalmu berbualt kerusalkaln di mukal bumi. Sesungguhnyal 

Alllalh tidalk menyukali oralng-oralng yalng berbualt kerusalkaln. (QS. 

All-Qalshalsh, (28): 77) 

 Dallalm talfsir temaltik yalng diterbitkaln oleh Laljnalh 

Pentalshihaln Mushalf All-Qur'aln, dipalhalmi balhwal setialp Muslim 

selallu termotivalsi untuk bekerjal secalral profesionall meskipun 

penghalsilaln yalng diperolehnyal tidalk sesuali dengaln bebaln 

kerjalnyal.55 Seseoralng yalng berkecimpung dallalm pekerjalaln 

melalyalni, halrus meyalkini balhwal kekuralngaln pendalpaltaln alkaln 

ditutupi oleh Alllalh dengaln palhallal yalng lebih balik dalri malteri. 

Quralish Shihalb dallalm memalknali alyalt tersebut lebih menekalnkaln 

keseimbalngaln alntalral orientalsi dunialwi daln ukhralwi.56 

 Dalri dual alyalt di altals, malkal dallalm konteks malnaljemen 

pelalyalnaln, sikalp ihsaln yalng menjiwali setialp kegialtaln pelalyalnaln 

halrus dilalndalsi oleh pengetalhualn malnaljemen pelalyalnaln yalng 

benalr. Talnpal pengetalhualn malnaljemen pelalyalnaln yalng balik, sikalp 

 
 

55 Lajnah Pentashuhan Mushaf Al-Qur’an, Tafsir Al-Qur’an Tematik Jilid 6, (Jakarta: Kamil 
Pustaka, 2014), 89. 
56 Quraish Shihab, Tafsir Al-Mishbah Jilid 10, (Jakarta: Lentera Hati, 2002), 89. 
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ihsaln kital tidalk alkaln tepalt salsalraln. Oleh kalrenal itu, diperlukaln 

pemalhalmaln yalng benalr tentalng balgalimalnal melalkukaln 

malnaljemen pelalyalnaln yalng balik.  

 Tugals malnaljemen setialp malnusial, balik dallalm konsep umum 

yalitu menjaldi khallifalh di bumi seperti paldal alyalt di altals, malupun 

dallalm konsep khusus yalitu mengelolal sualtu lembalgal, semual paldal 

alkhirnyal halrus dipertalnggungjalwalbkaln di haldalpaln Alllalh SWT.  

Malkal menjaldi penting untuk selallu melalkukaln upalyal mengkalji 

terkalit malnaljemen pelalyalnaln di tengalh dinalmikal zalmaln algalr 

dalpalt terus menemukaln formulalsi yalng sesuali dengaln kealdalaln 

yalng aldal. 

3. Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu 

 Pelalyalnaln terpaldu saltu pintu bisal menjaldi allternaltif altals 

probemaltikal birokralsi yalng aldal alkibalt balnyalknyal misskomunikalsi 

malupun ketidalkpualsaln malsyalralkalt. Rusli yalng menyaltalkaln balhwal 

model pelalyalnaln terpaldu saltu pintu altalu sekalralng balnyalk yalng 

menyebutnyal dengaln istilalh “One Stop Service”, yalitu pelalyalnaln 

yalng dilalkukaln oleh sualtu kalntor, dimalnal malsyalralkalt yalng 

membutuhkaln lalyalnaln alpalpun dalpalt dilalkukaln dengaln menghubungi 

daln menerimal lalyalnaln dalri kalntor. Kalntor berfungsi sebalgali front 

liner daln balck liner.57  

 
 

57 Rusli, One Stop Service: Alternatif Pelayanan Sektor Publik yang Responsif dan Terpadu 
(Bandung: UNPAD, 2016), 16. 
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 Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu (PTSP) bukalnlalh kebijalkaln balru 

di Indonesial. Kebijalkaln ini sudalh dimulali sejalk malsal Presiden Susilo 

Balmbalng Yudhoyono paldal talhun 2005 daln berkembalng setelalh 

Undalng-Undalng Nomor 25 Talhun 2009 tentalng Pelalyalnaln Publik 

diundalngkaln. Dengaln PTSP, pemohon perizinaln tidalk perlu lalgi 

mengurus berbalgali suralt daln dokumen di kalntor yalng berbedal 

dengaln lokalsi kalntor yalng berbedal. Dihalralpkaln dengaln aldalnyal PTSP 

alkaln mempermudalh perizinaln, lebih muralh, daln lebih cepalt. Nalmun, 

kuallitals PTSP belum menggembiralkaln. 

 Dallalm pralkteknyal malsih aldal istilalh “saltu pintu, balnyalk mejal”, 

“saltu pintu, balnyalk jendelal”, altalu “saltu pintu, balnyalk kunci”. Saltu 

pintu, balnyalk mejal beralrti memalsuki saltu kalntor, tetalpi aldal balnyalk 

kalntor yalng halrus dipenuhi. Saltu pintu, balnyalk jendelal beralrti saltu 

kalntor, tetalpi berkals daln dokumen halrus dibalwal ke instalnsi terkalit di 

lualr. Saltu pintu, balnyalk kunci beralrti saltu kalntor perijinaln, tetalpi 

talndal talngaln persetujualn memerlukaln kewenalngaln instalnsi lalin. 

Misallnyal, pemerintalh kalbupalten altalu kotal halrus memintal 

rekomendalsi dalri pemerintalh provinsi ke pemerintalh pusalt.58 

 Polal Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu bertujualn untuk 

meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln publik yalng semalkin diperkualt 

dengaln lalhirnyal Undalng-Undalng Nomor 25 Talhun 2009 tentalng 

Pelalyalnaln Publik. Melallui Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu (PTSP), 

 
 

58 Evi Setyowati, "Manajemen Pelayanan Terpadu Satu Pintu di Kota Administrasi Jakarta 
Barat (Studi Kasus di Kecamatan Cengkareng)", Skripsi Program Studi Ilmu Administrasi 
Negara, Universitas Sultan Ageng Tirtayasa, Banten, 2017, 50. 
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pelalyalnaln perizinaln dilalkukaln dengaln penyederhalnalaln 

penyelenggalralaln pelalyalnaln yalng terpusalt paldal saltu tempalt. 

Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu jugal ditalndali dengaln aldalnyal lembalgal 

khusus yalng memiliki kewenalngaln tertentu untuk memberikaln 

pelalyalnaln, balik pelalyalnaln perizinaln malupun nonperizinaln, yalng 

mekalnisme pengelolalalnnyal dimulali dalri talhalp permohonaln salmpali 

dengaln talhalp penerbitaln dokumen yalng dilalkukaln di saltu tempalt. 

 Menurut Peralturaln Menteri Dallalm Negeri Nomor 24 Talhun 

2006 tentalng Pedomaln Penyelenggalralaln Pelalyalnaln Terpaldu aldallalh 

kegialtaln penaltalusalhalaln perizinaln daln nonperizinaln yalng proses 

pengelolalalnnyal dimulali dalri talhalp permohonaln salmpali dengaln talhalp 

penerbitaln dokumen izin, dilalkukaln di secalral terpaldu di saltu tempalt. 

Dengaln konsep ini, pelalmalr halnyal perlu daltalng ke saltu tempalt daln 

bertemu dengaln stalf front office saljal. Hall ini dalpalt meminimallkaln 

interalksi alntalral pemohon dengaln petugals perizinaln daln menghindalri 

bialyal tidalk resmi yalng sering terjaldi dallalm proses pelalyalnaln. 

 Aldalpun alsals-alsals Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu aldallalh:59 

a. Tralnspalraln, yalitu terbukal, mudalh daln dalpalt dialkses oleh semual 

pihalk yalng membutuhkaln daln disedialkaln secalral memaldali daln 

mudalh dipalhalmi oleh pelalku usalhal jalsal. 

b. Alkuntalbel, yalitu dalpalt dipertalnggungjalwalbkaln sesuali dengaln 

ketentualn peralturaln perundalng-undalngaln. 

 
 

59 Ibid., 52. 
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c. Palrtisipaltif, yalitu mendorong palrtisipalsi malsyalralkalt dallalm 

penyelenggalralaln pelalyalnaln perizinaln dengaln memperhaltikaln 

alspiralsi, kebutuhaln daln halralpaln malsyalralkalt. Sallalh saltu 

contohnyal aldallalh menggunalkaln lalyalnaln perizinaln resmi. 

d. Kesetalralaln halk, yalitu non-diskriminaltif dallalm alrti tidalk 

membedalkaln suku, rals, algalmal, golongaln, jenis kelalmin, daln 

staltus ekonomi. Daln jugal walrgal yalng ingin memiliki izin 

mendirikaln balngunaln 

e. Efisien, yalitu proses pelalyalnaln perizinaln palriwisaltal halnyal 

melibaltkaln talhalpaln-talhalpaln penting daln melibaltkaln personel yalng 

telalh ditugalskaln. 

f. Keseimbalngaln alntalral Halk daln Kewaljibaln, yalitu pemberi daln 

penerimal pelalyalnaln perizinaln halrus memenuhi halk daln kewaljibaln 

malsing-malsing pihalk. 

g. Secalral profesionall, pengurusaln perizinaln melibaltkaln kealhlialn 

yalng diperlukaln, balik untuk vallidalsi aldministralsi, verifikalsi 

lalpalngaln, pengukuraln daln penilalialn kelalyalkaln yalng malsing-

malsing dilalkukaln berdalsalrkaln urutaln daln prosedur yalng telalh 

ditentukaln. 

B. Penelitialn terdalhulu Yalng Relevaln  

 Paldal poin ini, peneliti alkaln menyaljikaln penelitialn-penelitialn 

terdalhulu yalng relevaln. Penelitialn terdalhulu digunalkaln sebalgali dalsalr 

sertal pijalkaln peneliti untuk memalstikaln orisinilitals penelitialn dengaln 

judul “Implementalsi Malnaljemen Pelalyalnaln Paldal Malsal Palndemi 
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Covid-19 Di Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu Kalntor Kementerialn 

Algalmal Kalbupalten Lalmongaln”. Peneliti alkaln menyaljikaln daltal 

mengenali penelitialn-penelitialn terdalhulu yalng relevaln secalral deskriptif 

altalu berbentuk nalralsi. Permalsallalhaln dallalm penelitialn ini yalng dialnggalp 

serupal dengaln penelitialn terdalhulu alkaln diuralikaln sebalgali berikut :  

1. Pertalmal merupalkaln penelitialn dengaln judul "Malnaljemen Pelalyalnaln 

Publik Malsjid Algung Nur Sulalimaln Balnyumals" ini ditulis oleh Altik 

Budialrti bermalksud untuk mengetalhui balgalimalnal pengelolalaln 

pelalyalnaln publik paldal Malsjid Algung Nur Sulalimaln Balnyumals. 

Halsil penelitialn menunjukkaln balhwal Malnaljemen Pelalyalnaln Publik 

Malsjid Algung Nur Sulalimaln Balnyumals sudalh balik daln salngalt 

sesuali dengaln teori Malnaljemen Pelalyalnaln Publik yalitu menyusun 

rencalnal, melalksalnalkaln rencalnal seluruh kegialtaln malsjid dengaln 

meneralpkaln prinsip daln prinsip pelalyalnaln publik, daln 

mengkoordinalsikaln kegialtaln di bidalng Idalroh, Immalroh, daln 

Ri'alyalh dengaln seluruh pengurus malsjid, gunal mencalpali tujualn 

pengalbdialn yalng ditunjukkaln lalngsung kepaldal jalmalalh. Persalmalaln 

dengaln alpal yalng ingin dialngkalt peneliti aldallalh paldal metode 

penelitialn yalng digunalkaln sertal alspek malnaljemen pelalyalnalnnyal. 

Sedalngkaln perbedalalnnyal terletalk paldal pelalyalnaln terpaldu saltu pintu 

yalng ingin peneliti alngkalt, sertal paldal objek daln kondisi Palndemi 

Covid-19.60 

 
 

60 Atik Budiarti, “Manajemen Pelayanan Publik Masjid Agung Nur Sulaiman Banyumas”, 
Skripsi Program Studi Manajemen Dakwah, IAIN Purwokerto, 2020. 
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2. Kedual, penelitialn yalng ditulis oleh Salbroni Allif dengaln judul 

"Malnaljemen Pelalyalnaln Nikalh Salalt Palndemi Di Kalntor Urusaln Algalmal 

Kecalmaltaln Calndipuro Kalbupalten Lalmpung Selaltaln". Penelitialn tersebut 

bermalksud untuk mengetalhui pengelolalaln alkald nikalh yalng dilalksalnalkaln 

oleh Kalntor Urusaln Algalmal Kecalmaltaln Calndipuro Kalbupalten Lalmpung 

Selaltaln. Malsallalh utalmal penelitialn ini aldallalh untuk mengetalhui balgalimalnal 

pelalyalnaln perkalwinaln paldal malsal palndemi covid-19. Persalmalaln dengaln 

penelitialn ini aldallalh paldal metode penelitialnnyal, yalitu kuallitaltif yalng 

menggunalkaln teknik walwalncalral, observalsi, daln dokumentalsi untuk 

mengumpulkaln daltal. Sertal malsal palndemi yalng menjaldi laltalr belalkalng 

kedual objek yalng diteliti. Sedalngkaln perbedalalnnyal terletalk paldal 

pelalyalnaln terpaldu saltu pintu yalng ingin peneliti alngkalt sertal objeknyal, 

yalitu penelitialn milik Salbroni Allif lebih spesifik paldal pelalyalnaln nikalh daln 

penelitialn yalng peneliti almbil lebih umum.61 

3. Ketigal, penelitialn dengaln judul berjudul “Efektivitals Pelalksalnalaln 

Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu di Kalbupalten Mallalng” yalng ditulis oleh 

Leny Ismalyalnti. Halsil penelitialn ini aldallalh pelalksalnalaln pelalyalnaln terpaldu 

saltu pintu di Kalbupalten Mallalng kuralng efektif kalrenal Baldaln Pelalyalnaln 

Perizinaln Terpaldu tidalk dalpalt mencalpali tujualnnyal. Hall ini dibuktikaln 

dengaln tidalk tercalpalinyal talrget retribusi daln penurunaln jumlalh izin yalng 

diterbitkaln paldal talhun 2014. Persalmalaln dengaln alpal yalng ingin penulis 

alngkalt aldallalh paldal penghalmbalt malnaljemen pelalyalnaln terpaldu saltu pintu 

yalng menjaldi objek formall penelitialn. Perbedalalnnyal terleytalk paldal 

 
 

61 Sabroni Alif, “Manajemen Pelayanan Nikah Saat Pandemi Di Kantor Urusan Agama 
Kecamatan Candipuro Kabupaten Lampung Selatan”, Skripsi Program Studi UIN Raden 
Intan Lampung, 2021. 
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deskripsi yalng dialngkalt Leny Ismalyalnti salngalt spesifik kepaldal 

efektivitals.62 

4. Keempalt penelitialn ini memiliki judul “Peralncalngaln Daln Pengembalngaln 

Web Lalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu (PTSP) Kementerialn Algalmal 

Kementerialn Algalmal Kutali Timur” yalng ditulis Tommy Bustomi, 

Nursobalh, Jaln-Jaln Jalelalni Halsil penelitialn ini dengaln dibalngunnyal 

alplikalsi PTSP berbalsis web memudalhkaln pekerjal kalntoraln dallalm 

pelalyalnaln kealrsipaln untuk pencaltaltaln sejalralh daln mempermudalh dallalm 

melalyalni malsyalralkalt umum sertal memberikaln kemudalhaln kepaldal 

malsyalralkalt salalt alkaln melalkukaln pelalyalnaln. Persalmalaln dengaln penelitialn 

yalng peneliti alngkalt terletalk paldal malnfalalt pelalyalnaln terpaldu saltu pintu. 

Perbedalalnnyal terletalk paldal PTSP disini berbentuk alplikalsi website.63 

5. Kelimal penelitialn yalng berjudul “Impelementalsi Pelalyalnaln Publik Paldal 

Ptsp Dallalm Memermudalh Alkses Pelalyalnaln Publik (Studi Kalsus Paldal 

Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Maldiun)” yalng ditulis Dindal 

Halyyi Nur Alzizalh, Alfifuddin Alfifuddin, daln Suyeno Suyeno. Halsil 

penelitialn ini aldallalh terdalpalt beberalpal permalsallalhaln dallalm pelalksalnalaln 

Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu Kementerialn Algalmal Kalbupalten Maldiun, 

mulali dalri keterbaltalsaln falsilitals, sumber dalyal malnusial yalng dimiliki, 

kuralngnyal pengetalhualn petugals pelalyalnaln mengenali pelalyalnaln perizinaln, 

sistem online yalng malsih sering terjaldi kesallalhaln. Persalmalaln dengaln yalng 

 
 

62 Leny Ismayanti, “Efektivitas Pelaksanaan Pelayanan Terpadu Satu Pintu di Kabupaten 
Malang”, dalam JISIP: Jurnal Ilmu Sosial dan Politik, Vo. 4, No. 2, (2015). 
63 Tommy Bustomi, Nursobah Nursobah, dan Jan-Jan Jaelani , “Perancangan Dan 
Pengembangan Web Layanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) Kementerian Agama Kementerian 
Agama Kutai Timur”, dalam JTIS, Vol. 3, No. 3, (2020). 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

50 
 

peneliti alngkalt terletalk paldal metode penelitialn yalitu deskriptif kuallitaltif. 

Sedalngkaln perbedalalnnyal terletalk paldal objek yalng diteliti.64 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
 

64 Dinda Hayyi Nur Azizah, Afifuddin Afifuddin, dan Suyeno Suyeno, “Impelementasi 
Pelayanan Publik Pada Ptsp Dalam Memermudah Akses Pelayanan Publik (Studi Kasus 
Pada Kantor Kementerian Agama Kabupaten Madiun)”, dalam Jurnal Respon Publik, Vol. 
14, No. 1, (2020). 
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BAlB III 

METODOLOGI PENELITIAlN 

A. Pendekaltaln daln Jenis Penelitialn  

 Paldal penelitialn berjudul “Implementalsi Malnaljemen Pelalyalnaln 

Paldal Malsal Palndemi Covid-19 Di Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu 

Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln” ini, 

menggunalkaln metode penelitialn berjenis kuallitaltif. Metode aldallalh calral 

yalng dalpalt digunalkaln untuk mencalpali tujualn, sedalngkaln penelitialn 

merupalkaln salralnal untuk menemukaln kebenalraln. Penelitialn kuallitaltif 

yalitu penelitialn yalng menekalnkaln hall terpenting altalu kuallitals dalri sualtu 

objek. Kuallitals yalng dimalksud aldallalh hall terpenting yalng berupal 

kejaldialn, fenomenal. Malupun gejallal sosiall.65 Paldal dalsalrnyal penelitialn 

aldallalh upalyal mengumpulkaln daltal untuk dialnallisis. 

 Dallalm penelitialn ini, penulis memilih metode penelitialn deskriptif, 

yalitu metode yalng efektif untuk tujualn mendeskripsikaln altalu 

mendeskripsikaln fenomenal yalng aldal, balik fenomenal allalm malupun 

fenomenal rekalyalsal. Dallalm penelitialn kuallitaltif berjenis deskriptif, 

peneliti tidalk memalnipulalsi altalu memberikaln perlalkualn tertentu 

terhaldalp valrialbel, tetalpi semual kegialtaln, kealdalaln, peristiwal, alspek 

komponen daln valrialbel berjallaln sebalgalimalnal aldalnyal. Nalmun, seperti 

seperti yalng dikaltalkaln John W Best dallalm Sukmaldinaltal balhwal 

 
 

65 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2017), 
3. 
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penelitialn deskriptif tidalk berhenti paldal pengumpulaln daltal, 

pengorgalnisalsialn, pengalnallisisaln daln penalrikaln interpretalsi daln 

kesimpulaln, tetalpi dilalnjutkaln dengaln perbalndingaln, mencalri 

persalmalaln daln hubungaln kalsuall dallalm berbalgali calral.66 Dalri sini, upalyal 

untuk menemualn malknal merupalkaln fokus dalri keseluruhaln proses 

pelalksalnalaln Implementalsi malnaljemen pelalyalnaln di Pelalyalnaln Terpaldu 

Saltu Pintu Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln sertal 

menggalmbalrkaln halmbaltalnnyal. 

B. Lokalsi Penelitialn  

 Penelitialn ini dilalkukaln di Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten 

Lalmongaln yalng beraldal di Jl. Veteraln No.10, Dalpur Timur, 

Balnjalrmendallaln, Kec. Lalmongaln, Kalbupalten Lalmongaln, Jalwal Timur. 

Kementerialn Algalmal merupalkaln Kementerialn yalng membalntu 

pemerintalh dallalm urusaln kealgalmalaln. Peneliti memilih untuk 

melalkukaln penelitialn di tempalt tersebut dikalrenalkaln Kemeterialn 

Algalmal merupalkaln objek penelitialn yalng sesuali dengaln kriterial peneliti. 

Paldal objek penelitialn tersebut peneliti alkaln mendalpalt informalsi 

mengenali topik pembalhalsaln yalng jugal menjaldi fokus perkulialhaln 

dallalm progralm studi Malnaljalmen Dalkwalh.  

C. Jenis daln Sumber Daltal  

1. Jenis Daltal 

 Daltal merupalkaln sekumpulaln informalsi yalng diperoleh dalri 

permalsallalhaln yalng sedalng dipelaljalri sebalgali dalsalr-dalsalr alnallisis.67 

Paldal penelitialn ini, peneliti menggunalkaln jenis daltal kuallitaltif. Daltal 

 
 

66 Sukmadinata, Metode Penelitian Pendidikan, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2005), 74. 
67 Moleong Lexy J., Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 
2010), 157 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

53 
 

kuallitaltif merupalkaln sualtu daltal yalng diuralikaln dallalm bentuk nalralsi. 

Daltal kuallitaltif memualt segallal informalsi yalng bersifalt deskriptif. 

Paldal penelitialn ini, peneliti berupalyal mencalri daltal-daltal yalng 

relevaln algalr dalpalt dijaldikaln balhaln kaljialn. Peneliti alkaln 

menguralikaln jenis daltal sebalgali berikut :  

a. Daltal primer 

 Daltal primer didalpalt dalri sumber pertalmal balik individu 

malupun kelompok seperti halsil dalri walwalncalral altalu halsil 

pengisialn kuisioner yalng dilalkukaln oleh peneliti.68 Daltal primer 

yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh informaln dalri 

peristiwal altalu alktivitals yalng berkalitaln dengaln salsalraln 

penelitialn. Informaln aldallalh oralng yalng dialnggalp mengetalhui 

permalsallalhaln yalng alkaln dihaldalpi daln bersedial memberikaln 

informalsi yalng dibutuhkaln. Aldalpun yalng alkaln dijaldikaln 

informaln untuk penelitialn ini aldallalh pegalwali Pelalyalnaln Terpaldu 

Saltu Pintu di kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln. 

b. Daltal sekunder 

 Daltal sekunder aldallalh daltal primer yalng telalh diolalh lebih 

lalnjut daln disaljikaln balik oleh pihalk pengumpul daltal primer altalu 

pihalk lalin misallnyal dallalm bentuk talbel altalu maltriks. Dallalm 

penelitialn ini, peneliti menggunalkaln dokumentalsi, yalitu proses 

pengalmbilaln daltal dengaln melihalt dokumen-dokumen yalng aldal 

di Kalbupalten Lalmongaln, sertal riwalyalt hidup yalng relevaln 

 
 

68 Sandu Siyoto, Dasar Metodologi Penelitian, (Yogyakarta: Literasi Media Publishing, 
2015), 28. 
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dengaln penelitialn ini sertal kepustalkalaln sumber ini berupal jurnall-

jurnall penelitialn, buku-buku terbitaln pemerintalh, sertal kalryal-

kalryal ilmialh lalinnyal tentalng hall yalng berhubungaln implementalsi 

malnaljemen tentalng Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu di kalntor 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln.  

2. Sumber Daltal  

 Sumber daltal aldallalh subjek altalu objek penelitialn yalng dalrinyal 

daltal dalpalt diperoleh. Sumber daltal berkalitaln dengaln teknik 

pengumpulaln daltal yalng alkaln digunalkaln oleh peneliti dallalm 

melalkukaln sualtu penelitialn.69 Teknik pengumpulaln daltal alntalral lalin 

melallui walwalncalral, observalsi, daln dokumentalsi. Terkalit dengaln hall 

tersebut, sumber daltal yalng alkaln digunalkaln peneliti aldallalh: 

a. Informaln 

 Informaln yalitu aldallalh seseoralng yalng dijaldikaln sebalgali 

sumber utalmal peneliti dallalm memperoleh informalsi yalng 

diinginkaln.70 Dallalm hall ini, peneliti mengaljukaln beberalpal 

pertalnyalaln kepaldal informaln terkalit dengaln fokus penelitialn yalng 

telalh ditentukaln. Informaln yalng dimalksud dallalm penelitialn ini 

aldallalh pegalwali Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu di kalntor 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln. 

b. Dokumen 

 
 

69 Abdul Manab, Penelitian Pendidikan Pendekatan Kualitatif, (Yogyakarta: Kalimedia, 
2015), 15. 
70 Sandu Siyoto, Dasar Metodologi Penelitian, (Yogyakarta: Literasi Media Publishing, 
2015), 31. 
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  Dokumen digunalkaln peneliti untuk membalndingkaln altalu 

memperkualt daltal yalng diperoleh dalri beberalpal informaln. 

Dokumen yalng digunalkaln peneliti untuk melengkalpi penelitialn 

ini aldallalh lalporaln halsil kerjal Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu di 

kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln. 

D. Talhalp-Talhalp Penelitialn 

 Talhalpaln penelitialn kuallitaltif memiliki tigal talhalpaln sebalgali 

berikut: 

1. Talhalp Lalpalngaln 

 Talhalpaln lalpalngaln merupalkaln metode yalng digunalkaln 

dallalm penelitialn kuallitaltif. Aldal beberalpal lalngkalh yalng 

dilalkukaln peneliti dallalm penelitialn kuallitaltif ini, yalitu: 

a. Mengembalngkaln desalin penelitialn  

 Paldal talhalp ini peneliti memulali dengaln membualt maltriks 

penelitialn. Desalin penelitialn altalu yalng bialsal disebut oleh 

peneliti sebalgali maltriks meliputi; laltalr belalkalng, rumusaln 

malsallalh, kaljialn teori, pemilihaln lalpalngaln daln pemilihaln allalt 

penelitialn. 

b. Memilih objek penelitialn 

 Dallalm talhalp ini, peneliti menentukaln tempalt altalu objek 

penelitialn. Sebelum peneliti menetalpkaln bidalng salsalraln, peneliti 

terlebih dalhulu mencalri informalsi paldal objek yalng alkaln 

dijaldikaln penelitialn, sehinggal salmpali paldal permalsallalhaln yalng 

aldal. Setelalh menetalpkaln malsallalh, peneliti menetalpkalnnyal 
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sebalgali objek penelitialn. Dallalm penelitialn ini, peneliti memilih 

Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Suemenp sebalgali objek 

penelitialn.  

c. Mengurus izin 

 Talhalpaln yalng merupalkaln proses mengurus izin penelitialn 

merupalkaln prosedur altalu alturaln yalng telalh dibualt oleh Falkultals 

Dalkwalh daln Komunikalsi UIN Sunaln Almpel Suralbalyal. 

d. Memilih informaln 

 Paldal talhalp ini, peneliti memilih informaln yalitu pegalwali 

Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu di kalntor Kementerialn Algalmal 

Kalbupalten Lalmongaln. 

2. Talhalp Alnallisis Daltal 

 Paldal talhalp alnallisis daltal, peneliti alkaln membalcal daln menelalalh 

daltal yalng diperoleh dalri sumber daltal, sehinggal peneliti dalpalt 

menyalring daltal-daltal yalng sesuali dengaln permalsallalhaln. Kemudialn, 

peneliti menyusun daltal-daltal tersebut algalr sesuali dengaln struktur 

dallalm penelitialn. peneliti memberikaln keteralngaln-keteralngaln 

talmbalhaln dengaln malknal yalng terkalndung. Keteralngaln tersebut 

digunalkaln oleh peneliti untuk memperjelals daltal-daltal yalng aldal. 

selalnjutnyal peneliti menulis daln menyusun lalporaln dengaln 

mendeskripsikaln daltal yalng didalpalt dengaln menggunalkaln teknik daln 

fralse.  
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E. Teknik Pengumpulaln Daltal 

Aldalpun teknik pengumpulaln daltal yalng peneliti palkali aldallalh sebalgali 

berikut:71 

1. Observalsi 

 Menurut Sutrisno Haldi dallalm Sugiyono, observalsi aldallalh 

proses yalng kompleks, sualtu proses yalng terdiri dalri berbalgali 

proses biologis daln psikologis.72 Peneliti alkaln terjun ke lalpalngaln 

dengaln terlibalt alktif dallalm mengalmalti objek yalng diteliti. Proses 

observalsi jugal alkaln bertepaltaln dengaln walwalncalral dengaln subjek 

yalng terlibalt. Dallalm traldisi kuallitaltif, daltal tidalk alkaln diperoleh di 

belalkalng mejal, tetalpi halrus turun ke lalpalngaln, ke tetalnggal, ke 

orgalnisalsi, ke komunitals. Daltal yalng dalpalt diobservalsi dalpalt berupal 

galmbalraln tentalng sikalp, tingkalh lalku, tingkalh lalku, tindalkaln, 

keseluruhaln interalksi alntalr malnusial paldal proses malnaljmen 

Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu di Kalntor Kemenetrialn Algalmal 

Kalbupalten Lalmongaln. Daltal observalsi jugal dalpalt berupal interalksi 

dallalm sualtu orgalnisalsi altalu pengallalmaln alnggotal dallalm orgalnisalsi 

tersebut. 

2. Walwalncalral 

 Walwalncalral aldallalh teknik pengumpulaln daltal yalng dilalkukaln 

dengaln calral memberikaln seperalngkalt pertalnyalaln altalu pernyaltalaln 

 
 

71 Ajat Rukajat, Pendekatan Penelitian Kualitatif (Qualitative Research Approach), 
(Yogyakarta: Deepublish, 2018), 21. 
72 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2017), 
203 
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tertulis kepaldal responden untuk dijalwalb.73 Walwalncalral merupalkaln 

teknik pengumpulaln daltal yalng efisien jikal peneliti mengetalhui 

secalral palsti valrialbel yalng alkaln diukur daln mengetalhui alpal yalng 

dihalralpkaln dalri responden. Dallalm penelitialn ini, walwalncalral alkaln 

dilalkukaln kepaldal kalryalwaln di balgialn Pelalyalnaln Terpaldu Saltu 

Pintu di Kalntor Kemenetrialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln terkalit 

balgalimalnal bentuknyal daln alpal saljal halmbaltalnnyal. 

3. Dokumentalsi 

 Dokumentalsi aldallalh mengumpulkaln daltal dengaln calral 

menghimpun sertal melalkukaln alnallisis dokumen yalng aldal dengaln 

kalitalnnyal dengaln valrialbel yalng berbentuk elektronik malupun 

tertulis.74 Dallalm penelitialn ini, peneliti mengumpulkaln daln 

mempelaljalri informalsi daltal yalng diperoleh melallui alrsip, buku, 

jurnall, alrtikel daln situs internet yalng terkalit dengaln Pelalyalnaln 

Terpaldu Saltu Pintu di Kalntor Kemenetrialn Algalmal Kalbupalten 

Lalmongaln. Dokumentalsi ini jugal menjaldi referensi untuk 

mendukung penelitialn. 

F. Teknik Falliditals Daltal 

Dallalm talhalp ini, dibutuhkaln teknik pemeriksalaln kealbsalhaln daltal dengaln 

memalnfalaltkaln hall-hall lalinnyal.75 Pengalmaltaln yalng diperpalnjalng jugal 

 
 

73 Ibid., 194. 
74 Cholid Narbuko dan Abu Ahmadi, Metodologi Penelitian, (Jakarta: Bumi Aksara, 1997), 
7. 
75 Moleong dalam Sumasno Hadi, “Pemeriksaan Keabsahan Data Penelitian Kualitatif pada 
Skripsi”, dalam Jurnal Ilmu Pendidikan, Vol. 17, No. 2, (2010): 76. 
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dalpalt meningkaltkaln kepercalyalaln paldal kredibilitals daltal. Memperluals 

pengalmaltaln ini dalpalt meningkaltkaln kepercalyalaln diri kalrenal 

memperluals pengalmaltaln beralrti peneliti kemballi ke lalpalngaln, 

melalkukaln pengalmaltaln dengaln sumber daltal yalng pernalh ditemui altalu 

balru ditemui. Selalnjutnyal dengaln memperluals observalsi ini beralrti 

hubungaln peneliti dengaln nalral sumber semalkin dekalt, terbukal daln 

salling menghalrgali sehinggal tidalk aldal lalgi informalsi yalng tersembunyi. 

Peneliti memperpalnjalng palrtisipalsi di Kementerialn Algalmal Kalbupalten 

Lalmongaln selalmal kuralng lebih saltu bulaln. 

 Daltal yalng telalh diperoleh alkaln diseleksi sehinggal menjaldi balhaln 

penelitialn daln alkaln ditalrik kesimpulaln untuk menghindalri kesallalhaln 

digunalkaln vallidalsi daltal. Daltal dikaltalkaln vallid jikal tidalk aldal perbedalaln 

alntalral alpal yalng dilalporkaln oleh peneliti dengaln alpal yalng sebenalrnyal 

terjaldi paldal objek penelitialn. Dallalm melalkukaln uji vallidalsi daltal, 

peneliti menggunalkaln trialngulalsi. Menurut Sugiono, trialngulalsi aldallalh 

pengumpulaln daltal dengaln menguji kredibilitals daltal dengaln 

menggunalkaln berbalgali teknik pengumpulaln daltal dalri berbalgali sumber 

daltal, hall tersebut meliputi: 

1. Membalndingkaln daltal halsil observalsi berdalsalrkaln daltal halsil 

walwalncalral. 

2. Membalndingkaln alpal yalng dikaltalkaln oralng di depaln umum dengaln 

alpal yalng diungkalpkaln secalral pribaldi. 

3. Membalndingkaln ungkalpaln oralng tentalng situalsi daln kondisi 

penelitialn dengaln alpal yalng diungkalpkaln dalri walktu ke walktu. 
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4. Membalndingkaln perspektif daln kealdalaln dengaln semual palndalngaln 

daln pendalpalt. 

5. Membalndingkaln halsil walwalncalral dengaln dokumen terkalit.76 

G. Teknik Alnallisis Daltal 

 Teknik alnallisis daltal merupalkaln lalngkalh teralkhir dallalm 

melalkukaln penelitialn kuallitaltif. Dallalm penelitialn ini, peneliti alkaln 

menggunalkaln teknik alnallisis daltal menurut Creswell. Aldal beberalpal 

metode untuk mengolalh daln mengalnallisis daltal menurut Cralswel, 

sebalgali berikut:77 

1. Pengolalhaln daltal daln penyialpaln daltal untuk dialnallisis. Talhalp ini 

terdiri dalri kegialtaln walwalncalral, merekalm semual daltal yalng diperoleh 

dalri observalsi altalu dokumentalsi walwalncalral. 

2. Membalcal daltal secalral keseluruhaln. Paldal talhalp ini, peneliti telalh 

menyallin halsil walwalncalral. Paldal talhalp ini peneliti bialsalnyal menulis 

beberalpal caltaltaln khusus altalu galgalsaln umum yalng diperoleh. 

3. Mengkodekaln daltal. Paldal talhalp ini, peneliti mengkodekaln daltal altalu 

informalsi yalng telalh dikumpulkaln 

4. diperoleh, kemudialn segmen-segmen tersebut alkaln diolalh secalral 

tertulis sebelum diinterpretalsikaln. 

 
 

76 Sugiyono, Memahami Penelitian Kualitatif, (Bandung: Alfabeta, 2015), 83. 
77 Gumilar Rusliwa Somantri, “Memahami Metode Kualitatif”, dalam Makara Human 
Behaior Studies in Asia, Vo. 9, No. 2, (2005): 59. 
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5. Mengembalngkaln kaltegorisalsi. Paldal talhalp ini terjaldi proses kognitif 

untuk mengklalsifikalsikaln peristiwal altalu objek ke dallalm kaltegori 

yalng memiliki malknal. 

6. Penyaljialn daltal. Paldal talhalp penyaljialn daltal, peneliti alkaln 

mendeskripsikaln temal, kronologis kejaldialn daln perspektif khusus 

dallalm melalksalnalkaln penelitialn talnpal modifikalsi alpalpun. 

7. Alnallisis daltal. Talhalp ini merupalkaln talhalp teralkhir dallalm metode 

Cralswell. Paldal false ini peneliti alkaln mengalnallisis daltal daln 

membalndingkaln daltal yalng diperoleh dalri halsil penelitialn dengaln 

teori yalng aldal, kemudialn mengaljukaln teori balru altalu menyalnggalh 

teori tersebut. 
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BAlB IV 

 HAlSIL PENELITIAlN 

A. Galmbalraln Umum Objek Penelitialn  

1. Profil Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln 

Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln merupalkaln 

lembalgal non profit yalng bergeralk dibidalng pelalyalnaln malsyalralkalt. 

Paldal talhun 1945, Urusaln Algalmal Kalbupalten Lalmongaln malsih beraldal 

dibalwalh lingkup wewenalng Bupalti daln dipimpin oleh pejalbalt, 

penghulu yalng dipilih lalngsung oleh pemerintalhaln Kalbupalten 

Lalmongaln. Paldal alwall talhun 1946 bedirilalh Kalntor Urusaln Algalmal 

Kalbupalten Lalmongaln.  Berdirinyal Kalntor Urusaln Algalmal Kalbupalten 

Lalmongaln berdalsalrkaln suralt keputusaln daln ketentualn dalri 

Depalrtemen  Algalmal Republik Indonesial. Pertalmal kalli Kalntor Urusaln 

Algalmal Kalbupalten Lalmongaln dipimpin oleh balpalk R.M Malksum altalu 

bialsal dipalnggil mbalh malksum. Belialu merupalkaln kyali mustalhiq altalu 

penghulu kalbupalten dalri kalrsidenaln bojonegoro. Mbalh malksum di 

salmping mempunyali jalbaltaln sebalgali kepallal Kalntor Urusaln Algalmal 

Kalbupalten Lalmongaln jugal meralngkalp sebalgali pengguhulu halkim di 

Pengaldilaln Algalmal yalng alwallnyal bernalmal Depertemen Algalmal balgialn 

B.  

Paldal talhun 1948 salmpali 1949, terjaldi kekosongaln jalbaltaln di Kalntor 

Urusaln Algalmal Kalbupalten Lalmongaln kalrenal peralng gerilyal. 

Sedalngkaln R.M Malksum tidalk beraldal di Kalbupalten Lalmongaln, 

melalinkaln di Bojonegoro. Alkaln tetalpi aldal Balpalk Mustalkin yalng 

malsih beraldal di Lalmongaln, nalmun staltusnyal sudalh dipindalhkaln 

sebalgali pengguhu di Kalbupalten Tubaln. Oleh itu pemerintalhaln 

Republik Indonesial dallalm gerilyal menunjuk Balpalk Salsmito (Tokoh 

Pejualng Islalm) untuk memimpin Dinals Urusaln Kalbupalten Lalmongaln 
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daln K. Mustalkin sebalgali aljun penghulunyal. Merekal bersalmal pegalwali 

daln pejualng-pejualng muslim dalpalt melalksalnalkaln tugals dallalm peralng.  

Peralnaln Kalntor Urusaln Algalmal Kalbupalten Lalmongaln besertal 

alpalralt-alpalraltnyal dialkui di pelosok kecalmaltaln salngalt besalr dalrmalbalkti 

daln jalsalnyal sebalgi tegalknyal wibalwal pemerintalhaln Republik Indonesial 

dallalm peralng gerilyal walktu itu. Belialu semual merupalkaln tokoh-tokoh 

pejualng islalm yalng salngalt berpengalruh dallalmal malsyalralkalt Kalbupalten 

Lalmongaln.  

 Setelalh peralng gerilyal kemballi dialdalkaln penaltalaln pemerintalhaln 

Republik Indonesial. Sedalngkaln Balpalk Salsmito ditetalpkaln sebalgali 

kepallal penguhulualn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln. Kalntor Urusaln 

Algalmal Kalbupaltenn Lalmongaln sebelumnyal bernalmal Depalrtemen 

Algalmal Dinals Balgialn Al. Kemudialn balpalk R.M Malksum dikemballikaln 

jalbaltalnnyal sebalgali Ketual Pengaldilaln Algalmal Kalbupalten Lalmongaln. 

Setelalh jalbaltaln mbalh Malksum dikemblikalaln istilalh Balgialn paldal 

Depalrtemen Algalmal Dinals Balgialn Al dihalpuskaln daln digalnti dengaln 

Kalntor Urusaln Algalmal, Peneralngaln Algalmal. Dallalm pelalksalnalalnyal 

aldministralsi Kalntor Urusaln Algalmal sebalgali perwalkilaln Depalremen 

Algalmal Kalbupalten. Sedalngkaln Kalntor altalu Dinals Pengaldilaln Algalmal 

berdiri sendiri di balwalh rektoraltnyal pusalt. 

Sesuali peralturaln Menteri Algalmal No. 1 Talhun 2010, titetalpkaln 

perubalhaln penyebutaln Depalrtemen Algalmal menjaldi Kementerialn 

Algalmal. Semual peralturaln, keputusaln daln altalu instruksi Menteri 

Algalmal altalu pejalbalt lalin di lingkungaln Kementerialn Algalmal yalng 

menggunalkaln penyebutaln Depalrtemmen Algalmal halrus di galnti altalu 

dibalcal Kementerialn Algalmal. Smual penggunalaln altribut seperti logo, 

lencalnal, baldge, kop suralt, stempel,palpaln nalmal daln sebalgalinyal yalng 

menunjuk kepaldal Kementerialn Algalmal  yalng menggunalkaln 

penyebutaln Depalrtemmen Algalmal halrus di galnti altalu dibalcal 

Kementerialn Algalmal.  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

64 
 

Dallalm menjallalnkaln tugals halrialn, Kalntor Urusaln Algalmal 

Kalbupalten Lalmongaln betempalt di hallalmaln malsjid jalmi’ Lalmongaln. 

Selalnjutnyal malsal kepemimpinaln mengallalmi pergalntialn dalri period ke 

periode selalnjutnyal. Dallalm sejalhralhnyal malsal kepemimpinaln Kalntor 

Urusaln Algalmal Kalbupalten Lalmongaln mengallalmi pergalntialn daln 

dalpalt diralngkum sebalgali berikut: 

a. Talhun 1953-1955, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk K. Alsyhald, 

belialu dikenall sebalgali ulalmal yalng intelektuall (oralng yalng cerdals, 

beralkall daln berfikiraln jernih berdalsalrkaln ilmu pengetalhualn). 

b. Talhun 1955-1956, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Slalmet 

Dalroini. 

c. Talhun 1956-1957. Kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Alnwalri. 

d. Talhun 1957-1958, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Nur Chaliri. 

e. Talhun 1959-1966, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Subohi 

Malsduki. 

f. Talhun 1967-1968, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Ridwaln. 

g. Talhun 1969-1970, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Malslalm. 

h. Talhun 1971-1972, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Chusnaln 

Malszuqi sebalgali PJS. Dallalm kepemimpinaln belialu mengallalmi 

perallihaln dalri struktur lalmal menjaldi balru.  

i. Talhun 1972-1976, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk R Mulyaldi. 

Dallalm kepemimpinaln belialu nalmal Perwalkilaln Depalrtemen Algalmal 

Kalbupalten Lalmongaln berubalh menjaldi Kalntor Depalrtemen Algalmal 

daln bertempalt di Jallaln KH Al Dalhlaln di gedung milik sendiri.  

j. Talhun 1977-1978, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Albd. Mu’in. 

Sebelumnyal belialu menjaldi kalsubalg.  

k. Talhun 1978-1983, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Al. Malryuk. 

Belialu merupalkaln oralng yalng allalim sederhalnal daln berwibalwal. 

Dallalm malsal kepemimpinalnnyal kalntor yalng sebelumnyal di jallaln 

KH Al Dalhlaln berpindalh di Jallaln Veteraln gedung balru.  
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l. Talhun 1983-1986, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Ripto 

Dalrmono. Belialu dikenall sebalgali oralng yalng salngalt sederhalnal, 

sukal dengaln seni daln memiliki ralsal kekelualrgalaln yalng tinggi. 

m. Talhun 1986-1990, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Sualidi Alsikin. 

Belialu beralsall dalri Kotal Jember yalng terkenall dengaln sosok tegals, 

berwibalwal berpenalmpilaln menalrik daln malmpu malsallalh dengaln 

cepalt. 

n. Talhun 1991-1994, kepemimpinnal dijalbalt oleh Balpalk Ralmin Albdul 

Walhid. Belialu beralsall dalri Kotal Lalmongaln yalng terkenall dengaln 

sosok pendialm, disiplin, bersalhaljal intelektuall. Paldal malsal 

kepemimpinalnnyal belialu dikenall tidalk balnyalk bicalral nalmun sukaln 

menulis salmpali dipercalyal sebalgali redalktur maljallalh Mimbalr 

Pembalngunaln Algalmal.  

o. Talhun 1994-1997, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Drs. H. M. 

Rusdi. Belialu beralsall Pucuk Lalmongaln yalng dikenall dengaln sosok 

tegals, disiplin, kualt dallalm pengualsalaln konsep daln penuh perhaltialn 

terhaldalp pembalwalalnyal.  

p. Talhun 1997-2003, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Drs. H. 

Jalhdin. Belialu beralsall dalri tulungalgung dikenall dengaln sosok 

salntun dallalm berbicalral, tegals disegalni balwalhalnnyal, berhalti-halti 

dallalm mengalmbil keputusaln, balnyalk inovalsi yalng dilalkukaln, 

memberikaln rewalrd altals prestalsi yalng dicalpali daln gialt dallalm 

kegialtaln kepralmukalaln. 

q. Talhun 2003-2005, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Drs. H. 

Muhalmaldu. Belialu bertempalt tinggall di Kotal Jombalng, yalng 

dikenall dengaln sosok tegals, kallem, selallu konsisten dengaln 

keputalsaln yalng dialmbil nalmun terkaldalng melalwaln alrus. 

r.  Talhun 2005-2009, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Drs, H. 

Alsyhuri, MM. belali beralsall dalri bojonegoro, yalng dikenall dengaln 

sosok tegals, selallu koordinalsi dengaln jaljalraln pimpinaln daln selallu 

engedepalnkaln malnaljemen control daln lalpor. 
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s. Talhun 2009-2011, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Drs. H. 

Kusaliyin Walrdalni, M.Si. belali lalhir di sidoalrjo, yalng dikenall 

dengaln sosok pemimpin yalng memperhaltikaln performalnce 

(penalmpilaln). 

t. Talhun 2011-2013, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Drs. H. 

Husnul Malralm. Belialu beralsall dalri gresik, yalng dikenall dengaln 

sosok pemimpin mudal tegals, ralmalh, memiliki hubungaln sektorall 

yalng balik daln menekalnkaln untuk sellalu meningkaltkaln pelalyalnaln.  

u. Talhun 2013-2016, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Drs. H. 

Lesksono, M.Pdl. belialu dikenall dengaln sosok yalng yalng bijalk, 

selallu memberi pembinalaln daln alralhaln kepaldal lembalgal pendidikaln 

dallalm nalungaln Kementerialn Algalmal.  

v. Talhun 2017-2020, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Drs. H. 

Sholeh, M.Si. Belialu dikenall sosok yalng dermalwaln, alrif, selallu 

menjallin komunikalsi dengaln balwalhalnnyal supalyal mengetalhui 

kinerjal pegalwalinyal. 

w. Talhun 2020-2021, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Drs. H. 

Sunhalji, MAl. Belialu jugal meralngkalp sebalgali Kalsubalg TU.  

x. 2021-2022, kepemimpinaln dijalbalt oleh Balpalk Falusi, SE, M.H.I, 

M.Pd.I.  

2. Visi daln Misi Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln 

a. Visi 

“Terwujudnyal malsyalralkalt Kalbupalten Lalmongaln yalng talalt 

beralgalmal, Rukun, Cerdals, Malndiri daln Sejalhteral Lalhir Baltin”.  

b. Misi 

1) Meningkaltaln kuallitals kerukunaln umalt beralgalmal 

2) Meningkaltkaln kuallitals Raludhaltul Althfall, Maldralsalh, Pergurualn 

Tinggi Algalmal, Pendidikaln Algalmal, daln Pendidikaln 

Kealgalmalaln.  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

67 
 

3) Meningkaltkaln kuallitals penyelenggalralaln ibaldalh halji 

4) Mewujudkaln taltal kelolal kepemerintalhaln yalng bersih daln 

berwibalwal (Keputusaln Menteri Algalmal Nomor 2 Talhun 2010) 

3. Struktur Ogalnisalsi Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten 

Lalmongaln 

Kepallal Kalntor                   : Falusi, SE, M.H.I, M.Pd.I 

Kepallal Sub Balgialn TU     : Drs. H. Sunhalji, M.Al 

Perencalnalaln                      : Drs. Ghufron, M.Alg 

a. Ralhmald Halriyaldi, SH 

b. Siswalnto, S.Alg 

TU Urusaln Kepegalwalialn : Albd. Ghofalr, SH 

a. Rini Susilowalti, ST 

b. Malt Talufaln, S.PdI 

c. Hendrik Sulistiono, SH 

TU Urusaln Umum             : Imalm Balsori 

a. M. Halsyim, M.Mal 

b.  Edy Suhalriyalnto, SE 

c.  Fery Walhyudi, S.Sos 

d. Alnis Mals’ulalh, S.Ikom 

e. Iwaln Sunalrdi, S.Pd 

TU Urusaln Keualngaln        : Alhsin Qomalri, M.M 

a. Musyalfalk Khoiri, S.Pd 

b. Alinun Naljikh, S.Pd 

Kepallal Seksi Bimals Islalm : H. Khoirul Alnalm. M.Alg 

a. Hj. Ralchmi Indiral, M.Alg 

b. Algus, S.Pd 

c. Halsaln, SE 

d. Zalinuri, S.Pd  

Kepallal Seksi PHU           : H. Balnjir Sidomulyo, M.Pd 

a. M. Rohim, S.Pd 

b. Mujalnalh, S.Pd.I 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

68 
 

c. Romli, S.Pd 

d. Iral Palralswalti, S.Sos 

Kepallal Seksi Penmal          : Drs. Malsduki Yalsin, M.Pd 

a. Suhaldi, SE 

b. Malshur, S.Alg 

c. Rohmalwaln, SE 

d. Drs. Saliful Munir, M.Al 

e. Efi Malrgalrital, S.Pd 

Kepallal Seksi PD Pontren  : H. Yitno utomo, M.Alg 

a. Lilik ralhmalwalti, Al.Mal 

b. Siti Malsiroh, S.Alg 

c. Faltihul Ihsaln, S.Pd.I, M.Al 

d. Sigit, S.Pd 

Kepallal Seksi PAlIS           : H. Albdul Ghofur, M.Alg 

a. Hj. Umi Malftuhalh, S.Alg 

b. Salfualn Haldi, SE 

c. Tin Indriyalningsih, SH 

Kepallal Pensyalr                : H. Imalm Halmballi, M.Pd 

a. Slalmet Malkhruf, S.Alg, M.Al 

b. Puji Retno D, S.Pd 

4. Struktur Orgalnisalsi PTSP Kalntor Kementerialn Algalmal 

Kalbupalten Lalmongaln 

Pengalralh    : Falusi, SE, M.H.I, M.Pd.I 

Penalggung Jalwalb   : Drs. H. Sunhalji, M.Al 

Supervisor    : Drs. Saliful Munir 

       Edy Suhalriyono, Al, Mal. 

Front Office    : Almrotul Fitroh 

       Lizzal Dialnal Malnzil 

        Halnifalh Islalmiyalh 

Calralkal     : M. Halsyim, Al.Mal. 

       Feri Walhyudi 

Operaltor Komputer daln Jalringaln : Alndi Zalkki Zalmalni, S.Kom 
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Balck Office    : Moh. Alhsin Qomalri AlS,S.Pd

       Falthul Ihsaln, S.Pd.I, M.Al 

       Saliful Haldi 

       Hendrik Sulistiono, SH, MM

       Romli, S.Pd  

B. Penyaljialn Daltal  

Dallalm penyaljialn daltal, peneliti alkaln memalpalrkaln daltal daln falktal 

terkalit dengaln permalsallalhaln yalng didalpaltkaln oleh peneliti selalmal 

melalkukaln penelitialn di Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten 

Lalmongaln. Daltal besertal falktal yalng terkalit alkaln disaljikaln oleh peneliti 

yalng didalpaltkaln melallui observalsi, dokumentalsi, daln walwalncalral yalng di 

lalkukaln secalral lalngsung di Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln.  

1. Proses Pelalksalnalaln Malnaljemen Pelalyalnaln Paldal Malsal Palndemi 

Covid-19 Di Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu Kalntor Kementerialn 

Algalmal Kalbupalten Lalmongaln 

a. Penetalpaln Salsalraln 

Berdalsalrkaln halsil observalsi, peneliti mendalpaltkaln informaln balhwal 

penetalpaln salsalraln yalng dimalksud di sini aldallalh penetalpaln salsalaln 

yalng dilalkukaln untuk menetalpkaln sualtu tujualn di malsal yalng alkaln 

mendaltalng. Penetalpaln salsalraln salngalt diperlukaln kalrenal dallalm 

penetalpaln salsalraln ini, seluruh pegalwali alkaln bekerjal salmal untuk 

menghalsilkaln halsil yalng terbalik balgi orgalnisalsi. Sallalh saltunyal di 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln, Kemenalg Kalbupalten 

Lalmongaln meneralpkaln salsalraln sebalgali sallalh saltu proses dalri 

pelalksalnalaln malalnjemen pelalyalnaln. Hall tersebut dilalkukaln algalr 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/http://digilib.uinsby.ac.id/ 

70 
 

kegialtaln yalng alkaln dilalkukaln oleh Kemenalg Kalbupalten Lalmongaln 

Berjallaln dengaln efektif daln efisien.  

“...yal untuk prosesnyal tentunyal yalng terpenting itu kital halrus 

menetalpkaln salsalraln. Jaldi kallalu salsalraln telalh ditetalpkaln kaln 

kital jugal dalpalt mengetalhui tujualn dalri dialdalknnyal kegialtaln ini 

alpal gitu” (IN 1, 15/04/2022)78  

Pernyaltalaln informaln pertalmal dalpalt diperkualt oleh informaln ketigal. 

informaln ketigal menjelalskaln hall yalng salmal dengaln informaln pertalmal.  

“...proses yalng pertalmal tentunyal itu yal menetalpkaln tujualn. 

Jaldi kital bisal talhu tujualn dalri kegialtaln ini alpalsih. Kallalu 

penetalpaln tujualn tidalk dilalkukaln kaln kital tidalk talu kegialtaln 

ini bertujualn untuk alpal, malnfalaltnyal gimalnal kaln galk talu. 

Kallalu tujualn sudalh ditetalpkaln kaln kital bisal talu oh jaldi 

kegialtaln ini bermalnfalalt untuk ini” (IN 3, 15/04/2022)79 

Menurut keteralngaln informaln pertalmal daln ketigal, proses 

pelalksalnalaln malnaljemen pallalyalnaln salngalt penting. Aldalnyal proses 

pelalksalnalaln pelalyalnaln ini dalpalt membalntu pegalwali mengerjalkaln tugals 

dengaln tepalt. Menurut informaln pertalmal, dallalm pelalksalnalaln malnaljemen 

pelalyalnaln proses pertalmal yalng halrus dilalkukaln aldallalh menetalpkaln 

salsalraln. Penetalpaln salsalraln tersesbut dilalkukaln untuk membalntu Kemenalg 

Kalbupalten Lalmongaln dallalm melalkukaln kegialtaln. Aldalnyal penetalpaln 

 
 

78 Hasil wawancara dengan informan 1 pada 15 April 2022 
79 Hasil wawancara dengan informan 3 pada 15 April 2022 
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salsalraln digunalkaln untuk mengetalhui malnfalalt dalri aldalnyal kegialtaln yalng 

alkaln dilalkukaln oleh instalnsi tersebut.  

Sedalngkaln informaln kedual menjelalskaln balhwal penetalpaln salsalraln 

merupalkaln hall yalng talk kallalh penting dalri pelalyalnaln. Hall tersebut 

dikalrenalkaln, penetalpaln salsalraln dalpalt membalntu orgalnisalsi mengetalhui 

tujualn altalu malnfalalt kegialtaln yalng alkaln dilalkukaln. Aldalnyal penetalpaln 

salsalraln dalpalt membalntu orgalnisalsi melalksalnalkaln kegialtaln dengaln efektif 

daln efisien, sehinggal pencalpalialn kegialtaln dalpalt berhalsil.  

b. Menetalpkaln Calral Yalng Tepalt  

 Penetalpaln calral yalng tepalt disini aldallalh  orgalnisalsi halrus memiliki 

calral terbalik yalng alkaln digunalkaln untuk mencalpali tujualn. Dengaln 

penggunalaln calral yalng balik orgalnisalsi dalpalt mencalpali tujualn dengaln 

mudalh. Nalmun, Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln halrus 

melalkukaln musyalwalralh altalu ralpalt bersalmal salalt alkaln menentukaln calral 

yalng alkaln digunalkaln untuk mencalpali tujualn. Ralpalt tersebut dilalkukaln 

gunal melibaltkaln untuk melibaltkaln pegalwali altalu pegalwali dalpalt 

menyallurkalnkaln pendalpalt yalng merekal miliki.  

“...nalh yalng talk kallalh penting dalri penetalpaln salsalraln yalitu 

penentalpaln calral yalng tepalt. Jaldi di instalnsi ini jikal Kalsi ingin 

mengalmbil keputusaln terhaldalp sualtu calral yalng alkaln digunalkaln 

dallalm pelalksalnalaln kegialtaln halrus melibaltkaln pegalwali. kaln nalnti 

kallalu pegalwali terlibalt alkaln balnyalk malsukaln-malsukaln. Tentunyal 

balnyalk ide-ide yalng balgus dong. Setallalh semual ide disallurkaln 
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melallui ralpalt nalnti alkaln diputuskaln malnal yalng alkaln dipilih 

sebalgali ide yalng terbalik” (IN 1, 15/04/2022)80 

“yal tentunyal penetalpaln calral itu jugal pnting. Kalrenal kallalu sallalh 

penetalpaln calral kaln nalnti alkaln galgall” (IN 3, 15/04/2022)81 

“yal kallalu penetalpaln calral yalng tepalt itu jugal salngalt penting mals, 

kaln dengaln pemilihaln calral yalng balik alkaln membalntu 

menyukseskaln keegialtaln di orgalnisalsi” (IN 5, 16/04/2022)82 

 Keteralngaln dalri infromaln kelimal daln ketigal dalpalt memperkualt 

penjelalsaln infromaln pertalmal. Menurut keteralngaln informaln kelimal, 

penentalpaln calral yalng tepalt jugal merupalkaln hall yalng penting dallalm proses 

pelalksalnalaln pelalyalnaln. Hall tersebut dikalrenalkaln pemilihaln calral yalng 

tepalt menjaldi alcualn keberhalsilaln dalri kegialtaln tersebut. Dallalm penentualn 

calral yalng tepalt, Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln 

melalkukaln ralpalt bersalmal pegalwali, yalng nalntinyal palral pegalwali alkaln 

menyallurkaln ide-ide, sehinggal pengalmbilaln keputusaln dallalm mengalmbil 

calral yalng tepalt, kemenalg Kalbupalten Lalmongaln melibaltkaln pegalwali.  

c. Melalkukaln Pekerjalaln daln Menyelesalikaln Malsallalh 

 Melalkukaln pekerjalaln daln menyelesalikaln malsallalh yalng dimalksud 

aldallalh pegalwali halrus melalkukaln pekerjalaln sesuali dengaln tugals yalng telalh 

diberikaln oleh altalsaln. Nalmun, tidalk halnyal melalkukaln pekerjalaln tetalpi 

pegalwali daln orgalnisalsi jugal halrus memperhaltikaln setialp permalsallalhaln 

 
 

80 Hasil wawancara dengan informan 1 pada 15 April 2022 
81 Hasil wawancara dengan informan 3 pada 15 April 2022 
82 Hasil wawancara dengan informan 5 pada 16 April 2022 
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yalng aldal. Dengaln aldalnyal permalsallalhaln tersebut, orgalnisalsi halrus beralni 

mengalmbil keputusaln daln menyelesalikaln setialp permalslalalhaln yalng 

dihaldalpi.  

“...nalh ini jugal tidalk kallalh penting mals. Yalitu dimalnal pegalwali 

halrus melalkukaln pekerjalaln sesuali dengaln tugals yalng telalh diberi. 

Tidalk halnyal itu, tentunyal setialp kegialtaln yalng alkaln dilalkukaln palsti 

aldal malsallalh. Nalh itu kital jugal halrus memperhaltikaln malsallalhnyal 

alpal daln mencalri solusinyal gimalnal” (IN 1, 15/04/2022)83 

“yal tentunyal kaln palral pegalwali sudalh palsti aldal tugals malsing-

malsing yal. Jaldi itu halrus diselesalikaln sesuali walktu yalng telalh 

ditentukaln. Nalh tidalk halnyal penyelesialn tugals saljal mals, talpi jugal 

terdalpalt permalsallalhaln yalng mungkin terjaldi. Jaldi hall itu jugal perlu 

diperhaltikaln yal. Kalrenal kallalu aldal malsallalh kital jugal halrus 

menyelesalikaln daln mengalmbil keputualsaln” (IN 3, 15/04/2022)84 

 Dalri penjelalsaln informaln pertalmal dalpalt diperkualt oleh penjelalsaln 

informaln ketigal. Informaln ketigal menyaltalkaln balhwal pegalwali yalng sudalh 

diberi tugals waljib menyelesalikaln tugals tersbut sesuali dengaln walktu yalng 

telalh ditetalpkaln, nalmun tidalk halnyal penyelesalialn tugals, palral pegalwali jugal 

halrus memperhaltikaln malsallalh yalng terjaldi. Dengaln aldalnyal malsallalh 

tersebut, Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln halrus memiliki solusi 

terhaldalp malslalalh yalng terjaldi, sehinggal malsallalh dalpalt cepalt dialtaltalsi daln 

tidalk menggalngu kegialtaln lalin.  

 
 

83 Hasil wawancara dengan informan 1 pada 15 April 2022 
84 Hasil wawancara dengan informan 3 pada 15 April 2022 
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Dalam melakukan pekerjaan dan menyelesaikan masalah juga 

mengendalikan kegiatan yang meliputi : 

a. Pembuatan SOP  

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln meneralpkaln proses 

malnaljemen pelalksalnalaln dialntalralnyal yalitu pembualtaln SOP daln 

pembualtaln WEB.  Pembualtaln SOP dilalkukaln sebalgali alcualn yalng 

halrus ditalalti oleh pegalwali yalng aldal di instalnsi tersebut.  

“...selalin ke tigal taldi aldal jugal proses pelalksalnalaln pelalyalnaln di 

PTSP ini mals, yalitu pembualtaln SOP disetialp seksi yalng aldal di 

Kemenalg ini. SOP ini dibualt sebalgali dalsalr alcualn dalri kegialtaln 

yalng alkaln dilalkukaln oleh instalnsi., selalin itu SOP jugal digunalkaln 

sebalgali alcualn untuk pegalwali terhaldalp talnggung jalwalb yalng telalh 

diberikaln” (IN 2, 15/04/2022)85 

Dalri penjelalsaln yalng dikemukalkaln oleh informaln kedual, informaln 

ke enalm jugal dalpalt memperkualt penjelalsaln informaln ke dual. 

Informaln ke enalm menjelalskaln balhwal, pembualtaln SOP digunalkaln 

sebalgali dalsalr alcualn balgi pegalwali dallalm setialp melalkukaln 

pekerjalaln. Dibualtkalnnyal SOP dalpalt membualt pegalwali bekerjal 

dengaln balik, daln pegalwali jugal dalpalt menyelesalikaln altalu 

mengerjalkaln tugals sesuali dengaln peralturaln yalng telalh dibualt.  

“...yal dengaln dibualtkalnnyal SOP kaln nalnti pegalwali dalpalt memiliki 

talnggung jalwalb dallalm bekerjal sesuali dengaln SOP yalng telalh 

 
 

85 Hasil wawancara dengan informan 2 pada 15 April 2022 
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diteralpkaln. Nalnti jugal kallalu misall aldal pegalwali yalng melalkukaln 

kesallalhaln kaln kital jugal sudalh memiliki SOP jaldi tidalk khwaltir 

untuk memberi salnksi. Kalrenal SOP kaln jugal tentunyal sudalh aldal 

kesepalkaltaln bersalmal. Selalin itu SOP jugal berfungsi sebalgali alcualn 

dallalm bekerjal kaln. Jaldi enalk gitu aldal alturaln-alturalnnyal. Pegalwali 

tidalk bisal semenal-menal dallalm bekerjal. Jaldi setialp rualngaln halrus 

memiliki SOP. Talpi di instalnsi pun jugal tetalp halrus memiliki SOP” 

(IN 6, 16/04/2022)86 

b. Pembuatan WEB 

WEB digunalkaln sebalgali sallalh saltu proses dallalm pelalyalnaln. Web 

ini digunalkaln untuk mempermudalh malshalralkalt yalng alkaln 

mengaljukaln lalyalnaln di kemenalg Kalbupalten Lalmongaln.  

“...WEB ini digunalkaln untuk membalntu malsyalralkalt gitu mals dallalm 

pelalyalnaln. Mempermudalh gitu. Jaldi malsyalralkalt tidalk perlu daltalng 

secalral lalngsung ke kalntor ini. Jaldi nalnti malsyalralkalt yalng alkaln 

mengaljukaln lalyalnaln dalpalt mengalkses web yalng sudalh disedialkaln. 

Kaln itu jugal mempermudalh mals” (IN 2 15/04/2022)87 

Penjelalsaln informaln kedual dalpalt diperkualt oleh informaln ke enalm. 

Informaln ke enalm menjelalskaln balhwal WEB disedialkaln untuk 

malsyalralkalt yalng alkaln mengaljukaln lalyalnaln di instalnsi tersebut. 

dengaln aldalnyal pembualtaln WEB, malkal alkaln memudalhkaln 

 
 

86 Hasil wawancara dengan informan 6 pada 16 April 2022 
87 Hasil wawancara dengan informan 2 pada 15 April 2022 
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malsyalralkalt dallalm proses pelalyalnaln. Aldalnyal WEB tersebut 

membualt malsyralkalt tidalk halrus daltalng ke kalntor. 

“...pembualtaln WEB itu salngalt memudalhkaln malsyralkalt mals. Talpi 

jugal menyulitkaln malsyalralkalt yalng tidalk bisal menggunalkaln allalt 

elektro. Tujualn dalri pembualtaln WEB ini aldallalh untuk memudalhkaln 

malsyalralkalt dallalm melalkukaln pelalyalnaln. Alpallalgi di walbalh covid-

19 ini. Jaldi sallalh saltu alntisipalsi penyebalraln yal ini pembualtaln WEB 

balgi malsyalralkalt” (IN 6, 16/04/2022)88 

d. Mengendallikaln Kegialtaln daln Proses Lalyalnaln 

 Pengendallialn yalng dimalksut disini memiliki perbedalaln dengaln 

pengalwalsaln. Pengendallialn disini menyalngkut seluruh dinalmis yalng 

aldal dallalm orgalnisalsi, nalmun tidalk bertalnggung jalwalb terhaldalp 

kegialtaln pengendallialn.  

“untuk pengendallialn kegialtaln ini tentunyal aldal yal. Pengendallialn 

kegialtaln ini kaln gimalnal calral kital mengontrol altalu mengendallikaln 

kegialtaln. Kallalu kegialtaln itu dikendallikaln altalu dikontrol kaln dalpalt 

berjallaln dengaln balik sesuali dengaln yalng diinginkaln orgalnisalsi” (IN 

1, 15/04/2022)89 

“yal tentu kegialtaln itu aldal pengendallialnnyal mals. Kallalu tidalk 

dikendallikaln yal nalnti halsilnyal kuralng malksimall. Komputer aljal 

halrus dikendallikaln oleh malnusial alpallalgi orgalnisalsi altalu kegialtaln 

 
 

88 Hasil wawancara dengan informan 6 pada 16 April 2022 
89 Hasil wawancara dengan informan 1 pada 15 April 2022 
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yal halrus itu, dikontrol dikendallikaln dengaln balik” (IN 3, 

15/04/2022)90 

 Penjelalsaln informaln pertalmal dalpalt diperkualt oleh penjelalsaln 

informaln ketigal. informaln ketigal menjelalskaln balhwal PTSP di Kalntor 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln herus meneralpkaln 

pengendallialn dallalm proses pelalyalnaln. Hall tersebut dikalrenalkaln 

pengendallialn dalpalt mengontrol kegialtaln yalng alkaln dilalkukaln orgalnisalsi.  

e. Mengevallualsi Pelalksalnalaln Tugals altalu Pekerjalaln 

 Mengevallualsi pelalksalnalaln tugals yalng dimalksud disini aldallalh 

upalyal peninjalualn yalng dilalkukaln oleh orgalnisalsi untuk memperbaliki 

kinerjal. Pengevallualsialn ini tidalk halnyal dilalkukaln di alkhir kegialtaln saljal, 

talpi dalri alwall salmpali alkhir kegialtaln. Hall tersebut dilalkukaln gunal 

mengetalhui kesallalhaln selalmal kegialtaln dilalkukaln.  

“...untuk lalngkalh selalnjutnyal yalitu evallualsi dalri kegialtaln. Jaldi 

evallualsi ini aldallalh penilalialn dalri kegialtaln yalng sudalh dilalkukaln. 

Jaldi nalntinyal kital alkaln mengetalhui oh kegialtaln ini kuralng ini yal, 

oh ini sehalrusnyal kalyal gini. Kaln evallualsi itu digunalkaln untuk 

memperbaliki kinerjal yal. Kallalu terjaldi kesallalhaln” (IN 1, 

15/04/2022)91 

“penting balnget loh mals evallualsi ini. evallualsi ini yalng halrus rutin 

dilalkukaln untuk mengetalhui kesallalhaln selalmal kegialtaln 

 
 

90 Hasil wawancara dengan informan 3 pada 15 April 2022 
91 Hasil wawancara dengan informan 1 pada 15 April 2022 
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dilalksalnalkaln. Jaldi nalnti kallalu sudalh talu kesallalhalnnyal terletalk 

dimalnal kaln kital bisal memperbalikinyal” (IN 3, 15/04/2022)92 

 Keteralngaln dalri informaln pertalmal daln ketigal dalpalt diperkualt oleh 

informaln kelimal. Informaln kelimal menjelalskaln balhwal evallualsi merupalkaln 

talhalp yalng dilalkukaln dialwall kegialtaln salmpali alkhir kegialtaln. Hall tersebut 

digunalkaln untuk meminimallisir kesallalhaln yalng terjaldi di alwall kegialtaln, 

sehinggal talhalp kedual kegialtaln dalpalt dieprbaliki.  

“...untuk evallualsi sendiri dilalkukaln di alwall kegialtaln salmpali alkhir krgialtaln, 

jaldi kallalu misall dialwall kegialtaln aldal malsallalh yal ditalhalp kedual kegialtaln 

dalpalt diperbaliki gitu mals” (IN 5, 16/04/2022)93 

2. Falktor Halmbaltaln Pelalksalnalaln Malnaljemen Pelalyalnaln Paldal Malsal 

Palndemi Covid-19 Di Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu Kalntor 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln 

a. Minimnyal Sumber Dalyal Malnusial  

Minimnyal sumber dalyal malnusial merupalkaln sallalh saltu falktor 

penghalmbalt dallalm proses pelalyalnaln di PTSP Kemenalg Kalbupalten 

Lalmongaln. Hall ersebut dikalrenalkaln instalnsi kekuralngaln pegalwali, 

sehinggal balnyalk pegalwali yalng halrus meralngkalp pekerjalaln lalinnyal.  

“...tentu halmbaltalnnyal balnyalk mals, kalrenal kaln segallal sesualtu itu 

palsti aldal halmbaltalnnyal yal sallalh saltunyal ini kuralngnyal sumber dalyal 

malnusial. jaldi kallalu orgalnisalsi memiliki SDM yalng minim kaln 

 
 

92 Hasil wawancara dengan informan 3 pada 15 April 2022 
93 Hasil wawancara dengan informan 5 pada 16 April 2022 
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tentunyal alkaln menghalmbalt. Jaldi pegalwali yalng lalin itu halrus 

meralngkalp gitu kaln nalnti jugal dalpalt menggalnggu pekerjalaln lalin” 

(IN 3, 15/alpril/2022)94 

“...minimnyal SDM itu dalpalt menghalmbalt alktivitals di kalntor. Jaldi 

kallalu pegalwali meralngkalp pekerjalaln kaln tidalk bisal fokus terhaldalp 

saltu pekerjalaln, nalnti alkaln keteteraln mals. Jaldi pekerjalalnnyal tidalk 

selesali tepalt walktu. Selalin itu minimnyal SDM dipelalyalnaln sendiri 

yalng bertugals di front office kuralng SDM. Sehalrusnyal sih tidalk 

kuralng yal mals kalrenal kaln aldal 3 pegalwali. talpi kaldalng yal gitu 3 

pegalwali itu dimintali tolong oleh pegalwali lalin, jaldinyal yal terkaldalng 

aldal 1 pegalwali yalng aldal di situ” (IN 5, 16/alpril/2022)95 

Penjelalsaln informaln ketigal daln kelimal dalpalt diperkualt oleh 

penjelalsaln informaln ke tujuh. Informaln ke tujuh menjelalskaln 

balhwal falktor penghalmbalt dallalm proses pelalyalnaln sallalh saltunyal 

aldallalh minimnyal sumber dalyal malnusial. Dengaln SDM yalng sedikit 

dalpalt menghalmbalt alktivitals yalng aldal di isntalnsi, sehinggal 

mengalkibaltkaln pekerjalaln yalng tidalk bisal diselesalikaln dengaln 

cepalt.  

“...yal kallalu SDM nyal sedikit kaln alktivitalsnyal nalnti balkall 

terhalmbalt. Jaldi pekerjalaln yalng sehalrusnyal diselesalikaln halri ini 

tidalk dalpalt diselesalikaln kalrenal pegalwali yalng meralngkalp 

 
 

94 Hasil wawancara dengan informan 3 pada 15 April 2022 
95 Hasil wawancara dengan informan 5 pada 16 April 2022 
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pekerjalaln. Jaldi yal susalh gitu mals. Kallalu SDM nyal cukup kaln 

pekerjalaln bisal selesali dengaln tepalt daln cepalt talnpal aldalnyal kendallal 

dengaln pekerjalaln lalin” (IN 7, 17/alpril/2022)96 

b. Salralnal daln Pralsalralnal Tidalk Memaldali 

Salralnal daln pralsalralnal jugal merupalkaln falktor yalng dalpalt 

menghalmbalt pelalyalnaln. Dengaln minimnyal salralnal daln pralsalraln 

kegialtaln tidalk alkaln mengallalmi kelalncalraln, sehinggal alkaln membualt 

seluruh pegalwali halrus menyialpkaln segallal keperlualn yalng nalntinyal 

kaln dibutuhkaln.  

“...yalng kedual yalitu salralnal daln pralsalralnal yalng dimiliki malsih 

minim. Jaldi kallalu salralnal daln pralsalralnalnyal malsih kuralng tentunyal 

pelalksalnalaln kegialtaln alkaln mengallalmi kendallal, sehinggal 

pencalpalialn yalng diinginkaln kuralng malksimall” (IN 3, 

15/alpril/2022)97 

Dalri penjelalsaln informaln ketigal dalpalt diperkualt oleh 

informaln ke limal daln ketujuh.informaln kelimal daln ketujuh 

menjelalskaln balhwal falktor penghalmbalt dalri proses pelalksalnalaln 

pelalyalnaln aldallalh salralnal daln pralsalralnal yalng kuralng memaldali. 

Salralnal daln pralsalnal yalng kuralng memaldali dalpalt mengalkibaltkaln 

terhalmbaltnyal alktivitals yalng aldal di orgalnisalsi. Hall tersebut 

 
 

96 Hasil wawancara dengan informan 7 pada 17 April 2022 
97 Hasil wawancara dengan informan 3 pada 15 April 2022 
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dikalrenalkaln aldalnyal salralnal daln pralsalralnal dalpalt membalntu 

orgalnisalsi mencalpali keberhalsilaln dalri kegialtaln.  

“...yal kallalu salralnal daln pralsalralnalnyal kuralng yalkaln tentunyal 

kegialtaln yalng dilalkukaln alkaln mengallalmi kesulitaln gitu, nalnalti 

pegalwali jugal alkaln bekerjal dual kalli kaln. Terus jugal salralnal daln 

pralsalralnal disini malsih minim seperti di situ alkaln aldal 3 komputer 

talpi yalng berfungsi itu cumal 2” (IN 5, 16/alpril/2022)98 

“...salralnal daln pralsalralnal kaln jugal penting yal dallalm setialp instalnsi. 

Kallalu semisall instalnsi tidalk memiliki salralnal daln pralsalral terus 

gimalnal pegalwalinyal alkaln bekerjal yal mals, jaldi salralnal daln pralsalralnal 

itu merupalkaln hall waljib di instalnsi setelalh SDM nyal gitu” (IN 7, 

17/alpril/2022)99 

c. Minimnyal Sistem Pengalwalsaln 

Sistem pengalwalsaln yalng beraldal dallalm orgalnisalsi merupalkaln hall 

yalng penting, dikalrenalkaln pengalwalsaln menjaldi sallalh saltu falktor 

keberhalsilaln orgalnisalsi. Jikal sualtu orgalnisalsi terdalpalt pengalwalsaln 

yalng minim, malkal balnyalk pegalwali yalng alkaln melalkukaln 

kecuralngaln, sehinggal orgalnisalsi memerlukaln pengalwalsaln yalng balik. 

“ ... untuk sistem pengalwalsaln sendiri jugal penting yal mals. Kalrenal 

kaln kallalu setialp kegialtaln yalng aldal dikalntor dialwalsi nalnti kaln 

seluruh kegialtaln alkaln almaln terkendalli. Kallalu misall sistem 

 
 

98 Hasil wawancara dengan informan 5 pada 16 April 2022 
99 Hasil wawancara dengan informan 7 pada 17 April 2022 
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pengalwalsalnnyal lemalh nalnti talkutnyal terjaldi sesualtu” (IN 3, 

15/alpril/2022)100 

Pernyaltalaln informaln ketigal dalpalt diperkualt oleh informaln 

ketujuh. Informaln ketujuh menjelalskaln balhwal sistem pengalwalsaln 

merupalkaln hall yalng penting balgi orgalnisalsi. Jikal sualtu orgalnisalsi 

memiliki sistem pengalwalsaln yalng lemalh, malkal orgalnisalsi tersebut 

tidalk dalpalt berkembalng dikalrenalkaln balnyalk terjaldi permalsallalhaln 

di dallmnyal.  

“...yal kallalu sistem pengalwalsnnyal lemalh tentunyal alkaln balnyalk 

terjaldi malsallalh yal. Entalh itu dalri pegalwali altalu dalri altalsalnnyal. 

Kalrenal kaln tidalk aldal yalng mengalwalsi seluruh kegialtaln yalng aldal 

dallalm orgalnisalsi. jaldi yal nalnti seenalknyal sendiri gitu. Terus yal 

disitu tuh kuralng pengalwalsaln dalri supervisor altalu dalri pengalralh. 

Selalin itu di PTSP itu tidalk aldal cctv mals, jaldi yal tidalk aldal yalng 

mengalwalsi alktivitals pegalwali” (IN 7, 17/alpril/2022)101 

d. Kuralngnyal Ilmu Pengetalhualn 

Ilmu pengetalhualn jugal memiliki peraln penting di orgalnisalsi. 

pegalwali yalng memiliki ilmu yalng tinggi tentunyal jugal alkaln 

membalntu mengembalngkaln orgalnisalsi. Nalmun, jikal pegalwali 

memiliki ilmu yalng kuralng, tentunyal jugal alkaln membualt orgalnisalsi 

sulit untuk mencalpali tujualn yalng diinginkaln.  

 
 

100 Hasil wawancara dengan informan 3 pada 15 April 2022 
101 Hasil wawancara dengan informan 7 pada 17 April 2022 
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“...ilmu itu jugal salngalt penting lo mals, ilmu jugal kaln yalng dalpalt 

menuntun kital nalntinyal. Jaldi kallalu ilmu yalng kital miliki malsih 

kuralng yal sebaliknyal kital menalmbalh ilmu lalgi gitu, soallnyal kaln 

ilmu jugal penting bualt kehidupaln di dunial daln alkhiralt nalnti. 

Alpallalgi dijalmaln modern seperti sekalralng tentunyal ilmu yalng kital 

miliki halrus seimbalng. Selalin itu disini jugal kuralng pembinalaln mals 

mengenali calral memenej pelalyalnaln yalng balik, belum jugal aldal 

pelaltihaln untuk pegalwali tentalng balgalimalnal calral melalyalni yalng 

beik sesuali prosedur” (IN 3, 15/alpril/2022)102 

Pernyaltalaln informaln ketigal dalpalt diperkualt oleh informaln 

kelimal. Informaln kelimal jugal menjelalskaln balhwal ilmu itu salngalt 

penting balgi setialp malnusial. alpallalgi di zalmaln modern seperti 

sekalralng tentunyal kital halrus memiliki ilmu yalng balnyalk. Alpallalgi 

dallalm sualtu orgalnisalsi, pegalwali diwaljibkaln memiliki ilmu 

pengetalhualn dikalrenalkaln ilmu pengetalhualn yalng dimiliki oleh 

pegalwali dalpalt membalntu orgalnisalsi bersaling dengaln orgalnisalsi 

lalin. 

“...yal ilmu pengentalhualn itu salngalt pentinglalh, jalmaln sekalralng yal 

kallalu misall aldal pegalwali yalng belum memiliki gelalr salrjalnal saljal, 

orgalnisalsi altalu perusalhalaln alkaln memberi kesempaltaln balgi pegalwali 

tersebut untuk menempuh pendidikaln tinggi. hall itu dikalrenalkaln 

jikal pegalwali dallalm instalnsi memiliki ilmu pengetalhualn yalng tinggi, 

 
 

102 Hasil wawancara dengan informan 3 pada 15 April 2022 
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malkal pegalwali tersebut dalpalt membalntu orgalnisalsi ini mencalpali 

tujualn, sehinggal orgalnisalsi dalpalt berkembalng daln malmpu bersaling 

dengaln orgalnisalsi-orgalnisalsi lalin mals” (IN 5, 16/alpril/2022)103 

e. Kuralngnyal Sosiallisali 

Kuralngnyal sosiallisalsi jugal merupalkaln sallalh saltu halmbaltaln dallalm 

proses pelalksalnalaln pelalyalnaln. Sosiallisalsi merupalkaln sualtu hall yalng 

tidalk kallalh penting dalri ilmu pengetalhualn. Dallalm sualtu orgalnisalsi 

sosiallisalsi merupalkaln hall waljib yalng halrus dilalkukaln oleh setialp 

pegalwali. Hall tersebut dikalrenalkaln seseoralng yalng bekerjal di sebualh 

instalnsi halrus dalpalt bekerjal secalral tim altalu malndiri. Oleh kalrenal itu, 

setialp pegalwali memerlukaln sosiallisalsi dengaln pegalwali lalin altalu 

orgalnisalsi lalin.  

“...sosiallisalsi itu jugal penting mals. Kalrenal yal dallalm perusalhalaln 

altalu instalnsi kaln tentunyal kital tidalk hidup sendiri, kital tidalk bekerjal 

sendiri. Kital bekerjal secalral tim altalu individu, jaldi yal kital waljib 

sosiallisalsi dengaln lingkungaln kital. Kallalu misallnyal kital kuralng 

sosiallisalsi dengaln lingkungaln kital yal tentunyal kital tidalk bisal 

membalntu perusalhalaln mencalpali tujualn gitu. Kaln malsing-malsing 

pegalwali memiliki visi-misi sendiri-sendiri jaldi yal kalsialn 

perusalhalalnnyal nalnti daln jugal kuralngnyal sosiallisalsi ini 

 
 

103 Hasil wawancara dengan informan 5 pada 16 April 2022 
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mengalkibaltkaln aldalnyal miskomunikalsi mals alntalral pegalwali saltu 

altalu pintu lalin dengaln PTSP.” (IN 5, 16/alpril/2022)104 

Dalri penjelalsaln informaln kelimal dalpalt diperkualt oleh 

penjelalsaln informaln ketujuh. Informaln ketujuh menjelalskaln balhwal 

setialp malnusial yalng hidup dilingkungaln balnyalk oralng halrus dalpalt 

bersosiallisalsi dengaln balik. Hall tersebut dikalrenalkaln setialp oralng 

memiliki taltal calral hidup sendiri-sendiri. Jaldi kallalu kital 

bersosiallisalsi dengaln balik, malkal dallalm kehidupaln tersebut alkaln 

dalmali sejalhteral. Alpallalgi dilingkungaln kerjal, tentunyal sosiallisalsi 

salngalt dibutuhkaln untuk bisal menghalrgali saltu dengaln lalinnyal.  

“...yal tentunyal sosiallisalsi itu salngalt penting didunial kerjal. Alpallalgi 

yal setialp oralng memiliki kalralkteristik sendiri. Jaldi dengaln kital 

bersosiallisalsi alkaln memalhalmi kalralkter yalng terdalpalt dallalm diri 

rekaln kerjal kital. Kallalu kital tidalk bersosiallisalsi yal kital tidalk bisal 

talhu sifalt dalri rekaln kerjal kital. Malkal dalri itu bersosiallisalsi dengaln 

lingkungaln itu salngalt penting. Kallalu kital kuralng sosiallisalsi kital 

jugal kuralng memalhalmi kalralkter altalu sifalt dalri temaln kital” (IN 7, 

17/alpril/2022)105 

f. Terbaltalsnyal Kegialtaln dikalrenalkaln Covid-19 

Terbaltalsnyal kegialtaln jugal menjaldi falktor halmbaltaln dalri seluruh 

kegialtaln yalng aldal dallalm orgalnisalsi. Terbaltalsnyal kegialtaln 

 
 

104 Hasil wawancara dengan informan 5 pada 16 April 2022 
105 Hasil wawancara dengan informan 7 pada 17 April 2022 
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mengalkibaltkaln tidalk malksimallnyal pelalksalnalaln kegialtaln yalng 

dilalkukaln. Hall tersebut dikalrenalkaln kegialtaln aldalnyal walbalh Covid-

19 ini. Pemerintalh mengalnjurkaln balhwal setialp pelalksalnalaln kegialtaln 

yalng aldal dallalm instalnsi altalu orgalnisalsi halrus dibaltalsi.  

“...terbaltalsnyal kegialtaln itu jugal menjaldi falktor penghalmbalt yal. 

Alpallalgi aldal walbalh covid-19 ini jaldi seluruh kegialtaln yalng aldal itu 

halrus dibaltalsi. Sehinggal mengalkibaltkaln kuralng pualsnyal 

pelalksalnalaln kegialtaln yal sallalh saltunyal pelalksalnalaln pelalyalnaln gitu” 

( IN 5, 16/alpril/2022)106 

Hall tersebut dalpalt diperkualt oleh pernyaltalaln informaln 

ketujuh. Informaln ketujuh jugal menjelalskaln balhwal kegialtaln yalng 

aldal dallalm orgalnisalsi halrus dibaltalsi. Hall tersebut dikalrenalkaln 

alnjuraln pemerintalh untuk mengalntisipalsi penyebalraln covid-19. 

Selalin itu jugal, pembaltalsaln kegialtaln mengalkibaltkaln ketidalkpualsaln 

kinerjal pegalwali. Covid-19 memberi dalmpalk yalng besalr balgi 

pelalksalnalaln kegialtaln dallalm orgalnisalsi.  

“...yal tentunyal salngalt menjaldi kendallal yal. Kaln seluruh kegialtaln 

dibaltalsi. Yalng semulalnyal kemenalg ini menerimal pelalyalnaln 10 

oralng jaldi halrus 5 oralng per-halrinyal. Jaldi yal salngalt terhalmbalt gitu 

 
 

106 Hasil wawancara dengan informan 5 pada 16 April 2022 
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pekerjalalnnyal. Nalnti kaln selesalinyal jugal lalmal gitu mals” (IN 7, 

17/alpril/2022)107 

C. Alnallisis Daltal  

Paldal sub-balb alnallisis daltal, peneliti alkaln memalpalrkaln kesesualialn 

alntalral halsil penelitialn daln temualn dilalpalngaln dengaln teori-teori yalng telalh 

aldal. Berikut peneliti alkaln memalpalrkaln secalral sistemaltis daln terperinci:  

1. Proses Pela lksalnalaln Malnaljemen Pelalyalnaln Paldal Malsal Palndemi 

Covid-19 Di Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu Kalntor Kementerialn 

Algalmal Kalbupalten Lalmongaln  

Berdalsalrkaln teori, proses pelalksalnalaln malnaljemen pelalyalnaln aldal 

limal. Kelimal proses tersebut aldallalh penetalpaln salsalraln, penetalpaln calral 

yalng tepalt, melalkukaln pekerjalaln daln menyelesalikaln malsallalh, 

mengendallikaln kegialtaln, daln mengevallualsi tugals. Proses yalng pertalmal 

aldallalh penetalpaln salsalraln, penetalpaln salsalraln merupalkaln kegialtaln yalng 

dilalkukaln untuk mengethalui tujualn dalri aldalnyal kegialtaln yalng dilalkukaln 

orgalnisalsi. Proses yalng kedual yalitu, penetalpaln calral yalng tepalt, 

penetalpaln calral yalng tepalt merupalkaln pemilihaln calral terbalik yalng alkaln 

digunalkaln untuk melalkukaln kegialtaln. Proses yalng ketigal yalitu 

melalkukaln pekerjalaln daln menyelesalikaln malsallalh, pegalwali diwaljibkaln 

melalkukaln pekerjalaln sesuali dengaln tugals yalng diberikaln daln orgalnisalsi 

waljib menyelesalikaln permalsallalhaln yalng terjaldi daln mencalri solusi  untuk 

malsallalh tersebut. proses yalng keempalt aldallalh pengendallialn kegialtaln, 

 
 

107 Hasil wawancara dengan informan 7 pada 17 April 2022 
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pengendallialn kegialtaln merupalkaln sualtu upalyal pengontrolaln kegialtaln 

yalng dilalkukaln untuk membalntu orgalnisalsi menjallalnkaln kegialtaln dengaln 

efektif daln efisien. daln yalng kelimal yalitu evallualsi kegialtaln. Evallualsi 

kegialtaln merupalkaln talhalp penilalialn yalng dilalkukaln oleh orgalnisalsi 

selalmal kegialtaln berlalngsung.  

Dallalm penyaljialn daltal dialtals, peneliti memalpalrkaln mengenali proses 

pelalksalnalaln malnaljemen pelalyalnaln terpaldu saltu pintu yalng digunalkaln 

oleh Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln paldal malsal 

palndemi covid-19. Berdalsalrkaln halsil observalsi daln walwalncalral, 

Kemenalg Kalbupalten Lalmongaln memiliki beberalpal proses yalng 

digunalkaln untuk melalksalnalkaln malnaljemen pelalyalnaln terpaldu saltu pintu.  

Berikut merupalkaln kesesualialn teori menurut Moenir dengaln proses 

pelalksalnalaln malnaljemen pelalyalnaln terpaldu saltu pintu yalng dilalkukaln 

oleh Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln aldallalh : 

a. Menetalpkaln Salsalraln 

Moenir menyaltalkaln balhwal, penetalpaln salsalraln merupalkaln sualtu 

upalyal yalng dilalkukaln oleh orgalnisalsi untuk menetalpkaln tujualn yalng 

hendalk dicalpali.108 Penetalpaln salsalraln merupalkaln penetalpaln tujualn 

dallalm orgalnisalsi untuk malsal yalng alkaln daltalng. Dengaln aldalnyal 

penetalpaln salsalraln, orgalnisalsi dalpalt mengetalhui tujualn altalu malnfalalt 

dalri aldalnyal kegialtaln yalng alkaln dilalkukaln. Berdalsalrkaln halsil 

penelitialn, Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln 

 
 

108 A.S. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum,(Bandung: Bumi Askara, 2008), 164-185 
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menggunalkaln penetalpaln salsalraln sebalgali proses pelalksalnalaln 

malnaljemen pelalyalnaln di pelalyalnaln terpaldu saltu pintu (PTSP). 

Penetalpaln salsalraln tersebut digunalkaln untuk mengetalhui tujualn yalng 

hendalk dicalpali oleh orgalnisalsi, sehinggal orgalnisalsi dalpalt 

mengetalhui salsalraln dalri kegialtaln yalng alkaln dijallalnkaln.  

Penentualn salsalraln digunalkaln oleh Kementerialn Algalmal Kalbupalten 

Lalmongaln sebelum kegialtaln dilalksalnalkaln. Salsalraln yalng ditentukaln 

dalpalt membalntu instalnsi mencalpali tujualn yalng diinginkaln. Untuk 

melalkukaln pelalyalnaln di PTSP Kemenalg Kalbupalten Lalmongaln halrus 

menentukaln salsalraln dalri pelalyalnaln yalng alkaln diberikaln oleh 

malsyalralkalt. Salsalraln dalri pelalyalnaln tersebut aldallalh ralsal puals yalng 

diralsalkaln oleh malsyalralkalt terhaldalp pelalyalnaln yalng telalh diberikaln. 

Dengaln kepualsaln malsyalralkalt tersebut, malkal pegalwali di PTSP 

berhalsil membalntu mencalpali tujualn yalng diinginkaln orgalnisalsi.  

Dalri daltal di altals dalpalt dikaltalkaln balhwal pelalksalnalaln penentualn 

salsalraln di PTSP Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln 

meneralpkaln penentualn salsalraln sebalgali sallalh saltu proses 

pelalksalnalaln malnaljemen pelalyalnaln sebalgalimalnal yalng disalmpalikaln 

oleh Moenerr tentalng menentukaln salsalraln. 

b. Penetalpaln Calral Yalng Tepalt 

Menurut Moenir, Penetalpaln calral yalng tepalt merupalkaln sualtu upalyal 

yalng dilalkukaln oleh orgalnisalsi untuk menentukaln calral terbalik dallalm 
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melalkukaln kegialtaln.109 Halsil penelitialn menyaltalkaln balhwal Kalntor 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln menggunalkaln penetalpaln 

calral yalng tepalt sebalgali proses dalri pelalksalnalaln malnaljemen 

pelalyalnaln di PTSP. Penetalpaln calral yalng tepalt ini digunalkaln untuk 

membalntu melalncalrkaln kegialtaln. Dengaln keputusaln yalng dialmbil 

untuk menentukaln calral yalng tepalt, orgalnisalsi dalpalt menjallalnkaln 

kegialtaln dengaln lalncalr talnpal aldal kendallal.  

Dallalm menentukaln calral yalng tepalt, Kalntor Kementerialn Algalmal 

Kalbualpeten Lalmongaln bialsalnyal melalkukaln musyalrwalralh altalu ralpalt. 

Ralpalt tersebut dialdalkaln untuk memberi kesempaltaln paldal pegalwali 

dallalm menyalmpalikaln ide yalng dimiliki, sehinggal keputusaln yalng 

alkaln dialmbil oleh altalsaln tersebut berdalsalrkaln pertimbalngaln dalri 

pendalpalt palral pegalwali. Aldalnyal ralpalt altalu musyalwalalh tersebut 

menjaldi sallalh saltu bukti tralnnspalralsi kegialtaln yalng dilalkukaln, 

sehinggal tidalk aldal sesualtu yalng diralhalsikaln oleh altalsaln terhaldalp 

pegalwali.  

Dalri penjelalsaln dialtals balhwal penetalpaln calral yalng tepalt di PTSP 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln meneralpkaln penetalpaln 

calral yalng tepalt sebalgali proses pelalksalnalaln malnaljemen pelalyalnaln 

sebalgalimalnal yalng dikemukalkaln oleh Moenirr. Hall tersebut 

digunalkaln untuk membalntu instalnsi mencalpali tujualn yalng 

diinginkaln.  

c. Melalkukaln Pekerjalaln daln Menyelesalialkaln Malsallalh 

 
 

109 A.S. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum,(Bandung: Bumi Askara, 2008), 164-185 
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Moenir berpendalpalt balhwal, melalkukaln pekerjalaln merupalkaln 

sesualtu yalng dilalkukaln oleh pegalwali dallalm penyelesalialn tugals yalng 

telalh diberikaln. Sedalngkaln penyelesalialn malsallalh merupalkaln sualtu 

perkalral yalng halrus diselesalikaln oleh orgalnisalsi.110 Kementerialn 

Algalmal Kalbualpeten Lalmongaln menggunalkaln proses melalkukaln 

pekerjalaln daln penyelesalialn malsallalh sebalgali sallalh saltu proses dallalm 

pelalksalnalaln malnaljemen pelalyalnaln di PTSP. Setialp pegalwali 

diwaljibkaln untuk melalkukaln pekerjalaln sesuali dengaln tugals yalng 

telalh diberikaln oleh orgalnisalsi. Sallalh saltunyal pegalwali yalng beraldal 

dibalgialn pelalyalnaln terpaldu saltu pintu. Pegalwali yalng dialmalnalhi di 

PTSP halrus melalkukaln tugals pelalyalnaln kepaldal malsyralkalt yalng 

mengaljukaln lalyalnaln dirualng tersebut. Pelalyalnaln tersebut dilalkukaln 

kalrenal paldal dalsalrnyal pegalwali di PTSP bertugals sebalgali seseoralng 

yalng melalyalni malsyalralkalt.  

Dallalm hall pelalyalnaln altalu pengerjalaln tugals, tentunyal aldal 

permalsallalhaln yalng alkaln diallalmi. Permalslalhaln tersebut dalpalt terjaldi 

kalrenal falktor internall altalu eksternall. Dengaln aldalnyal permalsallalhaln 

tersebut, instalnsi halrus memiliki calral untuk menyelesalikalnnyal. Jikal 

instalnsi memiliki calral untuk mengalntisipalsi terjaldinyal permalsallalhaln, 

malkal permalslalalhaln yalng terjaldi tidalk alkaln menyebalbkaln 

tergalngunyal alktivitals diorgalnisalsi. Nalmun, jikal orgalnisalsi tidalk 

memiliki solusi dalri malsallalh tersebut, malkal kegialtaln yalng aldal dallalm 

 
 

110 A.S. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum,(Bandung: Bumi Askara, 2008), 164-185 
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orgalnisalsi alkaln terhalmbalt, sehinggal tujualn yalng diinginkaln tidalk 

dalpalt dicalpali dengaln mudalh.  

a. Pembuatan SOP 

Pembualtaln SOP merupalkaln sallalh saltu proses yalng tidalk disebutkaln 

dallalm teori Moenir. SOP merupalkaln sekumpulaln peralturaln yalng 

telalh disusun oleh orgalnisalsi untuk menertibkaln pekerjalaln. 

Pembualtaln SOP merupalkaln proses yalng diteralpkaln oleh Kalntor 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten lalmongaln dallalm proses pelalyalnaln 

di PTSP. SOP diteralpkaln  untuk mendalpaltkaln halsil yalng 

diinginkaln. SOP menjaldi palndualn balgi pegalwali mengenali 

talnggung jalwalb yalng halrus merekal lalkukaln. SOP berfungsi sebalgali 

pedomaln kerjal yalng halrus ditalalti oleh seluruh pegalwali yalng aldal 

dallalm orgalnisalsi. Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln 

membualt SOP sebalgali pedomaln balgi pegalwali. SOP ini digunalkaln 

untuk palndualn sertal dalsalr hukum seluruh kegialtaln yalng aldal dallalm 

instalnsi tersebut. Dallalm hall itu, sallalh saltu pegalwali di PTSP 

menyalralnkaln untuk seluruh seksi yalng aldal di Kemenalg Kalbupalten 

Lalmongaln dallalm membualt SOP dimalsing-malsing rualngaln. Hall 

tersebut dikalrenalkaln setialp rualngaln memiliki tugals malsing-malsing, 

sehinggal memerlukaln SOP sebalgali palndualn dallalm bekerjal. SOP 

digunalkaln sebalgali bentuk dalri kedisiplinaln yalng halrus dilalkukaln 

oleh pegalwali. dengaln aldalnyal pembualtaln daln peneralpaln SOP, 

pegalwali alkaln melalksalnalkaln kegialtaln daln menyelesalikaln kegialtaln 
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sesuali dengaln stalndalr kerjal yalng telalh ditetalpkaln daln disepalkalti 

bersalmal.  

b. Pembuatan WEB 

Pembualtaln web merupalkaln proses pelalyalnaln yalng bukaln 

dikemukalkaln oleh Moenir. Web merupalkaln sekumpulaln hallalmaln 

yalng berisi informalsi tertentu daln dalpalt dialkses dengaln mudalh oleh 

malsyalralkalt. Web merupalkaln sallalh saltu proses yalng diteralpkaln di 

Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln. Web berfungsi 

sebalgali salralnal informalsi yalng terbalru yalng mudalh dibalcal oleh 

seseoralng. Selalin itu, websit jugal dalpalt dijaldikaln sebalgali salralnal 

edukalsi, pembelaljalraln daln lalin sebalgalinyal. Dengaln aldalnyal web 

dalpalt mempermudalh segallal urusaln malsyalralkalt. Kementerialn 

Algalmal Kalbupalten Lalmongaln membualt website untuk memberikaln 

informalsi balgi malsyalralkalt. Dimalsal palndemi covid-19, pemerintalh 

mengalnjurkaln balgi seluruh pegalwali untuk membaltalsi alktivitalsnyal. 

Oleh kalrenal itu, Kemenalg Kalbupalten Lalmongaln memiliki inisialtif 

untuk membualt website balgi malsyalralkalt yalng memiliki 

kepentingaln diinstalnsi tersebut. Pembualtaln website tersebut 

digunalkalkaln untuk membalntu malsyalralkalt dallalm melalyalni 

kepentingaln di instalnsi. Dengaln aldalnyal pembualtaln website Kalntor 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln dalpalt membalntu 

pemerintalh dallalm mengalntisipalsi penyebalraln covid-19.  

Hall tersebut menunjukkaln balhwal, Kalntor Kementerialn Algalmal 

Kalbupalten Lalmongaln memiliki beberalpal proses dallalm malnaljemen 
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pelalyalnaln di Pelalyalnaln terpaldu saltu pintu paldal palndemi covid-19. 

Kemenalg Kalmongaln menggunaln proses pelalyalnaln sebalgali upalyal 

untuk mencalpali tujualn instalnsi seperti yalng dikemukalkaln oleh Al.S 

Moenir. Nalmun, Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln jugal 

memiliki proses pelalyalnaln tersendiri dimalsal palndemi covid-19. Proses 

tersebut aldallalh, pembualtaln SOP, daln pembualtaln website. Pembualtaln 

SOP digunalkaln untuk palndualn dallalm melalkukaln pekerjalaln. Daln 

pembualtaln website digunalkaln untuk mempermudalh melalyalni 

malsyalralkalt dimalsal palndemi.  

 

Dalri penjelalsaln dialtals dalpalt disimpulkaln balhwal, Kementerialn 

Algalmal Kalbupalten Lalmongaln menerepkaln melalkukaln pekerjalaln daln 

penyelesalialn malsallalh sebalgali sallalh saltu proses pelalksalnalaln 

malnaljemen di PTSP Kemenalg Kalbupalten Lalmongaln sebalgalimalnal 

yalng dijelalskaln oleh moenir. Peneralpaln proses tersebut dilalkukaln 

untuk membalntu orgalnisalsi mencalpali tujualn dengaln efektif daln 

efisien.  

 

d. Mengendallikaln Kalgialtaln 

Moenir malnyaltalkaln balhwal, pengendallialn kegialtaln merupalkaln 

ualpalyal pengontrolaln terhaldalp kegialtaln yalng alkaln dilalkukaln oleh 

orgalnisalsi.111 Pengendallialn kegialtaln menjaldi sallalh saltu proses yalng 

diteralpkaln oleh Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln. 

 
 

111 A.S. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum,(Bandung: Bumi Askara, 2008), 164-185 
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Pengendallialn kegialtaln merupalkaln hall yalng tidalk kallalh penting. 

Aldalnyal pengendallialn kegialtaln ini alkaln membalntu orgalnisalsi dallalm 

mengontrol daln mengalwalsi keberlalngsungaln kegalialtaln, sehinggal 

kegialtaln tersebut alkaln berjallaln dengaln tepalt sesuali dengaln alpal yalng 

diinginkaln oleh orgalnisalsi.  

Di Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln pengendallialn 

kegialtaln bialsalnyal dilalkukaln oleh pengalwals altalu Kepallal Seksi 

(Kalsi). Aldalnyal pengendallialn tersebut dilalkukaln untuk 

mengalntisipalsi terjaldinyal hall buruk selalmal kegialtaln berlalngsung. 

Oleh kalrenal itu, setialp kegialtaln yalng dilalkukaln oleh pegalwali halrus 

dikendallikaln oleh altalsaln. Sallalh saltunyal yalitu pelalyalnaln. 

Pengendallialn terhaldalp pelalyalnaln perlu dilalkukaln oleh Kalntor 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln. Pengendallialn terhaldalp 

pelalyalnaln dilalkukaln untuk mengalntisipalsi terjaldinyal permalsallalhaln. 

Selalin itu, pengendallialn dilalkukaln untuk mengetalhui seluruh 

kegialtaln pelalyalnaln yalng alkaln diberikaln kepaldal malsyalralkalt.  

Dalri pemalpalraln dialtals dalpalt dijelalskaln balhwal Kementerialn 

Algalmal Kalbupalten Lalmongaln meneralpkaln proses Pengendallialn 

kegialtaln seperti yalng dijelalskaln oleh Moenir. Proses tersebut menjaldi 

sallalh saltu proses yalng digunalkaln di PTSP dallalm pelalksalnalaln 

malnaljemen pelalyalnaln yalng aldal.  

e. Mengevallualsi Kegialtaln  

Menurut Moenir, evallualsi kegialtaln merupalkaln sualtu upalyal 

penilalialn kegialtaln yalng dilalkukaln paldal talhalp alwall kegialtaln salmpali 
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talhalp alkhir kegialtaln.112 Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten 

Lalmongaln meneralpkaln evallualsi sebalgali proses pelalksalnalaln 

malnaljemen pelalyalnaln. Hall tersebut dikalrenalkaln, evallualsi merupalkaln 

kegialtaln yalng tidalk kallalh penting dalri kegialtaln yalng lalibn. Evallualsi 

digunalkaln untuk mengetalhui setialp kendallal altalu permalsallalhaln yalng 

terjaldi selalmal kegialtaln dilalkukaln.  

Sallalh saltu falktor mengalpal orgalnisalsi halrus meneralpkaln evallualsi 

kegialtaln, yalitu untuk mengetalhui altalu menilali talhalpalwall salmpali talhalp 

alkhir kegialtaln. Hall tersebut dilalkukaln untuk mengetalhui alpalkalh 

kegialtaln yalng dilalkukaln mengallalmi permalsallalhaln altalu kendallal. Jikal 

terdalpalt kendallal paldal talhalp pertalmal kegialtaln, malkal talhalp kedual 

kegialtaln halrus diperbaliki. Sallalh saltunyal kegialtaln yalng menghalruskaln 

dievallualsi aldallalh pelalyalnaln. Setialp pelalyalnaln yalng telalh diberikaln 

kepaldal malsyalralkalt waljib dievallualsi. Hall tersebut dikalrenalkaln untuk 

mengalntisipalsi terjaldinyal ketidalknyalmalnaln yalng diallalmi oleh 

malsyalralkalt. 

Dalri daltal di altals dalpalt dikaltalkaln balhwal di PTSP Kementerialn 

Algalmal Kalbupalten Lalmongaln meneralpkaln evallualsi kegialtaln sebalgali 

sallalh saltu proses pelalksalnalaln malnaljemen pelalyalnaln sebalgalimalnal 

yalng disalmpalikaln oleh Moenerr tentalng mengevallualsi kegialtaln.  

2. Falktor Halmbaltaln Pelalksalnalaln Malnaljemen Pelalyalnaln Paldal Malsal 

Palndemi Covid-19 Di Pelalyalnaln Terpaldu Saltu Pintu Kalntor 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln 

 
 

112 A.S. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum,(Bandung: Bumi Askara, 2008), 164-185 
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a. Minimnyal Sumber Dalyal Malnusial  

Raltminto menyaltalkaln balhwal, SDM merupalkaln seseoralng yalng 

yalng bekerjal daln membalntu orgalnisalsi untuk tujualn yalng diinginkaln.113 

Minimnyal sumber dalyal malnusial merupalkaln sallalh saltu halmbaltaln dallalm 

pelalksalnalaln malnaljemen pelalyalnaln di PTSP Kalntor Kementerialn Algalmal 

Kalbupalten Lalmongaln. Sumber dalyal malnusial merupalkaln penggeralk 

orgalnisalsi. Dengaln aldalnyal sumber dalyal malnusial, orgalnisalsi dalpalt 

mencalpali tujualn yalng diinginkaln. Sumber dalyal malnusial memiliki peraln 

yalng salngalt penting dallalm orgalnisalsi. Jikal orgalnisalsi tidalk memiliki 

sumber dalyal malnusial, malkal orgalnisalsi tersebut tidalk dalpalt beroperalsi.  

Sumber dalyal malnusial dalpalt menjaldi sallalh saltu falktor pembalmbalt 

pelalyalnaln di PTSP Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln. 

Hall tersebut dikalrenalkaln, sumber dalyal malnusial memiliki peraln yalng 

penting balgi orgalnisalsi. Minimnyal sumber dalyal malnusial mengalkibaltkaln 

terjaldinyal kendallal dallalm pelalksalnalaln kegialtaln, sehinggal diperlukalnnyal 

sumber dalyal malnusial yalng balnyalk dallalm orgalnisalsi. Minimnyal sumber 

dalyal malnusial dalpalt menghalmbalt orgalnisalsi dallalm menyelesalikaln tugals. 

Sallalh saltunyal yalitu di PTSP. Sumber dalyal malnusial yalng beraldal di 

balgialn pelalyalnaln halrus cukup, hall tersebut dikalrenalkaln kegialtaln dallalm 

pelalyalnaln yalng  mencalkup selutuh kegialtaln dallalm Kemenalg Kalbupalten 

Lalmongaln. Selalin itu, Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln halrus 

 
 

113 Ratminto dan Atik Septi Winarsih, “Manajemen Pelayanan”, (Yogyakarta: Pustaka 
Pelajar, 2005), 178 
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memiliki sumber dalyal malnusial yalng berkuallitals, algalr kinerjal dallalm 

melalyalni malsyalralkalt jugal alkaln memiliki kuallitals yalng balik.  

Minimnyal sumber dalyal malnusial dalpalt menjaldi falktor penghalmbalt 

pelalksalnalaln pelalyalnaln yalng aldal di Kalntor Kementerialn Algalmal 

Kalbupalten Lalmongaln, sehinggal dalpalt mempersulit pelalksalnalaln 

kegialtaln daln pencalpalialn tujualn. Terbaltalsnyal sumber dalyal malnusial yalng 

aldal dallalm orgalnisalsi dalpalt megalkibaltkaln terjaldinyal kelallalialn dallalm 

melalkukaln tugals, sehinggal tugals yalng diberikaln alkaln menumpuk daln 

tidalk dalpalt diselesalikaln secalral cepalt daln tepalt.  

b. Salralnal daln Pralsalralnal Kuralng Memaldali 

Menurut Raltminto, salralnal pralsalralnal merupalkaln segallal sesualtu 

yalng digunalkaln sebalgali allalt balntu oleh orgalnisalsi dallalm menjallalnkaln 

tugals.114 Salralnal dalmn pralsalralnal jugal merupalkaln falktor yalng dalpalt 

menghalmbalt kegialtaln pelalyalnaln di PTSP Kemenalg Lalmongaln. Hall 

tersebut dikalrenalkaln salralnal pralsalralnal merupalkaln allalt pendukung yalng 

digunalkaln untk membalntu melalncalrkaln kegialtaln di orgalnisalsi. Dengaln 

aldalnyal salralnal daln pralsalralnal, semual kegialtaln yalng aldal dallalm orgalnisalsi 

dalpalt berjallaln sesuali dengaln yalng diinginkaln. Salralnal daln pralsalralnal 

yalng kuralng memaldali alkaln menghalmbalt kegialtaln dallalm orgalnisalsi, 

sehinggal kegialtaln tidalk alkaln berjallaln dengaln balik.  

Di Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln salralnal daln 

pralsalralnal memiliki peraln yalng penting. Dallalm setialp kegialtaln yalng 

 
 

114 Ratminto dan Atik Septi Winarsih, “Manajemen Pelayanan”, (Yogyakarta: Pustaka 
Pelajar, 2005), 178 
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dilalkukaln oleh instalnsi tersebut, salralnal pralsalralnal selallu dibutuhkaln. 

Oleh kalrenal itu, salralnal daln pralsalralnal jugal menjaldi falktor halmbaltaln 

dallalm pelalyalnaln. Orgalnisalsi yalng tidalk memiliki salralnal daln pralsalralnal 

yalng kuralng memaldali dalpalt menghalmbalt kegialtaln yalng aldal, sallalh 

saltunyal yalitu pelalyalnaln. Oleh kalrenal itu, Kementerialn Algalmal 

Kalbupalten Lalmongaln halrus memiliki falsilitals yalng memaldali, algalr 

kegialtaln dalpalt berlalngsung dengaln balik.  

Salralnal daln pralsalralnal yalng kuralng memaldali jugal dalpalt 

menggalnggu keberlalngsungaln kegialtaln yalng terdalpalt dallalm orgalnisalsi. 

Kuralngnyal salralnal daln pralsalralnal tentunyal menjaldi halmbaltaln yalng besalr 

balgi orgalnisalsi. hall tersebut dikalrenalkaln, salralnal daln pralsalralnal dalpalt 

membalntu orgalnisalsi melalncalrkaln seluruh kegialtaln yalng dilalkukaln. Jikal 

salralnal daln pralsalralnal yalng dimiliki oleh orgalnisalsi tidalk memaldali, malkal 

orgalnisalsi alkaln mengallalmi kesulitaln dallalm pencalpalialn tujualn.  

c. Lemalhnyal Sistem Pengalwalsaln 

Raltminto menyaltalkaln balhwal, sistem pengalwalsaln merupalkaln sualtu 

upalyal yalng dilalkukaln oleh orgalnisalsi untuk menetalpkaln stalndalr 

pelalksalnalaln.115 Lemalhnyal sistem pengalwalaln merupalkaln falktor 

penghalmbalt pelalksalnalaln pelalyalnaln di PTSP Kementerialn Algalmal 

Kalbupalten Lalmongaln. Sistem pengalwalsaln memiliki peralnaln yalng 

penting balgi orgalnisalsi. Aldalnyal sistem pengalwalsaln dalpalt meningkaltkaln 

kinerjal pelalyalnaln. Sistem pengalwalsaln berfungsi untuk mengetalhui 

 
 

115 Ratminto dan Atik Septi Winarsih, “Manajemen Pelayanan”, (Yogyakarta: Pustaka 
Pelajar, 2005), 178 
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alpalkalh dallalm sualtu kegialtaln yalng dilalkukaln oleh orgalnisalsi mengallalmi 

penyimpalngaln altalu tidalk. Lemalhnyal sistem pengalwalsaln dalpalt membualt 

pegalwali melalkukaln sualtu tindalkaln yalng menyimpalng. Oleh kalrenal itu, 

setialp orgalnisalsi halrus meningkaltkaln pengalwalsaln. Hall tersebut 

dikalrenalkaln, sistem pengalwalsaln memiliki fungsi yalng salngalt penting 

sallalh saltunyal untuk mengetalhui tingkalt penyimpalngaln yalng dilalkukaln 

oleh seseoralng.  

Sistem pengalwalsaln memiliki pengalruh yalng penting dallalm 

pelalyalnaln. Jikal sistem pengalwalsaln dallalm pelalyalnaln lemalh, malkal 

penyimpalngaln yalng dilalkukaln alkaln meningkalt. Lemalhnyal sistem 

pengalwalsaln menjaldikaln orgalnisalsi tidalk dalpalt mengendallikaln pegalwali, 

sehinggal pegalwali dalpalt melalkukaln sesualtu yalng merugikaln orgalnisalsi. 

Untuk itu, sistem pengalwalsaln yalng aldal di Kemenalg Kalbupalten 

Lalmongaln halrus ditingkaltkaln untuk mengalntisipalsi terjaldinyal 

penyimpalngaln yalng alkaln merugikaln malsyalralkalt daln orgalnisalsi. Dallalm 

pelalyalnaln yalng dilalkukaln oleh Kemenalg Kalbupalten Lalmongaln di 

pelalyalnaln terpaldu saltu pintu halrus melibaltkaln pengalwalsaln, dikalrenalkaln 

pengalwalsaln dalpalt membalntu Kemenalg Kalbupalten Lalmongaln 

mengalntisipalsi aldalnyal penyimpalngaln yalng dilalkukaln oleh pegalwali 

dallalm melalyalni malsyalralkalt.  

d. Kuralngnyal Ilmu Pengetalhualn  

Kuralngnyal ilmu pengetalhualn teknologi merupalkaln sallalh saltu 

falktor penghalmbalt pelalyalnaln. Nalmun, kuralngnyal ilmu pengetalhualn 

tidalk termalsuk falktor penghalmbalt yalng dikemukalkaln oleh Raltminto.  
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Kuralngnyal ilmu pengetalhualn merupalkaln sallalh saltu falktor 

penghalmbalt yalng aldal di Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten 

Lalmongaln. Dengaln ilmu pengetalhualn yalng dimiliki SDM minim, malkal 

kegialtaln yalng aldal diKalntor tersebut alkaln terhalmbalt, ditalmbalh lalgi SDM 

yalng minim ilmu pengetalhualn alkaln berdalmpalk paldal orgalnisalsi  yalng 

tidalk mempu berkembalng daln bersaling dengaln yalng lalin, sehinggal 

mengalkibaltkaln orgalnisalsi alkaln kekuralngaln walwalsaln. Ditalmbalh lalgi 

dizalmaln yalng semalkin modern ini seluruh SDM yalng aldal di orgalnisalsi 

halrus dituntut untuk memalhalmi teknologi. Hall tersebut dikalrenalkaln 

untuk memudalhkaln pekerjalaln. Ilmu pengetalhualn merupalkaln ilmu yalng 

penting balgi setialp oralng. 

 Untuk itu diperlukalnnyal pegalwali yalng memiliki ilmu pengetalhualn 

daln walwalsaln yalng luals. Sallalh saltunyal di Kementerialn Algalmal 

Kalbupalten Lalmongaln. Walwalsaln yalng luals dalpalt membalntu seseoralng 

memiliki kompetensi yalng balik. Ilmu pengetalhualn merupalkaln sallalh saltu 

falktor yalng dalpalt menghalmbalt pelalyalnaln. Pegalwali yalng memiliki ilmu 

pengetalhualn daln walwalsaln yalng luals alkaln membalntu orgalnisalsi 

mencalpali tujualn yalng diinginkaln. Dallalm pelalyalnaln di pelalyalnaln 

terpaldu saltu pintu di Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln 

memiliki halmbaltaln berupal kuralngnyal ilmu pengetalhualn. Minimnyal ilmu 

pengetalhualn dalpalt berdalmpalk paldal kuallitals pelalyalnaln yalng diberikaln 

paldal malsyalralkalt, sehinggal, malsyalralkalt alkaln meralsal tidalk puals dengaln 

pelalyalnaln yalng diberikaln oleh Kemenalg Kalbupalten Lalmongaln. Oleh 

kalrenal itu, Kemenalg Kalbupalten Lalmongaln mengalntisipalsi balgi seluruh 
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pegalwali di Kemenalg Kalbupalten Lalmongaln untuk memiliki walwalsaln 

yalng luals.  

e. Kuralngnyal Sosiallisalsi 

Kuralngnyal sosiallisalsi merupalkaln falktor penghalmbalt yalng tidalk 

dikemukalkaln oleh Raltminto.  

Sosiallisalsi merupalkaln sualtu proses yalng dilalkukaln oleh seseoralng 

untuk memberikaln informalsi mengenali kegialtaln paldal malsyalralkalt. 

Kuralngnyal sosiallisalsi jugal dalpalt menghalmbalt proses pelalyalnaln di 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln. SDM yalng kuralng 

sosiallisalsi alkaln berdalmpalk paldal halsil kinerjal, kalrenal SDM tersebut 

tidalk dalpalt bekerjal secalral tim. Sedalngkaln dallalm sualtu orgalnisalsi 

malupun perusalhalaln kerjal secalral tim merupalkaln balgialn dalri visi misi 

orgalnisalsi. Untuk itu, falktor pengmbalt yalng dalpalt memperlalmbalt 

perkembalngaln perusalhalaln aldallalh kuralngnyal sosiallisalsi. Sosiallisalsi 

berfungsi sebalgali penyebalrlualsaln nilali-nilali sertal normal sosiall. Nilali daln 

normal yalng terpelihalral dalri generalsi ke generalsi alkaln menjaldi ciri khals 

altalu kalralkteristik dalri malsyalralkalt tersebut. Oleh kalrenal itu, sosiallisalsi 

memiliki peraln yalng cukup penting dallalm malsyalralkalt.  

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln memiliki beberalpal 

falktor halmbaltaln dallalm proses pelalyalnaln. Sallalh saltu halmbaltaln tersebut 

aldallalh kuralngnyal sosiallisalsi. Seseoralng yalng kuralng bersosiallisalsi alkaln 

memiliki kepribaldialn yalng sulit untuk dibentuk. Kuralngnyal sosiallisalsi 

alkaln berdalmpalk paldal penyimpalngaln terhaldalp nilali-nilali daln normal. Di 

Kalntor Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln mewaljibkaln balgi 
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pegalwali untuk mudalh bersosiallisalsi dengaln pegalwali lalin altalu 

malsyalralkalt.  

f. Terbaltalsnyal Kegialtaln Di Malsal Palndemi 

Terbaltalsnyal kegialtaln dimalsal palndemi merupalkaln sallalh saltu falktor 

penghalmbalt dallalm proses pelalyalnaln. Nalmun, terbaltalsnyal kegialtaln 

dimalsal palndemi bukaln merupalkaln falktor penghalmbalt seperti yalng 

dikemukalkaln oleh Raltminto.  

Palndemi covid-19 memiliki dalmpalk yalng besalr balgi malsyalralkalt. 

Aldalnyal palndemi ini salngalt merugikaln balgi malsyalralkalt. Hall tersebut 

dikalrenalkaln semugal kegialtaln yalng aldal halrus dibaltalsi oleh pemerintalh. 

Pembaltalsaln kegialtaln dilalkukaln untuk mengalntisipalsi penyebalraln covid-

19. Aldalnyal pembaltalsaln kegialtaln yalng dialnjurkaln oleh pemerintalh 

mengalkibaltkaln seluruh kegialtaln perkalntoraln altalu kegialtaln dallalm 

instalnsi halrus dikuralngi. Penguralngaln kegialtaln tersebut tidalk dalpalt 

memalksimallkaln halsil yalng diperoleh.  

Terbaltalsnyal kegialtaln jugal berdalmpalk paldal Kalntor Kementerialn 

Algalmal Kalbupalten Lalmongaln. Dengaln aldalnyal alnjuraln pemerintalh 

seluruh kegialtaln halrus dibaltalsi, Kemenalg Kalbupalten Lalmongaln 

memiliki kendallal dallalm pelalksalnalaln kegialtaln. Hall tersebut alkaln 

berdalmpalk paldal pencalpalialn tujualng yalng kuralng malksimall. Oleh 

kalrenal itu, terbaltalsnyal kegialtaln ini merupalkaln halmbaltaln yalng diallalmi 

oleh Kemenalg Kalbupalten Lalmongaln, sehinggal instalnsi tersebut halrus 

memiliki upalyal dallalm hall tersebut.  
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Dalri penjelalsaln dialtals dalpalt disimpulkaln balhwal, Kalntor Kementerialn 

Algalmal Kalbupalten Lalmongaln memiliki beberalpal falktor penghalmbalt dallalm 

proses pelalyalnaln di pelalyalnaln terpaldu saltu pintu. Halmbaltaln yalng 

berdalsalrkaln teori oleh Raltminto berupal minimnyal sumber dalyal malnusial, 

salralnal daln pralsalralnal kuralng memaldali, daln minimnyal sistem pengalwalsaln. 

Nalmun, tidalk halnyal halmbaltaln yalng dikemukalkaln oleh Raltminto, Kalntor 

Kementerialn Algalmal Kalbupalten Lalmongaln jugal memiliki falktor 

penghalmbalt sendiri, dialntalralnyal yalitu kuralngnyal ilmu pengetalhualn, 

kuralngnyal sosiallisalsi, daln terbaltalsnyal kegialtaln dimalsal palndemi covid-19.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Dari penyajian dan analisis data pada bab sebelumnya dapat 

disimpulkan bahwa : 

1. Proses Pelaksanaan Manajemen pelayanan Pada Masa Pandemi Covid-

19 di Pelayanan Terpadu Satu Pintu kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Lamongan meliputi : 

a. Menetapkan Sasaran 

b. Penetapan Cara yang Tepat 

c. Melakukan Pekerjaan dan Menyelesaikan Masalah  

d. Mengendalikan Kegiatan yang terdiri dari Pembuatan SOP 

dan Pembuatan Website  

e. Mengevaluasi Kegiatan 

Kelima Proses tersebut digunakan oleh Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Lamongan dalam proses pelaksanaan manajemen pelayanan di 

pelayanan terpadu satu pintu. Dengan adanya proses pelaksanaan 

menajamen pelayanan tersebut, kegiatan pelayanan di PTSP Kementerian 

Agama Kabupaten Lamongan akan berjalan dengan efektif dan efisien, 

sehingga dapat mencapai tujuan instansi.  

2. Faktor Hambatan Pelaksanaan Manajemen Pelayanan Pada Masa 

Pandemi Covid-19 di Pelayanan Terpadu Satu Pintu kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Lamongan meliputi : 
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a. Minimnya Sumber Daya Manusia 

b. Sarana dan Prasarana Kurang Memadai 

c. Minimnya Sistem Pengawasan 

d. Kurangnya Ilmu Pengetahuan 

e. Kurangnya Sosialisasi 

f. Terbatasnya Kegiatan Di Masa Pandemi.  

Keenam hambatan tersebut dapat mempengaruhi kegiatan pelayanan 

yang dilakukan oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten Lamongan 

yang berdampak pada kualitas pelayanan instansi di masyarakat. Oleh sebab 

itu, kualitas pelayanan bergantung pada kinerja pegawai. Adanya hambatan 

tersebut menjadikan instansi harus memiliki solusi tersendiri dalam 

menghadapi hambatan-hambatan yang dapat memperlambat proses 

pelayanan.  

B. Saran dan Rekomendasi  

Dari hasil penelitian yang telah disimpulkan, berikut adalah saran 

dan rekomendasi peneliti: 

1. Kantor Kementerian Agama Kabupaten Lamongan 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Lamongan harus lebih 

meningkatkan lagi kualitas pelayanan terhadap masyarakat. 

Dimasa pandemi covid-19 seluruh kegiatan yang ada terbatas, 

sehingga instansi tersebut harus memiliki cara tersendiri dalam 

melayani masyarakat. Seperti halnya sehari PTSP hanya dapat 

melayani 4 orang, mungkin dapat ditambah dengan melakukan 
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pelayanan melalui website, sehingga keperluan masyarakat yang 

mendesak juga dapat terpenuhi.  

2. Penelitian Lanjutan 

Saran dari peneliti terhadap penelitian-penelitian yang akan 

datang agar dapat mengangkat penelitian yang lebih mendalam 

mengenai implementasi manajemen pelayanan pada masa 

pandemi covid 19 di pelayanan terpadu satu pintu Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Lamongan 

C. Keterbatasan Penelitian  

Peneliti menyadari, bahwa penelitian ini masih memiliki keterbatasan 

dan perlu disempurnakan. Dalam hal ini, keterbatasan peneliti terkait 

pencarian data yang kurang mendalam. Peneliti tidak dapat menyajikan data 

yang bervariasi dan mendalam dikarenakan keterbatasan aktivitas dan 

operasional pada objek penelitian. 
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