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Background: People applying for PTSP (One-Stop Integrated Service) products 
at the Bengkulu Provincial Ministry of Religious Affairs Office often do not 
understand the required requirements, especially those aged 40 and over who 
are less familiar with the internet. Incomplete requirements hinder the 
application process, prolong processing times, and reduce service quality. This 
study analyzes the quality of PTSP services at the Bengkulu Provincial Ministry of 
Religious Affairs Regional Office. 
Methods: This study used a qualitative descriptive field research approach. Data 
were collected through observation and interviews. The analysis adopted the 
theory of Zeithaml, Parasuraman, & Berry, with five dimensions: reliability, 
responsiveness, assurance, attentiveness, and direct evidence. 
Results: Reliability: Staff adhered to service standards, receiving a rating of 89 
out of 130 respondents. Responsiveness: Staff responded quickly by greeting and 
inquiring about needs; this was considered satisfactory. Assurance: There was a 
time guarantee, but some documents were not completed on time, resulting in 
suboptimal performance. Empathy: Staff implemented the 5S (smile, greet, 
greet, be polite, and be courteous); this was considered satisfactory. Tangible: 
Facilities and infrastructure were complete and met service standards. 
Conclusion: The quality of the PTSP is quite good in terms of reliability, 
responsiveness, empathy, and tangibles, but assurance remains suboptimal due 
to non-compliance with file completion times. The main obstacle is the lack of 
public understanding of the requirements, especially among older people who 
are not accustomed to online access. 
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PENDAHULUAN 

Sabaruddin (2015:9) mengatakan bahwa “Pelayanan publik merupakan kegiatan 
administrasi Negara dalam memenuhi kebutuhan dan kepentingan publik. Sehingga tujuan dari 
administrasi publik adalah untuk memenuhi kepentingan publik yang tentunya harus didukung 
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dengan ketersedian administrator publik yang memiliki komitmen kepada publik.” Tuntutan 
mendapatkan pelayanan yang baik, cepat dan mudah sudah menjadi harapan semua 
masyarakat. Tetapi penyelenggaraan pelayanan publik yang dilakukan birokrasi pemerintah 
selama ini, belum sesuai dengan tuntutan dan harapan masyarakat (Yunus Alaan, 2016).  

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) merupakan salah satu program pemerintah dalam 
rangka peningkatan pelayanan publik, memangkas birokrasi pelayanan perizinan dan non 
perizinan, sebagai upaya mencapai good governance/kepemerintahan yang baik. Pelayanan 
Terpadu Satu Pintu (PTSP) Kanwil Kemenag Provinsi Bengkulu adalah pemberian pelayanan 
terhadap beberapa jenis pelayanan yang diselenggarakan secara terintegrasi dalam satu tempat 
dan dikontrol sistem pengendalian manajemen (kemenag.go.id). 

Tujuan dibentuknya Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) sesuai PERMENDAGRI No.24 
Tahun 2006 adalah untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik dan memberikan akses yang 
lebih luas kepada masyarakat untuk memperoleh pelayanan publik yang baik. Sasaran 
Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) adalah terwujudnya pelayanan publik 
yang cepat, murah, mudah, transparan, pasti dan terjangkau serta meningkatkan hak-hak 
masyarakat terhadap pelayanan publik.  

Pelayanan perizinan dengan sistem terpadu satu pintu (one stop service) ini membuat 
waktu pembuatan izin menjadi lebih singkat. Pasalnya dengan pengurusan administrasi berbasis 
teknologi informasi, input data cukup dilakukan sekali dan administrasi bisa dilakukan simultan. 
Dengan adanya kelembagaan Pelayanan Terpadu Satu Pintu, seluruh perizinan dan non-
perizinan yang menjadi kewenangan kabupaten/kota dapat terlayani dalam satu lembaga. 

Sehubungan dengan fungsi utama pemerintah adalah melayani masyarakat, maka 
pemerintah perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan. Selain itu, kepuasan 
masyarakat merupakan suatu ukuran untuk mengetahui keberhasilan pelayanan publik yang 
diberikan oleh penyedia layanan publik. Kondisi ini memperlihatkan bahwa masih banyaknya 
pengaduan (keluhan) atau pertanyaan ketidakpuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan 
publik. Oleh karena itu, untuk menumbuhkan kepercayaan masyarakat secara luas kepada 
pemerintah maka kinerja  

Pelayanan publik menjadi titik strategis. Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 
(PTSP) di Kantor Kementerian Agama pada kesimpulannya adalah untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan publik dan memudahkan masyarakat dalam mengakses pelayanan yang ada di Kantor 
Kementerian Agama. 

Berdasarkan observasi awal ditemukan permasalahan mengenai kualitas Pelayanan 
Terpadu Satu Pintu di Kantor Kementerian Agama Provinsi Bengkulu yaitu pada saat masyarakat 
ingin membuat produk dari Pelayanan Terpadu Satu Pintu masih banyak masyarakat yang belum 
paham dengan persyaratan apa saja yang harus di bawa. Persyaratan pelayanan sudah ada di 
website Kementerian Agama Provinsi Bengkulu tetapi hambatan tersebut terjadi pada 
pengguna layanan yang berusia 40 tahun ke atas, di karenakan pengguna layanan tersebut tidak 
begitu paham dengan dunia internet. Dapat dilihat juga dari masih banyak masyarakat yang 
belum lengkap membawa persyaratan sesuai jenis layanan yang akan diajukan oleh pengguna 
layanan, Kurangnya persyaratan tersebut secara tidak langsung menjadi penghambat proses 
pengajuan layanan. Sehingga akan berpengaruh pada lamanya proses pelayanan dan akan 
berdampak pada kepuasan pelayanan yang diterima oleh masyarakat dan berdampak pada 
kualitas pelayanan yang diberikan. 

METODE 

Dalam penelitian ini menggunakan jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian 
deskriptif kualitatif. Jenis penelitian yang dilakukan oleh penulis adalah penelitian lapangan dan 
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berdasarkan sifat permasalahannya, maka jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif 
dengan menggunakan metode kualitatif. 

Deskriptif merupakan penelitian dengan menggambarkan dan menginterpretasikan suatu 
objek sesuai dengan data yang ada di lapangan. Sedangkan kualitatif adalah data yang di 
peroleh dari hasil pencarian fakta dan informasi yang di ambil dari informan untuk di wawancarai 
kemudian digambarkan dengan kata-kata atau kalimat yang dipisahkan menurut kategori untuk 
memperoleh kesimpulan. 

Tujuan dari pendekatan deskriptif yaitu: untuk mempermudah mendeskripsikan hasil 
penelitian dalam bentuk alur cerita atau teks naratif sehingga lebih mudah dipahami. 
Pendekatan ini menurut peneliti mampu menggali data dan informasi sebanyak-banyaknya dan 
sedalam mungkin untuk keperluan penelitian, peneliti mengharapkan pendekatan ini mampu 
memberikan jawaban atas rumusan masalah yang telah diajukan. 

Dengan demikian, penggunaan penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif dalam 
penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan terpadu satu 
pintu (PTSP) di kantor Kementrian Agama Provinsi Bengkulu. Sumber data yang digunakan 
berupa kata-kata yang menggambarkan dan menjelaskan, dan dari data tersebut diambil 
kesimpulan yang disusun secara sistematis dalam bentuk tulisan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Kualitas Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kantor Kementrian Agama Satu Pintu 

Pada bagian ini peneliti akan membahas dan menjelaskan mengenai analisis terhadap 
tanggapan- tanggapan responden terhadap indikator- indikator penelitian yang berkaitan 
dengan Analisis Kualitas Pelayanan Satu Pintu (PTSP) pada Kantor Wilayah Kementrian Agama 
Provinsi Bengkulu. 

Dalam penelitian ini, Peneliti menggunakan teori kualitas pelayanan yang di kemukakan 
oleh Zeithaml, Parasuraman & Berry. Adapun indikator yang digunakan pada penelitian ini 
adalah:  

1. Keandalan (Reliability) Reliability adalah kemampuan untuk memberikan layanan yang 
dijanjikan dengan Segera, akurat dan Memuaskan.  

2. Daya Tanggap (Responsiveness) Responsiveness adalah keingingan pegawai untuk 
mendukung masyarakat dalam penyediaan layanan raktif.  

3. Jaminan (Assurance) Assurance adalah pengetahuan dan kesopanan pegawai dan 
kemampuan untuk meningkatkan kepercayaan masyarakat. 

4. Perhatian (Empathy) Empathy adalah kemudahan membangun hubungan, komunikasi yang 
baik, perhatian pribadi, dan pemahaman akan kebutuhan masyarakat. 

5. Bukti Langsung (Tangible) Tangible adalah bentuk layanan yang tepat dilihat secara 
langsung, termasuk fasilitas fisik, peralatan staf, dan fasilitas komunikasi. 

Reliability 

Indikator kehandalan merupakan kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan 
dengan tepat, akurat, terpercaya, konsisten dan kesesuaian pelayanan. Untuk mengukur 
dimensi kehandalan dalam upaya mengetahui kualitas pelayanan publik di kantor wilayah 
Kementerian Kota Bengkulu dapat diukur melalui indikator pada kecermatan pegawai dalam 
melayani pengguna layanan. Kecermatan petugas dalam proses pelayanan sangat penting bagi 
pengguna layanan. Standar pelayanan perlu diperhatikan dalam proses pelayanan, bagaimana 
dalam memberikan pelayanan harus sesuai dengan tahapan- tahapan pelayanan yang ada. 
Pegawai yang memberikan pelayanan di Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Bengkulu 
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harus mampu untuk merealisasikan kebutuhan masyarakat tanpa harus mempersulit dalam 
pemberian pelayanan tersebut.  

Berdasarkan observasi dan wawancara langsung yang dilakukan oleh peneliti untuk 
meninjau aktivitas pelayanan publik di Kanwil Kemenag Provinsi Bengkulu, peneliti menemukan 
bahwa pegawai pelayanan kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Bengkulu sudah 
menguasai dan memahami Standar Pelayanan sesuai dengan ketentuan yang berlaku. Hal ini 
juga di sampaikan oleh salah satu pegawai pelayanan mengurus berkas di Kanwil Kemenag 
Provinsi Bengkulu.  

Setelah peneliti melakukan observasi di lapangan dan melakukan wawancara kepada 
beberapa informan hal ini menyatakan bahwa teori Zeithaml, Parasuraman & Berry Terkait 
Analisis Kualitas Pelayanan Satu Pintu (PTSP) pada Kantor Wilayah Kementrian Agama Provinsi 
Bengkulu pada indikator Reliability sudah berjalan cukup baik.  

Responsivenes 

 Responsiveness (ketanggapan) yaitu kemauan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi 
yang jelas. Aspek daya tanggap yang harus diberikan oleh suatu organisasi birokrasi yang 
melayani masyarakat yaitu dengan memberikan respon yang baik, cepat dan tanggap dalam 
menanggapi setiap keluhan masyarakat serta memberikan pelayanan yang maksimal dalam 
setiap pelayanan di Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Bengkulu. Hal ini akan 
menimbulkan rasa puas kepada masyarakat sebagai pengguna layanan. 

Untuk mengukur dimensi daya tanggap dalam upaya mengetahui kualitas pelayanan publik 
di kantor wilayah Kementerian Agama Provinsi Bengkulu dapat diukur melalui indikator terkait 
merespon setiap pelangggan/pemohon yang ingin mendapatkan pelayanan.  

Setelah peneliti melakukan observasi di lapangan dan melakukan wawancara kepada 
beberapa informan hal ini menyatakan bahwa teori Zeithaml, Parasuraman & Berry Terkait 
Analisis Kualitas Pelayanan Satu Pintu (PTSP) pada Kantor Wilayah Kementrian Agama Provinsi 
Bengkulu pada indikator Responsivenes sudah berjalan dengan baik.  

Assurance 

Menurut Lupioyadi (2013:217) jaminan (assurance) yaitu pengetahuan, kesopansantunan, 
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan 
kepada perusahaan. Dimensi jaminan (assurance) ini berkaitan dengan pengetahuan, 
kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki petugas, bebas dari bahaya, 
resiko dan keragu-raguan. Untuk mengukur dimensi jaminan dalam upaya mengetahui kualitas 
pelayanan publik di kantor wilayah Kementerian Agama Provinsi Bengkulu dapat diukur melalui 
indikator terkait petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan. 

Setelah peneliti melakukan observasi di lapangan dan melakukan wawancara kepada 
beberapa informan hal ini menyatakan bahwa teori Zeithaml, Parasuraman & Berry Terkait 
Analisis Kualitas Pelayanan Satu Pintu (PTSP) pada Kantor Wilayah Kementrian Agama Provinsi 
Bengkulu pada indikator Assurance belum berjalan dengan maksimal.  

Empathy 

Dimensi ini memaparkan jika organisasi memberi perhatian yang sifatnya individual 
maupun pribadi pada masyarakat serta memiliki upaya dalam memahami kehendak masyarakat. 
Hal ini artinya bahwa perlu memberi kemudahan untuk menyelenggarakan hubungan 
komunikasi yang baik serta pemahaman terkait kebutuhan para anggota masyarakat. 

Setelah peneliti melakukan observasi di lapangan dan melakukan wawancara kepada 
beberapa informan hal ini menyatakan bahwa teori Zeithaml, Parasuraman & Berry Terkait 
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Analisis Kualitas Pelayanan Satu Pintu (PTSP) pada Kantor Wilayah Kementrian Agama Provinsi 
Bengkulu pada indikator Empathy sudah berjalan dengan baik. 

Tangibel 

Indikator ini berkaitan dengan bukti fisik pelayanan yakni proses pelayanan yang mudah 
dan petugas yang disiplin. 

Setelah peneliti melakukan observasi di lapangan dan melakukan wawancara kepada 
beberapa informan hal ini menyatakan bahwa teori Zeithaml, Parasuraman & Berry Terkait 
Analisis Kualitas Pelayanan Satu Pintu (PTSP) pada Kantor Wilayah Kementrian Agama Provinsi 
Bengkulu pada indikator Tangibel sudah berjalan cukup baik. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan pembahasan dan hasil penelitian tentang Analisis Kualitas Pelayanan Terpadu 
Satu Pintu (Ptsp) Pada Kantor Wilayah Kementrian Agama Provinsi Bengkulu dapat ditarik 
beberapa kesimpulan yaitu: 

1. Kehandalan (Reliability) Penilaian kualitas pada dimensi kehandalan (reliability) pada 
Kantor Wilayah Kementerian Agama Provinsi Bengkulu memperlihatkan yakni kualitas 
pelayanan nya sudah cukup baik, bahkan mendapat penilaian 89 dari survei eksternal yang 
melibatkan 130 responden dari masyarakat pengguna pelayanan. 

2. Daya Tanggap (Responsivenes) Hasil pengukuran kualitas yang dilakukan pada dimensi 
daya tanggap menunjukan bahwa kualitas pelayanan sudah baik. Petugas merespon dan 
tanggap dengan para pengguna layanan yang ingin mendapatkan pelayanan dilakukan 
dengan menyapa dan menanyakan keperluan yang diperlukan. Petugas pelayanan di Kantor 
Wilayah Kementerian Agama Provinsi Bengkulu telah merespon pengguna layanan yang 
ingin melakukan pelayanan. Pengguna layanan akan merasa senang jika petugas merespon 
atau tanggap terhadap keperluan pengguna layanan. Jika petugas merespon setiap 
pengguna layanan maka akan menciptakan penilaian yang baik bagi penyedia layanan.  

3. Jaminan (Assurance) Hasil pengukuran kualitas yang dilakukan pada dimensi jaminan 
menunjukan bahwa kualitas pelayanan kurang maksimal. Pegawai memberikan jaminan 
tepat waktu dalam pelayanan. Namun, pada saat pengambilan berkas masih ada berkas 
yang belum diselesaikan secara tepat waktu. 

4. Perhatian (Empathy) Indikator pada dimensi empati memperlihatkan yakni kualitas 
pelayanannya sudah baik. Pegawai melakukan pelayanan dengan 5S (senyum, salam, sapa, 
sopan, dan santun). Sehingga, jika pegawai bersikap ramah kepada pengguna layanan, 
maka masyarakat juga akan merasa nyaman untuk menggunakan layanan di kantor 
tersebut. 

5. Bukti Langsung(Tangible) Dimensi Tangibel (berwujud) telah memiliki kualitas pelayanan 
yang baik. Hal ini dapat dibuktikan dengan adanya peraturan yang mengatur mengikat 
mengenai seragam serta atribut yang digunakan oleh petugas dalam kegiatan 
kesehariannya, sarana dan prasarana yang disediakan cukup baik dengan memenuhi 
standard pelayanan publik, alat bantu yang digunakan oleh petugas sudah lengkap dan 
petugas dalam menjalankan tugas dengan baik dan patuh terhadap peraturan yang telah 
ditetapkan hal tersebut dapat memberikan penilaian positif kepada pelanggan sehingga 
pelanggan merasa puas atas pelayanan yang diberikan pada aspek tangible ini. 
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