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ABSTRACT

MUHAMMAD SYAH ALAM, 2420438310007, 2026 Analysis of Public Communication hy
Officers in the One-Stop Integrated Service (PTSP) at the Ministry of Religious Affairs of
Banjarmasin City under the guidance of H. Bachruddin Ali Akhmad, as a supervisor.

Keywords: Public Communication, One-Stop Integrated Service (PTSP), Service Quality

This rescarch was motivated by the paradox between the improvement in procedural
performance of the Integrated One-Stop Service (PTSP) at the Ministry of Religious Affairs Office
of Banjarmasin City, as indicated by a 29.2% increase in service time efficiency and an increase in
aggregate satisfaction from 84.2% to 91.5%, while at the same time experiencing a decline in public
communication indicators, such as information clarity, officer responsiveness, and the quality of two-
way communication. This condition indicates that administrative service effectiveness has not been
fully balanced by effective public communication. This study aims to describe the forms of public
communication practices carried out by officers, analyze the communication strategies employed,
identify the obstacles encountered, and explain the efforts made to overcome communication barriers
in PTSP services at the Ministry of Religious AfTairs Office of Banjarmasin City.

This study employed a descriptive qualitative approach. Data were collected through in-depth
interviews with six informants, consisting of the Head of PTSP, two service officers, and three
community service users, supported by observation and documentation. Data were analyzed using
the Miles and Huberman model, which included data reduction, data display, and conclusion drawing.
Data validity was tested through source, technique, and time triangulation.

The results showed that officers’ public communication took place in four forms of service,
namely licensing, registration, consultation, and information services, by integrating one-way and
two-way communication patterns through three main channels: face-to-face communication as the
dominant channel, printed media as supporting information, and digital media as an extension of
service outreach. The communication barriers identified included semantic barriers in the form of
technical terminology, technical barriers due to network disruptions, psychological barriers in the
form of negative public perceptions, organizational barriers related to limited coordination and
personnel, and cultural barriers caused by the diversity of community backgrounds. Efforts to
overcome these barriers have been carried out through anticipatory, interactive, evaluative, and
collaborative strategies to improve the effectiveness of public communication in PTSP services.

Banjarmasin, May 25, 2026
Approved by:




ABSTRAK

MUHAMMAD SYAH ALAM, 2420438310007, 2026 Komunikasi Publik Aparat
dalam Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Kementerian Agama Kota
Banjarmasin dibawah bimbingan Bapak H. Bachruddin Ali Akhmad, sclaku
pembimbing.

Penelitian ini dilatar belakangi oleh adanya paradoks antara peningkatan
kinerja prosedural Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) Kementerian Agama Kota
Banjarmasin yang ditunjukkan melalui efisicnsi waktu layanan sebesar 29,2% dan
peningkatan kepuasan agregat dari 84,2% menjadi 91,5%, namun diiringi
penurunan indikator komunikasi publik, seperti kejelasan informasi, responsivitas
petugas, dan kualitas komunikasi dua arah. Kondisi ini menunjukkan bahwa
efektivitas pelayanan administratif belum sepenuhnya diimbangi oleh efektivitas
komunikasi publik. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan bentuk praktik
komunikasi publik aparat, menganalisis strategi komunikasi yang digunakan,
mengidentifikasi hambatan yang dihadapi, serta menjelaskan upaya yang dilakukan
dalam mengatasi hambatan komunikasi pada pelayanan PTSP di Kementerian
Agama Kota Banjarmasin.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif. Data diperoleh
melalui wawancara mendalam terhadap enam informan yang terdiri atas Kepala
PTSP, dua petugas pelayanan, dan tiga masyarakat pengguna layanan, serta
didukung melalui observasi dan dokumentasi. Analisis data menggunakan model
Miles dan Huberman yang meliputi reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan. Keabsahan data diuji melalui triangulasi sumber, teknik, dan waktu.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi publik aparat berlangsung
dalam empat bentuk pelayanan, yaitu pelayanan perizinan, pendaftaran, konsultasi,
dan informasi, dengan mengintegrasikan pola komunikasi satu arah dan dua arah
melalui tiga saluran utama, yakni komunikasi tatap muka sebagai saluran dominan,
media cetak sebagai pendukung informasi, dan media digital sebagai perluasan
jangkauan layanan. Hambatan komunikasi yang ditemukan meliputi hambatan
semantik berupa penggunaan istilah teknis, hambatan teknis akibat gangguan
jaringan, hambatan psikologis berupa persepsi negatif masyarakat, hambatan
organisasional berupa keterbatasan koordinasi dan jumlah petugas, serta hambatan
kultural akibat keragaman latar belakang masyarakat. Upaya mengatasi hambatan
tersebut dilakukan melalui strategi antisipatif, interaktif, evaluatif, dan kolaboratif
guna meningkatkan efektivitas komunikasi publik dalam pelayanan PTSP.

Kata Kunci: Komunikasi Publik, Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP), Kualitas
Pelayanan



KATAPENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT., karena atas
rahmat, taufik, dan hidayah-Nya, penulis dapat menyelesaikan tesis ini dengan
judul “Analisis Komunikasi Publik Aparat dalam Peclayanan Terpadu Satu Pintu
(PTSP) di Kementerian Agama Kota Banjarmasin™ scbagai salah satu syarat untuk
memperoleh gelar Magister Ilmu Komunikasi pada Program Studi Magister [Imu
Komunikasi, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Lambung
Mangkurat.

Penulisan tesis ini dilatarbelakangi oleh pentingnya komunikasi publik
dalam penyelenggaraan pelayanan publik, khususnya pada unit Pclayanan Terpadu
Satu Pintu (PTSP) Kementerian Agama Kota Banjarmasin. Komunikasi publik
tidak hanya berfungsi sebagai sarana penyampaian informasi, tetapi juga sebagai
instrumen strategis dalam membangun transparansi, akuntabilitas, partisipasi,
serta kepercayaan masyarakat terhadap lembaga pemerintah. Oleh Kkarena itu,
penelitian ini berupaya menganalisis bagaimana praktik komunikasi publik
dilakukan olch aparat PTSP, strategi komunikasi yang digunakan, serta hambatan-
hambatan yang dihadapi dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik.

Penulis menyadari bahwa penyusunan tesis ini tidak terlepas dari berbagai
keterbatasan dan tantangan. Namun, berkat dukungan, bimbingan, serta bantuan
dari berbagai pihak, tesis ini dapat diselesaikan dengan baik. Oleh karena itu, pada
kesempatan ini penulis menyampaikan ucapan terima kasih dan penghargaan yang

setinggi-tingginya kepada:
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Prof. Dr Ahmad Alim Bachari,SE., M.Si Selaku Rektor Universitas Lambung
Mangkurat Beserta Seluruh Jajaran Pimpinan Universitas.

Dr. Irwansyah, S.Sos,M.Si Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan llmu Politik
Universitas Lambung Mangkurat.

Dr. Fahrianoor, S.IP., M.Si Kctua Program Studi Magister 1lmu Komunikasi
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Lambung Mangkurat.

Prof. Dr. H. Bachruddin Ali Ahmad, M.Si Selaku Dosen Pembimbing yang
telah meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran untuk memberikan bimbingan,
arahan, serta masukan yang konstruktif sclama proses penyusunan tesis ini.
Prof. Dr. H. Budi Suryadi. S. Sos., M.Si selaku Dosen Penguji 1 dan Dr.
Siswanto, S.Sos., M.Si sclaku Dosen Penguji 11 Yang telah menguji dan
memberikan koreksi serta masukan guna memperbaiki kekurangan dani skripsi
penulis .

Seluruh dosen Program Studi Magister Illmu Komunikasi yang telah
memberikan ilmu pengetahuan dan wawasan akademik selama masa
perkuliahan.

Pimpinan dan seluruh aparat Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP)
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scrta informasi yang dibutuhkan dalam penelitian ini.

Kedua orang tua, Isteri saya, serta seluruh pihak yang telah memberikan doa,
dukungan moral, dan motivasi kepada penulis selama proses studi dan
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Penulis menyadari bahwa tesis ini masih memiliki keterbatasan dan belum
sepenuhnya sempurna. Oleh karena itu, kritik dan saran yang bersifat membangun
sangat diharapkan demi penyempurnaan karya ilmiah ini di masa mendatang. Akhir
kata, penulis berharap tesis ini dapat memberikan manfaat secara akademis bagi
pengembangan ilmu komunikasi, khususnya kajian komunikasi publik dalam
birokrasi pemerintahan, serta secara praktis bagi peningkatan kualitas pelayanan

publik di lingkungan Kementerian Agama Kota Banjarmasin.

Banjarmasin, Mei 2026

Muhammad Syah Alam
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