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Design Thinking Dalam Perbaikan Prosedur Pelayanan Internal Pada 

Direktorat X 

Furqon Rusdianto 

 

ABSTRAK 

 

Pelayanan internal adalah pelayanan yang diberikan oleh sebuah unit organisasi 

tersebut ke unit-unit lain atau pegawai lain di dalam sebuah organisasi (Kasmad 

Ariyansyah, 2013). Pelayanan Internal pada dunia birokrasi atau pemerintahan 

merupakan suatu bentuk pelayanan bersifat di dalam suatu organisasi atau satuan 

kerja pemerintah. Hal ini bertujuan untuk mendukung pelaksanaan tugas dan fungsi 

secara substansi yang telah dimandatkan oleh dasar hukum atau peraturan yang 

tetap dan melekat. Substansi tugas dan fungsi pada suatu organisasi/satuan kerja 

pemerintah dapat berupa suatu program kerja, kegiatan Perhatian khusus terhadap 

kinerja pelayanan internal yang kurang menyebabkan hal-hal kecil yang 

berpengaruh terhadap tingkat produktivitas menjadi masalah yang cukup signifikan 

dalam waktu ke waktu. Oleh karena itu, perlu dilakukan studi secara komprehensif 

terhadap para pelaku dan pengguna layanan internal di dalam suatu organisasi 

pemerintah dalam upaya menunjang kegiatan tata kelola administrasi dan 

kepegawaian. Pendekatan menggunakan Design Thinking merupakan hal yang 

tepat digunakan untuk mendapatkan pemahaman yang lebih dalam terhadap 

pengguna layanan agar memenuhi ekspektasi. Hasil pendekatan lebih dalam 

terhadap pengguna layanan nantinya dapat memberikan pemahaman yang 

komprehensif terhadap masalah-masalah yang selama ini ada. Melalui perbaikan 

dan standardisasi prosedur yang ada maka solusi atas kinerja pelayanan internal 

yang tinggi dapat tercapai secara optimal. Selain itu, solusi dari metode design 

thinking digunakan untuk memperbaiki prosedur yang dirasa kurang solutif dalam 

rangka meningkatkan kinerja pelayanan internal di Direktorat X. 

Kata kunci: design thinking, prosedur, pelayanan internal 
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Design Thinking Dalam Perbaikan Prosedur Pelayanan Internal Pada 

Direktorat X 

Furqon Rusdianto 

 

ABSTRACT 

 

Internal service is the service provided by a unit within an organization to other 

units or employees within the same organization (Kasmad Ariyansyah, 2013). 

Internal services in the realm of bureaucracy or government represent a type of 

service provided within an organization or government work unit. The purpose of 

these services is to support the performance of tasks and functions that have been 

substantively mandated by established laws or regulations. The substance of these 

tasks and functions within an organization or governmental work unit can take the 

form of work programs or activities. Insufficient attention to the performance of 

internal services can lead to minor issues that significantly impact productivity over 

time. Therefore, a comprehensive study of both service providers and users within 

a government organization is necessary to support effective administrative and 

personnel management. Employing a Design Thinking approach is highly 

appropriate for gaining deeper insights into service users to better meet their 

expectations. A more thorough understanding of service users will provide a 

comprehensive grasp of the existing problems. By improving and standardizing 

current procedures, optimal solutions for enhancing internal service performance 

can be achieved. Additionally, solutions derived from the design thinking method 

can be utilized to revise procedures that are deemed less effective, with the goal of 

improving internal service performance within Directorate X. 

Kata kunci: design thinking, standard operational procedure, internal services 
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