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Penyelenggaraan pelayanan publik berupa perizinan masih belum optimal 
dan belum memperlihatkan pelayanan prima yang diharapkan pada DPMPTSP. 
seperti kecepatan dan ketepatan waktu tunggu, keramahan petugas, dan lain 
sebagainya yang berhubungan dengan kenyamanan dan efektivitas pelayanan 
terpadu DPMPTSP. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui efektivitas 
penyelenggaraan pelayanan terpadu pada  DPMPTSP di Kota Palangka Raya. 

Teori yang digunakan sebagai tinjauan pustaka dalam penelitian ini adalah 
teori yang dikemukakan oleh Fandy Tjiptono, yaitu 1. Ketepatan waktu 
pelayanan, waktu tunggu dan waktu proses, 2. Akurasi pelayanan, yang meliputi 
bebas dari kesalahan, 3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan 
pelayanan, dan 4. Kemudahan mendapatkan pelayanan. 

Penelitian ini menggunakan jenis deskriptif dengan pendekatan kualitatif. 
Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu : 1) observasi, 2) wawancara 
(interview), 3) dokumentasi dan 4) studi kepustakaan. Dengan Teknik 
pengambilan sampel penelitian mengggunakan teknik snowball dan purposive 
sampling.  

Berdasarkan hasil penelitian, efektivitas penyelenggaraan pelayanan 
DPMPTSP di Kota Palangka Raya, cukup efektif walaupun tidak dapat berjalan 
dengan maksimal dikarenakan beberapa kekurangan  dari segi ketepatan waktu 
pelayanan dimana tidak ada kepastian yang jelas berkaitan dengan penyelesaian 
waktu pelayanan, dan akurasi pelayanan yang belum berjalan secara efektif 
mengingat sering terjadi kesalahan dalam penulisan data identitas pemohon, 
Akan tetapi hal tersebut diselesaikan dalam waktu 3 hari kerja. Tidak tersedianya 
kotak saran di ruang pelayanan yang dijadikan DPMPTSP Kota Palangka Raya 
sebagai bahan atau dasar penilaian kinerja pegawai juga dianggap perlu sebagai 
bentuk kepedulian DPMPTSP Kota Palangka Raya untuk meningkatkan sistem 
pelayanannya. 

Untuk itu disarankan agar 1) Dalam kepengurusan perizinan dapat 
ditangani oleh petugas secara langsung, perlu disediakannya mobil loket 
pelayanan yang memungkinkan masyarakat mendaftarkan perizinan, 2) perlu 
adanya fasilitas pengeras suara untuk pemanggilan nama pada berkas 
permohonan perizinan, 3) Adanya pelatihan tentang pelayanan dan etika 
petugas loket mengenai kesopanan dan keramahan yang dilakukan secara rutin 
dan adanya penghargaan (reward)  bagi petugas yang dianggap memiliki 
prestasi di bidang kesopanan dan keramahan serta ketersediaan kotak dan 
saran yang dibuat untuk keluhan masyarakat. 
 
 
Kata Kunci : Efektivitas, Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu 
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SUMMARY 
 

 
CITRA WAHYU MAHARDIKA. 2020. Postgraduate Program for Masters in 

Public Administration, Muhammadiyah University of Palangkaraya. 
The Effectiveness of the Implementation of Integrated Services at the 
PM-PTSP Office of Palangka Raya City. Under the guidance of: 
Chairman: Dr. H. Bulkani, M.Pd; Members: Dr. Nurhasanah, M.Si 

 
 
The implementation of public services in the form of licensing is still not 

optimal and has not shown the excellent service expected at DPMPTSP. such as 
speed and timeliness of waiting times, friendliness of officers, and others related 
to the convenience and effectiveness of DPMPTSP integrated services. The 
purpose of this study was to determine the effectiveness of the implementation of 
integrated services at the DPMPTSP Office in Palangka Raya City. 

The theory used as a literature review in this study is the theory put forward 
by Fandy Tjiptono, namely 1. Service timeliness, waiting time and processing 
time, 2. Service accuracy, which includes error-free, 3. Courtesy and hospitality in 
providing services, and 4. Ease of getting service. 

This research uses a descriptive type with a qualitative approach. Data 
collection techniques used were: 1) observation, 2) interviews, 3) documentation 
and 4) literature study. With the research sampling technique using snowball 
techniques and purposive sampling. 

Based on the research results, the effectiveness of DPMPTSP service 
delivery in Palangka Raya City is quite effective even though it cannot run 
optimally due to several shortcomings in terms of timeliness of service where 
there is no clear certainty regarding the completion of service time, and service 
accuracy that has not been running effectively considering that there are often 
errors in writing the applicant's identity data, however, it is resolved within 3 
working days. The unavailability of a suggestion box in the service room which is 
used as the DPMPTSP Office of Palangka Raya City as a material or basis for 
employee performance appraisals is also considered necessary as a form of 
concern of the Palangka Raya City DPMPTSP Service to improve its service 
system. 

It is therefore recommended that 1) In the management of permits that can 
be handled by officers directly, it is necessary to provide a service counter car 
that allows the public to register permits, 2) a loudspeaker facility is required for 
calling names in the permit application file, 3) There is training on the service and 
ethics of counter officers regarding politeness and hospitality which is carried out 
regularly and there are rewards for officers who are deemed to have 
achievements in the field of politeness and hospitality as well as the availability of 
boxes and suggestions made for public complaints. 

 
 
Keywords :  Effectiveness, Implementation of Integrated Services 
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