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ABSTRAK  

Pelaksanaan pelayanan terpadu satu pintu (PTSP) dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di Madrasah Aliyah Negeri 1 

Pangkal Pinang” bertujuan untuk meningkatkan efektivitas pelayanan baik dari sumber daya manusia, organisasi birokrasi, 

serta ketepatan waktu untuk menilai efektif tidaknya dari sebuah pelayanan. Penelitian ini menggunakan pendekatakan 

deskriptif kualitatif dengan metode observasi, wawancara, dan dokumentasi untuk mengeksplorasi pelaksanaan sistem 

tersebut.Teknik pengiumpulan data yang digunakan dalam analisis data adalah reduksi data, penyajian data, verifikasi data, 

dan penarikan kesimpulan. Uji keabsahan data penelitian ini menggunakan triangulasi sumber, dan triangulasi teknik. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan pelayanan terpadu satu pintu (PTSP) memberikan kontribusi yang signifikan 

terhadap bidang pelayanan, seperti memangkas waktu, menghindari dana liar yang tidak diperlukan, dan mewujudkan 

pelayanan publik yang cepat, terbuka, serta efektif. Sistem ini dilaksanakan secara terstruktur dengan dukungan dari 

pemerintah dengan kebijakan yang mendukung dari PTSP ini, sarana yang memadai, tatakelola manajemen yang baik, serta 

anggaran yang didukung. Kendala yang dihadapi juga meliputi sumber daya manusia yang belum cukup baik, organisasi 

birokrasi yang masih kurang baik, serta keterbatasan waktu dalam melayani dari pihak kepala madrasah 
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PENDAHULUAN  

Pelayanan publik merupakan bagian penting dari fungsi pemerintahan, yang bertujuan untuk 

memenuhi kebutuhan dasar masyarakat terhadap berbagai layanan administratif dan non-administratif. 

Dalam rangka meningkatkan kualitas layanan publik, Kementrian Agama Republik Indonesia 

memperkenalkan inovasi Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP), yaitu sistem pelayanan yang dirancang 

untuk menyederhanakan proses birokrasi agar menjadi lebih efektif, efisien, cepat, dan transparan. 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) ialah inovasi yang diperkenalkan Kementrian Agama 

guna mempermudah masyarakat terhadap layanan administrasi yang efektif dan efisien. PTSP hadir 

sebagai respons atas tuntutan masyarakat terhadap pelayanan publik yang cepat, transparan, akuntabel, 

serta sebagai usaha mendukung terwujudnya tata kelola pemerintahan yang baik good governance, 

berdasar dengan aturan di PMA Nomor 65 Tahun 2016 tentang Pelayanan Terpadu.(Kementerian 

Agama, 2016) 

Dalam praktiknya, PTSP bertujuan menyederhanakan proses pelayanan publik dengan 

mengintegrasikan seluruh layanan ke dalam satu sistem yang terpusat, dimulai dari proses pengajuan 
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hingga penerbitan produk layanan, baik perizinan maupun non-perizinan. Sistem ini mengutamakan 

pelayanan melalui satu pintu di satu lokasi guna meminimalisir pertemuan berulang antara pemohon 

dan petugas, serta mencegah potensi praktik pungutan liar. (Suhartoyo, 2019) 

Pelayanan publik sebagaimana diatur berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 

tentang pelayanan publik menyatakan bahwa “pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan 

dalam pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap 

warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan umum”. (Sekretariat Negara Republik Indonesia., 2009) 

Sebagai sebuah proses yang berlangsung secara berkesinambungan, pelayanan publik harus 

dilakukan dengan memperhatikan asas kepastian, efisiensi, dan keadilan. Oleh karena itu, pelayanan 

publik tidak dapat dilepaskan dari kualitas sumber daya aparatur, sistem birokrasi yang adaptif, serta 

dukungan sarana dan prasarana. (Moenier, 2014) 

Pada lingkungan madrasah, birokrasi memiliki peran penting sebagai pelaksana pelayanan 

kepada masyarakat dalam bidang pendidikan. Madrasah sebagai lembaga pendidikan di bawah naungan 

Kementerian Agama juga diwajibkan menerapkan prinsip-prinsip pelayanan publik, terutama dalam 

menyelenggarakan layanan administrasi kepada peserta didik, orang tua, dan masyarakat.(Muhammad 

Yudistira Nugraha, Elvina Rahmania, Yolanda, Duski Ibrahim, 2024) PTSP di madrasah menjadi sarana 

yang diharapkan dapat meningkatkan efektivitas pelayanan melalui integrasi dan penyederhanaan alur 

kerja administrasi. Oleh itu birokrasi menjadi center of excellence, pusat keunggulan terhadap 

pelayanan. 

Adapun beberapa indikator Pelayanan Publik (PTSP) yaitu, produktivitas, responsivitas, kualitas 

layanan, responsibilitas dan akuntabilitas. (Dwiyanto, 2006) Dari kelima indikator tersebut peneliti 

membatasi dan memilih untuk menggunakan tiga indikator penilaian yaitu produktivitas, responsivitas, 

dan kualitas layanan. Ketiga indikator tersebut dipilih dengan alasan bahwa indikator tersebut dirasa 

telah mewakili dari beberapa indikator yang banyak digunakan untuk menilai kinerja suatu organisasi 

publik dari dalam maupun luar organisasi. 

Pelayanan publik yang dianggap paling tepat untuk kondisi saat ini dalam menangani isu-isu 

pelayanan publik di Indonesia dengan melaksanakan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP). Dengan 

demikian bahwa dengan adanya Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) menjadi bentuk pelayanan yang 

efektif daripada bentuk pelayanan sebelumnya. 

PTSP adalah wujud dari pelayanan publik. PTSP merupakan kegiatan penyelenggaraan jasa yang 

mencakup perizinan dan non-perizinan, di mana prosesnya diawali dari proses pengajuan permohonan 

sampai penerbitan dokumen izin, semuanya dilaksanakan di satu lokasi. Dalam  penerapan konsep ini, 

pemohon hanya mengunjungi satu lokasi untuk bertemu petugas di depan (front office). Dengan 
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persoalan tersebut dimaksudkan untuk meminimalisir pertemuan pemohon dan petugas perizinan serta 

mencegah adanya pungutan liar. (Suhartoyo, 2019) 

Ruang Lingkup pelayanan yang ada di PTSP penyelenggaraan jasa yang mencakup perizinan dan 

non-perizinan. Adapun jenis-jeis pelayanan PTSP di sekolah/madrasah meliputi legalisir ijazah, 

rekomendasi siswa/orang tua siswa, mutasi pindah/masuk siswa, informasi PPDB, konsultasi orang 

tua/ BK, administrasi siswa, pendidik/kependidikan. 

Tujuan dari pelaksanaan PTSP ialah kualitas yang ditingkatkan pada pelayanan publik, serta 

menyediakan jalan masuk yang transparan dan kompeherensif bagi masyarakat. PTSP juga bertujuan 

guna mewujudkan pelayanan publik yang cepat, terbuka, serta efektif. (Halik, 2014) 

Efektivitas menurut Robbins mendefinisikan efektivitas sebagai tingkat pencapaian organisasi 

jangka pendek dan jangka panjang. Sedangkan menurut Siagian efektivitas ialah pemanfaatan sumber 

daya, dana, sarana dan prasarana dalam jumlah tertentu yang terjadi secara sadar ditetapkan sebelumnya 

guna menghasilkan sejumlah barang atau jasa dengan mutu tertentu tepat pada waktunya. (Febliany, 

2014) Jadi berdasarkan beberapa pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa efektivitas merupakan 

suatu hal yang menjadi tolak ukur sampai sejauh mana organisasi atau lembaga melaksanakan seluruh 

tugas-tugas dan mencapai semua sasaran.  

Pelayanan menurut Munir ialah suatu proses perubahan melalui aktivitas orang yang dinamakan 

pelayanan. (Mokoginta, 2023) Kegiatan pelayanan pada dasarnya menyangkut pemenuhan suatu hak,  ia 

melekat pada setiap orang baik secara individu maupun berkelompok dan dilaksanakan secara universal. 

Sedangkan menurut Warella mengemukakan bahwa pelayanan merupakan suatu perbuatan, suatu usaha 

atau suatu kinerja. (Mokoginta, 2023) Jadi disimpulkan petingnya menunjukkan penerima jasa pelayanan 

terlibat secara aktif baik dalam produksi ataupun penyampaian proses pelayanan itu sendiri. 

Adapun beberapa indikator dari efektivitas pelayanan yaitu, pencapaian tujuan, ketepatan waktu, 

komunikasi antar pegawai dan dengan masyarakat, dan adaptasi. (Fahlevy, 2022) Pada peningkatan 

efektivitas pelayanan PTSP itu sendiri dilihat dari sudut dimensi yang cepat tanggap, memiliki aspek-

aspek yang memiliki kelebihan. Bukan hanya sekedar SDM yang memiliki karakter loyalitas, tapi juga 

yang memiliki skill keterampilan dalam mengolah teknologi infromatika yang mempuni, selain itu sarana 

dan prasarana yang layak dan sesuai dengan kebutuhan PTSP, dan juga kebijakan yang mendukung 

diberlakukannya PTSP. (Amin, 2022) 

Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan peneliti di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal 

Pinang, instansi pendidikan yang berada di binaan Kementrian Agama Kota Pangkal Pinang, diketahui 

telah melaksanakan sistem Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) dimulai pada tahun 2021. Target 

penerapan sistem tersebut ialah untuk menyedikitkan tahapan pelayanan kepada masyarakat, 

mempercepat tahapan pelayanan, serta menciptakan pelayanan pasti, cepat, transparan, efektif dan 

efisien bagi masyarakat. 
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METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilaksanakan di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang Bangka Belitung, 

tepatnya di Jalan Depati Amir Km. 4 No. 53, Kota Pangkal Pinang, Bangka Belitung, 33114, Indonesia. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif. Menurut Bogdan dan Taylor di Zuchri 

Abdussamad, penelitian kualitatif ialah metode penelitian yang dilakukan melalui observasi dan 

menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata, baik tertulis maupaun lisan, dari individu-individu dan 

tingkah laku yang diamati. (Abdussamad, 2021) 

Melalui penelitian ini peneliti menggunakan jenis penelitian kualitatif diharapkan agar dapat 

informasi dan gambaran lebih mendalam tentang pelaksanaan PTSP di Madrasah Aliyah Negeri 1 

Pangkal Pinang, Bangka Belitung. 

Pendekatan penelitian yang dilaksanakan adalah pendekatan deskriptif kualitatif. Pendekatan 

deskriptif kualitatif ialah bentuk penelitian yang mengkaji kejadian atau fenomena yang berlangsung 

secara alamiah dan menghasilkan data berbentuk kata-kata, baik tertulis mupun lisan, yang berasal dari 

individu-individu dan tingkah laku yang diamati. (Annur, 2018) 

Dengan demikian, penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif guna mengetahui 

informasi serta gambaran tentang pelaksanaan PTSP di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang, 

Bangka Belitung. 

Berdasarkan sumbernya, penelitian ini menggunakan data primer dan sekunder, data primer 

merupakan data yang dikumpulkan secara langsung dari sumber aslinya. Data ini merupakan data asli 

yang bersifat terkini. Untuk mendapatkan data primer, peneliti perlu mengumpulkannya sendiri secara 

langsung. Dalam hal tersebut, peneliti sendiri mengumpulkan data secara langsung ke lokasi dan 

mewawancarai kepala tata usaha dan wakil kepala bidang humas serta melakukan dokumentasi 

mengenai pelaksanaan PTSP di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang, Bangka Belitung. Sedangkan 

data sekunder ialah data yang dikumpulkan peneliti dari bermacam sumber. Data ini bisa didapat 

melalui sumber seperti buku, laporan, jurnal, e-book, dan lainnya. Dalam hal ini, peneliti tidak hanya 

mengandalkan dari bermacam sumber yang telah disebutkan, tapi peneliti juga menggunakan data 

sekunder tersebut guna memperkuat penelitian serta melengkapi informasi melalui wawancara langsung 

operator bagian PTSP dan kepala Madrasah. Peneliti juga melakukan dokumentasi terkait pelaksanaan 

PTSP di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang, verBangka Belitung. 

Pada penelitian ini yang dijadikan informan kunci utama adalah kepala tata usaha di Madrasah 

Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang serta yang berkaitan langsung dengan pelaksanaan PTSP di Madrasah  

Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang, Bangka Belitung. Dalam penelitian ini yang dijadikan informan 

pendukung adalah petugas PTSP dan kepala madrasah di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang, 

Bangka Belitung. Proses analisis data dilakukan sejak sebelum penelitian dimulai hingga penelitian 
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selesai. Data yang diperoleh dianalisis melalui tahapan, reduksi data, penyajian data, verifikasi, dan 

diakhiri dengan penarikan kesimpulan yang dapat dipertanggungjawabkan. 

  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pelaksanaan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal 

Pinang 

1. Pengarahan 

Pengarahan merupakan kegiatan yang telah ditetapkan pada rencana guna mencapai tujuan yang 

diinginkan melalui instruksi agar berjalan semestinya dengan baik dan sesuai dengan peran masing-

masing. 

Pengarahan dalam PTSP di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang terdapat beberapa 

indikator ialah pengarahan dalam ketepatan waktu produktivitas dalam meningkatkan efektivitas 

pelayanan, responsif komunikasi antara pegawai dan masyarakat dalam meningkatkan efektivitas 

pelayanan, kualitas layanan dalam pencapaian tujuan dalam meningkatkan efektivitas pelayanan. 

a) Pengarahan dalam ketepatan waktu produkivitas meningkatkan efektivitas pelayanan 

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi yang peneliti lakukan dapat 

disimpulkan benar bahwasanya adanya pengarahan untuk ketepatan waktu dalam produktivitas untuk 

meningkatkan efektivitas pelayanan di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang. Pengarahan ini 

dilakukan secara langsung oleh Kepala Tata Usaha dan Kepala Madrasah melalui rapat awal semester 

dan rapat rutin bulanan serta fleksibel sesuai dengan kondisi di PTSP. Pengarahan ditekankan pada 

pelayanan yang tepat waktu menjadi fokus utama, dengan tujuan agar petugas PTSP dapat 

memeberikan layanan yang maksimal dan sesuai dengan waktu yang ditentukan. 

b) Pengarahan terhadap komunikasi antara pegawai dan masyarakat pada PTSP dalam meningkatkan 

efektivitas pelayanan 

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi yang peneliti lakukan dapat 

disimpulkan bahwa pengarahan mengenai responsif komunikasi antara pegawai dan masyarakat di 

PTSP Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang merupakan langkah strategis untuk meningkatkan 

efektivitas pelayanan. Pengarahan ini dilakukan secara rutin dalam rapat bulanan dan disesuaikan 

dengan situasi yang ada, baik secara langsung oleh Kepala Tata Usaha maupun Kepala Madrasah. Fokus 

pengarahan mencakup aspek tata bahasa dan tata krama, serta penerapan prinsip 3S (senyum, sapa dan 

salam) untuk menciptakan interaksi yang lebih baik dan diharapkan dapat menjadi contoh bagi 

madrasah lainnya. 

c) Pengarahan kualitas layanan terhadap pencapaian tujuan pada PTSP dalam meningkatkan efektivitas 

pelayanan 
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Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi yang peneliti lakukan dapat di 

simpulkan benar bahwasanya adanya pengarahan kualitas layanan terhadap pencapaian tujuan pada 

PTSP dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang. 

Pengarahan yang dilakukan oleh Kepala Tata Usaha dan Kepala Madrasah sangat penting guna 

meningkatkan efektivitas pelayanan. Pengarahan ditekankan pada bagaimana pelayana cepat, prinsip 3S, 

dan penggunaan kotak kepuasan sebagai feedback dan alat evaluasi untuk perbaikan layanan. 

Pengarahan dilakukan baik di ruang rapat, ruang Kepala Madrasah, maupun di PTSP itu sendiri. 

2. Koordinasi 

Koordinasi merupakan bagian penting dalam pelaksanaan, di mana peran pemimpin dibutuhkan 

di sini dengan adanya koordinasi para bawahan itu tau akan tugas nya masing-masing dan tidak terjadi 

kesalahpahaman diantara bawahan. Koordinasi ialah salah satu langkah yang digunakan pemimpin 

untuk mencegah kekacauan, perselisihan, dan kekosongan kegiatan adalah dengan mengintegrasikan 

serta menyelaraskan tugas-tugas bawahannya sehingga terjadi kerjasama yang terorganisir dan fokus 

dalam mencapai tujuan yang telah ditentukan dalam perencanaan. 

Koordinasi dalam PTSP Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang memiliki beberapa indikator 

yaitu, ketepatan waktu produktivitas dalam meningkatkan efektivitas pelayanan, responsif komunikasi 

antara pegawai dan masyarakat dalam meningkatkan efektivitas pelayanan, kualitas layanan terhadap 

pencapaian tujuan dalam meningkatkan efektivitas pelayanan, penjelasan lengkap sudah disusun oleh 

peneliti sebagai berikut: 

a) Koordinasi dalam ketepatan waktu produktivitas terhadap PTSP dalam meningkatkan efektivitas 

pelayanan 

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi yang peneliti lakukan dapat 

disimpulkan benar bahwasanya adanya koordinasi dalam ketepatan waktu produktivitas terhadap PTSP 

dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang yang dilakukan 

oleh Kepala Tata Usaha dan Kepala Madrasah dengan cara menekankan komunikasi yang berkelanjutan 

guna menjaga fokuus petugas pada ketepatan waktu dan mengkoordinir petugas untuk selalu stan by di 

PTSP, petugas juga harus menerapkan arahan yang diberikan guna memastikan layanan yang tepat 

waktu bagi penerima layanan. Koordinasi ini dilakukan baik pada rapat maupun secara langsung di 

ruang rapat maupun di ruang Kepala Madrasah dan PTSP itu sendiri. 

b) Koordinasi terhadap responsif komunikasi antara pegawai dan masyarakat pada PTSP dalam 

meningkatkan efektivitas pelayanan 

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi yang peneliti lakukan dapat 

disimpulkan benar bahwasnya adanya koordinasi terhadap responsif komunikasi antara pegawai dan 

masyarakat pada PTSP dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di PTSP Madrasah Aliyah Negeri 1 

Pangkal Pinang yang dilakukan oleh Kepala Tata Usaha dan dilakukan oleh Kepala Madrasah. 
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Koordinasi itu dilakukan pada saat rapat dan secara langsung baik di ruang Kepala Tata Usaha, ruang 

Kepala Madrasah, dan ruang PTSP itu sendiri. 

c) Koordinasi kualitas layanan terhadap pencapaian tujuan pada PTSP dalam meningkatkan efektivitas 

pelayanan  

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi yang peneliti lakukan peneliti 

menyimpulakan benar bahwasanya adanya koordinasi kualitas layanan terhadap pencapaian tujuan pada 

PTSP dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang yang 

dilakukan oleh Kepala Tata Usaha dan Kepala Madrasah. Koordinasi dilakukan pada saat rapat dan 

secara langsung menyesuaikan situasi baik di ruang Kepala Tata Usaha maupun ruang Kepala Madrasah 

dan ruang PTSP itu sendiri. 

3. Komunikasi 

Komunikasi ini merupakan prinsip yang jadi kunci untuk mencapai tujuan organisasi. 

Komunikasi juga sarana yang menjadi ujung tombak agar terciptanya kerja sama yang baik dan terarah 

pada pimpinan dan bawahan sehingga terjadi kelancaran di berbagai kegiatan organisasi. 

Komunikasi dalam PTSP Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang terdapat beberapa indikator 

yaitu ketepatan waktu produktivitas, responsif komunikasi antara pegawai dan masyarakat, kualitas 

layanan terhadap pencapaian tujuan, penjelasan lengkapnya sudah disusun oleh peneliti sebagai berikut:  

a) Komunikasi dalam ketepatan waktu produktivitas terhadap PTSP dalam meningkatkan efektivitas 

pelayanan 

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi yang peneliti lakukan peneliti 

menyimpulkan benar bahwasanya adanya komunikasi dalam ketepatan waktu produktivitas terhadap 

PTSP dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang yang 

dilakukan Kepala Tata Usaha dan Kepala Madrasah dengan berkomunikasi dan mengarahkan betapa 

pentingnya ketepatan waktu pada pelayanan. Komunikasi dilakukan secara langsung dan tidak langsung 

kepada petugas PTSP baik pada saat rapat maupun di ruang PTSP itu sendiri. 

b) Komunikasi terhadap responsif komunikasi antara pegawai dan masyarakat pada PTSP dalam 

meningkatkan efektivitas pelayanan 

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi yang peneliti lakukan dapat 

disimpulkan benar bahwasanya adanya komunikasi terhadap responsif komunikasi pada PTSP dalam 

meningkatkan efektivitas pelayanan di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang yang dilakukan oleh 

Kepala Tata Usaha dengan cara mengarahkan dan menekankan untuk berkomunikasi dengan baik dan 

tetap memperhatikan aturan yang ada. Komunikasi itu dilakukan pada saat rapat dan secara langsung di 

kegiatan PTSP di hari-hari biasanya di ruang Kepala Tata Usaha maupun di ruang PTSP itu sendiri. 

c) Komunikasi kualitas layanan terhadap pencapaian tujuan pada PTSP dalam meningkatkan efektivitas 

pelayanan 
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Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi yang peneliti lakukan dapat 

disimpulkan benar bahwasanya adanya komunikasi kualitas layanan terhadap pencapaian tujuan pada 

PTSP dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang yang 

dilakukan Kepala Tata Usaha dan Kepala Madrasah. Komunikasi yang diberikan ialah instruksi untuk 

memberikan pelayanan maksimal dan penerapan kotak kepuasan, komunikasi dilakukan pada saat rapat 

dan secara langsung pada hari-hari biasanya baik di ruang Kepala Tata Usaha, raung Kepala Madrasah 

maupun ruang PTSP itu sendiri. 

4. Motivasi 

Goerge R. Terry berpendapat bahwa motivasi harus diberikan  yang dimana itu sebuah 

dorongan yang diusahakan seseorang (pemimpin) untuk menyelesaikan pekerjaannya dengan penuh 

semangat karena ia ingin melakukannya. 

Memotivasi di PTSP dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di Madrasah Aliyah Negeri 1 

Pangkal Pinang terdapat beberapa indikaator yaitu motivasi dalam ketepatan waktu produktivitas, 

responsif komunikasi antara pegawai dan masyarakat, kualitas layanan terhadap pencapaian tujuan, 

penjelasan lebih lengkap sudah disusun oleh peneliti sebagai berikut: 

a) Motivasi terhadap ketepatan waktu produktivitas pada PTSP dalam meningkatkan efektivitas 

pelayanan 

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi yang peneliti lakukan peneliti 

menyimpulkan benar bahwasanya adanya motivasi terhadap ketetpatan waktu produktivitas pada PTSP 

dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang yang dilakukan 

oleh Kepala Tata Usaha dan Kepala Madrasah. Motivasi yang diberikan berupa apresiasi dan 

penghargaan guna mendorong semangat kerja petugas. Motivasi dilakukan baik pada saat rapat maupun 

secara langsung baik di ruang Kepala Tata Usaha, ruang Kepala Madrasah, dan ruang PTSP itu sendiri. 

b) Motivasi terhadap responsif komunikasi antara pegawai dan masyarakat pada PTSP dalam 

meningkatka efektivitas pelayanan 

Berdasrkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi yang peneliti lakukan peneliti 

menyimpulkan benar bahwasanya adanya motivasi terhadap responsif komunikasi antara pegawai dan 

masyarakat pada PTSP dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal 

Pinang yang dilakukan oleh Kepala Tata Usaha dan Kepala Madrasah. Motivasi itu dilakukan dengan 

cara melakukan arahan kepada petugas PTSP dengan memotivasi dan mengapresiasi jika kinerjanya 

bagus pada saat rapat baik di ruangan Kepala Tata Usaha, ruangan Kepala Madrasah, dan ruangan 

PTSP itu sendiri. 

c) Motivasi kualitas layanan terhadap pencapaian tujuan pada PTSP dalam meningkatkan efektivitas 

pelayanan 
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Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi yang peneliti lakukan dapat 

menyimpulkan benar bahwasanya adanya motivasi kualitas layanan terhadap pencapaian tujuan pada 

PTSP dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang yang 

dilakukan oleh Kepala Tata Usaha. Motivasi itu dilakukan guna meningkatkan kualitas pelayanan 

dengan cara kota kepuasan dan adanya umpan balik terhadap layanan yang diterima, motivasi dilakukan 

pada saat rapat dan bisa secara langsung di lakukan baik di ruang Kepala Tata Usaha maupun di ruang 

PTSP itu sendiri. 

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Pelaksanaan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

dalam Meningkatkan Efektivitas Pelayanan di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang 

1. Faktor pendukung pelaksanaan PTSP dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di 

Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang 

Berdasarkan hasil wawanacara, observasi, dan dokumentasi yang peneliti simpulkan bahwasanya 

faktor pendukung pelaksanaan PTSP dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di Madrasah Aliyah 

Negeri 1 Pangkal Pinang yaitu a. kebijakan pemerintah, 2. fasilitas yang memadai, 3. organisasi birokrasi 

yang jelas dan terstandar, serta 4.  anggaran yang cukup dapat diharapkan dan berdampak baik bagi 

PTSP di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang sehingga pelayanan yang diberikan efektif bagi 

penerima layanan. 

2. Faktor pengambat pelaksanaan PTSP dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di 

Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang 

Berdasarkan hasil wawanacara, observasi, dan dokumentasi yang peneliti simpulkan bahwasanya 

faktor pengambat pelaksanaan PTSP dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di Madrasah Aliyah 

Negeri 1 Pangkal Pinang yaitu sumber daya manusia yang kurang secara kualitas dan kuantitas, 

tatakelola manajemen yang kurang baik, serta waktu, hal ini yang menjadi hambatan bagi PTSP di 

Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang sehingga pelayanan yang diberikan menjadi kurang efektif 

bagi penerima layanan. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil proses penelitian dan pembahasan yang telah peneliti lakukan mengenai 

pelaksanaan pelayanan terpadu satu pintu (PTSP) dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di 

Madrasah Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang dengan melalui macam-macam kegiatan seperti wawancara, 

observasi, dan dokumentasi, hingga selesai maka dapat diperoleh hasil kesimpulan sebagai berikut: a. 

pengarahan, b. koordinasi, c. komunikasi, d. motivasi dalam pelaksanaan pelayanan terpadu satu pintu 

(PTSP) dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di Madrasah Aliyah Negeri 1Pangkal Pinang. 

Faktor pendukung pelaksananan pelayanan terpadu satu pintu (PTSP) dalam meningkatkan 

efektivitas pelayanan yang menjadi keberhasilan pelaksanaan PTSP di Madrasah Aliyah Negeri 1 

Pangkal Pinang meliputi, kebijakan atau aturan, sarana dan prasarana yang memadai, organisasi 
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birokrasi, serta anggaran yang cukup dan memadai. Semua faktor ini berperan penting dalam 

pelaksanaan PTSP dalam meningkatkan efektivitas  dalam pelayanan. Sedangkan Faktor penghambat 

pelaksanaan pelyanan terpadu satu pintu (PTSP) dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di Madrasah 

Aliyah Negeri 1 Pangkal Pinang meliputi, sumber daya manusia yang masih kurang mumpuni, tatakelola 

manajemen yang masih kurang baik, dan waktu yang masih kurang teratasi. 
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