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ABSTRAK

Andriani, Yayan. Analisis Inovasi Layanan Pada Mall Pelayanan Publik (MPP)
Terhadap Dampak Kepuasan Masyarakat Di Magetan. Skripsi. 2022.
Jurusan Ekonomi Syariah, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam,
Institut Agama Islam Negeri Ponorogo,Pembimbing Dr. Luhur
Presetiyo, M.E.L.

Kata Kunci :Pelayanan, Analisis Inovasi Layanan Publik dan Masyarakat,
MPPLS(Mall Pelayanan Publik Survey).

Mall Pelayanan Publik di wilayah Magetan merupakan sarana dan
prasarana yang dibangun guna dimanfaatkan sebagai pelayanan masyarakat.
Didalam Mall Pelayanan Publik bisa dinyatakan sebagai cabang kedua dari
adanya layanan lainnya seperti BPJS, Pelayanan Disduk Capil, Pelayanan Samsat
Corner dan sebagainya. Perkembangan Mall Pelayanan Publik ini sudah
diresmikan langsung oleh Bupati Magetan dengan berbagai pertimbangan yang
sudah diajukan sehingga dapat terealisasikan.

Manfaat penelitian dalam analisis mall pelayanan publik di Magetan, yaitu
mampu mengetahui permasalahan yang ada dalam kinerja, pelayanan ataupun
pendapat dari masyarakat dengan melakukan survey ke lapangan dengan adanya
teori yang ada dan dipadankan dengan kesenjangan dalam kenyataan terhadap
faktor inovasi mempengaruhi minat masyarakat atau tidak di wilayah Magetan.
Dan juga mampu memberi wawasan agar kedepannya melakukan pembenahan
terkait permasalahan yang diresahkan oleh masyarakat dalam pelayanan dengan
media online.

Hasil dari adanya penelitian terkait Mall Pelayanan Publik dapat
disimpulkan bahwa Mall Pelayanan publik sebagai sarana edukasi proses yang
setiap tahunnya diperbarui sesuai kebijakan yang ada dengan gambaran arahan
dan prosedur yang ada sebagai unsur yang sangat penting dalam melayani
masyarakat dengan tujuan agar masyarakat merasa puas dan merasa dilayani
dengan sepenuh hati, yang didalamnya mengaitkan dengan layanan publik
sehingga menerapkan dari tahapan awal hingga sekarang yang semula masih di
cabang satu sekarang di pecah menjadi cabang kedua dengan sistem terkhususkan
di magetan dalam konsep antrian Online yang nanti baru dilayani dengan konsep
memudahkan dan juga memberikan dampak efektif dan efisien.
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MOTTO

Firman terdapat dalam QS. Al- Isra’:7
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“Jika kamu berbuat baik (berarti) kamu berbuat baik untuk dirimu sendiri.
Dan jika kamu berbuat jahat, maka (kerugian kejahatan) itu untuk dirimu sendiri.
Apabila datang saat hukuman (kejahatan) yang kedua, (Kami bangkitkan
musuhmu) untuk menyuramkan wajahmu lalu mereka masuk ke dalam masjid
(Masjidil Agsa), sebagaimana ketika mereka memasukinya pertama kali dan

. . s 1
mereka membinasakan apa saja yang mereka kuasai’.

Hadist Imam Ahmad menyatakan bahwa perbuatan atau pelayanan terbaik
seseorang kepada orang lain pada hakikatnya ia telah berbuat baik untuk dirinya
sendiri, sebagaimana firman Allah Swt : “Jika kamu berbuat baik, berarti kamu
berbuat baik bagi dirimu sendiri dan barang siapa diserahi urusan manusia lalu
menghindar melayani kamu yang lemah dan mereka yang memerlukan bantuan,

maka kelak di hari kiamat, Allah tidak akan mengindahkannya. (QS. Al-Isra’:7).

! https://tafsiralquran.id,perbuatan manusia, surat al isra ayat 7
* https:// Indonesiaquran.com/qs-17-7-quran-surat-al-isra-ayat-7.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Mall Pelayanan Publik di wilayah Magetan merupakan sarana dan
prasarana yang dibangun guna dimanfaatkan sebagai pelayanan masyarakat.
Didalam Mall Pelayanan Publik bisa dinyatakan sebagai cabang kedua dari
adanya layanan lainnya seperti BPJS, Pelayanan Disduk Capil, Pelayanan
Samsat Corner dan sebagainya. Perkembangan Mall Pelayanan Publik ini
sudah diresmikan langsung oleh Bupati Magetan dengan berbagai
pertimbangan yang sudah diajukan sehingga dapat terealisasikan.

Dengan adanya beberapa pelayanan diharapkan dapat memudahkan dan
meningkatkan pelayanan kepada masyarakat khususnya masyarakat Magetan.
Akan tetapi beriring berjalannya waktu, dengan berbagai pertimbangan yang
disampaikan Bupati bahwa Mall Pelayanan Publik dapat memudahkan
pelayanan data yang diajukan oleh masyarakat wilayah magetan, akan tetapi
kenyataannya masih banyak masyarakat yang tidak bisa menerapkan sistem
online, sehingga dapat menimbulkan masalah kebijakan yang diterapkan
bupati yang mengakibatkan resiko pada orang banyak terutama terhadap
minat masyarakat di wilayah magetan. Dalam pelayanan publik sekarang ini

melalui sistem online sehingga dari awal bertahap belum bisa beradaptasi



maka lama kelamaan akan bisa beradaptasi walaupun banyak yang
tidak bisa menggunakannya®.

Beriring berjalannya waktu, respon atas kebijakan bupati memang
memudahkan pelayanan dengan tahapan tidak perlu antri karena dilayani
secara online namun kenyataannya masih belum menjawab respon yang
dibutuhkan oleh masyarakat wilayah magetan dari mulai kinerjanya yang
lama direspon dan kalau pun antrian suudah penuh harus milih antri online
lagi, dari situlah muncul banyak permasalahan dan keresahan yang dialami
masyarakat atas kinerja Mall Pelayanan Publik ini sehingga dikatakan tidak
bisa menjawab kelompok sasaran, walaupun kebijakan yang dianjurkan
bupati Mall Pelayanan Publik ini sebagai wadah yang dapat memberikan
keindahan, kenyamanan di Kabupaten Magetan yang nantinya mampu
membuat inovasi dan pelayanan yang baik di Magetan.

Mall Pelayanan Publik juga merupakan sarana edukasi yang bertujuan
untuk meningkatkan pendapatan asli daerah, menurut Permendagri 138
Tahun 2017 yang berbunyi bukan sebagai layanan terpadu tetapi lebih kepada
kebijakan yang dapat memberikan kepastian hukum, memberikan akses
kepada masyarakat untuk memperoleh pelayanan prima, konsep dalam MPP
ini juga termasuk dalam artian konsep kekinian, dengan konsep ruang duduk
bederet disepanjang gerai dan juga ada kesan modern terhadap wahana anak
anak, sehingga dapat memberikan prioritas kenyamanan kepada masyarakat.

Kendala dari semua aspek tersebut memang adanya faktor masalah ada

3 Nusadaily, “Pelayanan Publik Magetan”dalam http://pelayanan/publik/.com,(diakses pada
tanggal 12 November 2021, jam 12.00).




beberapa kekurangan kecil semisal adanya pembenahan yang kurang
diperbarui dan ada juga yang kosong sehingga kedepannya harus adanya
perbaikan lebih baik lagi.*

Pelayanan Publik ini juga sudah adanya tahapan tahapan dari
kabupaten lainnya seperti kabupaten Nganjuk, Kabupaten Lamongan,
Kabupaten Madiun, Gresik, Bojonegoro dan Tuban. Dengan komitmen
pembangunan gedung MPP di kabupaten masing masing.’ Selain dari harapan
yang diajukan oleh beberapa pendapat, dalam gedung MPP ini diarahakan
dari dinas kependudukan terakit masalah faktor layanan kependudukan bahwa
yang bermula offline diganti menjadi layanan online diarahkan online dengan
menindaklanjuti arahan dari Bapak Bupati Magetan pada rapat terbukanya,
yakni dengan adanya perekaman KTP Elektronik harus mempunyai nomor
antrian online terlebih dahulu, dan juga data pengambilan berkas yang sudah
jadi harus dinyatakan dengan bukti pencatatan sehingga apabila diamati
dalam MPP onine ini masih adanya masyarakat yang belum bisa
menggunakannya dan cara melakukannya terkadang masih ada orang yang
belum membawa persyaratan langsung masuk dalam pelayanan publik
tersebut.

Kondisi penyelenggaraan pelayanan publik yang dilaksanakan oleh
aparatur pemerintah dalam berbagai sendi pelayanan yang menyangkut
adanya pemenuhan hak-hak sipil dan juga kebutuhan dasar penduduk dengan

banyaknya pengaduan dan keluhan masyarakat. Kritik dan juga saran dari

* Agus Dwiyanto, Manajemen Pelayanan Publik,(UGM press :2010)
> Amir Murtono, Waeancara,11 Januari 2022



masyarakat dan kalangan luar pun juga berbagai macam yang diarahkan dari
administrasi publik yang dianggap lamban, sensitif terhadap ketentuan yang
diberlakukannya belum mencakup persentase yang ditetapkan dengan
penggunaan sumber daya publik yang bisa dikatakan tidak berfokus pada
proses dan prosedur yang dihasilkan, sehingga menyebabkan munculnya
pandangan negatif dari masyarakat yang menganggap pelayanan publik
sebagai beban besar para pembayar pajak.’

Mall pelayanan publik juga dikaitkan dalam kehidupan politik dengan
perbaikan kinerja dengan implikasi luas terhadap kepercayaan dari
masyarakat, masalah yang difokuskan juga adanya kesenjangan antara
layanan kinerja di mall pelayanan publik sehingga dapat memunculkan
krisisnya kepercayaan yang tumbuh dari masyarakat. Dan juga dalam kajian
pelayanan publik ini benar benar difokuskan kepada masyarakat dengan
berharap memutuskan perhatiannya pada tanggung jawab melalui
pengelolaan organisasi publik dalam kebijakan publik. Sehingga dapat
memunculkan perspektif baru antara pengarahan dan pengayoman yang
didasarkan terhadap integritas dan responsivitas.’

Model kinerja dalam mall pelayanan publik juga adanya unsur aspek
yang dalam bentuk penelitian bisa dikatakan sebagai unsur Bad Governance
yaitu proses dan prosedur yang dijalankan tetapi dari kebijakan yang ada

masih belum memenuhi target yang diharapkan antara lain :

6Tauﬁqurokhman,T eori dan perkembangan manajemen pelayan publik,(UMIJ :Press ,2018).
” Denhardt, Teori dan perkembangan manajemen publik, (UMJ :Press, 2018).



1. Kesenjangan antara jasa yang dipersepsikan tidak sesuai kemyataan
sehingga minimnya masyarakat dalam mengikuti prosedur dan
ketetapan yang ada.

2. Tidak adanya ketelitian terhadap faktor usia dengan menggunakan
media online.

3. Konsep pelayanan yang nantinya supaya dimengerti oleh para
masyarakat melalui interaksi dan komunikasi dengan sebaik baiknya.

4. Tindakan dari pemberi layanan dengan jasa yang dipersepsikan kepada
masyarakat

5. Kerusakan faktor terhdap penandatanganan dokumen dengan tanda
tangan elektrik (TTE), sehingga menimbulkan banyak rasa kecemasan
yang dialami masyarakat.

6. Kesenjangan kinerja dari tahap pelayanan dengan faktor masalah dari
pusat, sehingga banyak layanan yang belum dipenuhi dan adanya
tunggakan dalam kinerja.®
Berdasarkan kesenjangan masalah diatas, maka pelayanan bukan saja

dibentuk sebagai inovasi di kabupaten Magetan saja tetapi juga melihat dari
banyaknya minat masyarakat yang hendak melalukan memprosesan dokumen
di mall pelayanan publik yang nantinya dapat menjadi arahan dan motivasi
agar mall pelayanan publik mampu diperbaiki kembali terhadap faktor yang

diusulkan oleh masyarakat.’

¥ Miranto,Observasi 15 Januari 2022
? Amir Murtono,Wawancara 18 Januari 2022



B. Rumusan Masalah
1. Bagaimana layanan di Mall Pelayanan Publik Magetan ?
2. Bagaimana inovasi layanan di Mall Pelayanan Publik Magetan ?
3. Bagaimana dampak layanan di Mall Pelayanan Publik terhadap
kepuasan masyarakat di Magetan ?
C. Tujuan Penelitian
1. Dapat mengetahui layanan di Mall Pelayanan Publik Magetan
2. Dapat mengetahui inovasi layanan di Mall Pelayanan Publik Magetan
3. Dapat mengetahui dampak layanan di Mall Pelayanan Publik terhadap
kepuasan masyarakat di Magetan
D. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian dalam analisis mall pelayanan publik di Magetan,
yaitu mampu mengetahui permasalahan yang ada dalam kinerja, pelayanan
ataupun pendapat dari masyarakat dengan melakukan survey ke lapangan
dengan adanya teori yang ada dan dipadankan dengan kesenjangan dalam
kenyataan terhadap faktor inovasi mempengaruhi minat masyarakat atau tidak
di wilayah Magetan. Dan juga mampu memberi wawasan agar kedepannya
melakukan pembenahan terkait permasalahan yang diresahkan oleh masyarakat
dalam pelayanan dengan media online. Manfaat lainnya juga dapat
memberikan wawasan dan pengetahuan keterkaitan prosedur sistem online
yang telah di putuskan oleh pemerintah kabupaten Magetan, dengan melihat

survey dari minat masyarakata dalam pelayanan dan kinerja pelayanan publik.



E. Studi Penelitian Terdahulu

Mall Pelayanan Publik adalah layanan sebagai wujud nyata dari
komitmen Pemkab Magetan dengan memberikan layanan yang mudah dan
cepat kepada masyarakat, yang diakitkan dengan adanya sistem Online dari
perkembangan semula harus antri dilayani berdatangan dan ini diubah
konsepnya dengan antri Online dan dilayani secara Online kembali agar tidak
menibulkan kerumunan dan antri yang sangat padat dengan kondisi masih
pandei covid 19."

Menurut Bapak Denhart, Pelayanan publik adalah terjadinya
transmorfasi standar etika pelayanan publik yang dikaitkan dari pihak eksternal
maupun pihak internal dengan sistem pelayanan yang diajukan secara publik.

Menurut Bapak Wahab, pelayanan publik adalah sebagai wadah
perkembangan penyelanggaraan pemerintah guna mengembangkan inovasi
pemkab Magetan.

Menurut Harbani Pasolong Pelayanan Publik adalah setiap kegiatan
yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah seseorang yang memiliki
setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan
organisasi.

Menurut Roth, Pelayanan publik adalah layanan yang tersedia oleh

masyarakat baik secara umum ataupun secara khusus.

' Suprawoto, Wawancara 20 Januari 2022



Menurut Ratminto dan Winarsih, Pelayanan Publik adalah
penyelenggaraan yang mencakup kesederhanaan, kejelasan, kepastian waktu,
akurasi, keamanan, dan tanggung jawab.

Menurut Moenir Kurniawan pelayanan publik adalah kegiatan yang
dilakukan oleh seseorang atau sekelompok dengan landasan faktor material
melalui prosedur tertentu.

Menurut Sinambela dkk, Pelayanan Publik adalah sebagai kegiatan

dalam melayani administrasi jasa atau lainnya



F. Metode Penelitian
1. Pendekatan dan jenis Penelitian

Jenis dan pendekatan didalam penelitian ini menggunakan jenis dan
pendekatan kualitatif, dikarenakan adanya pihak pihak untuk dipertanggung
jawabkan dan juga adanya pihak yang diarahkan untuk melakukan proses
pendekatan secara kualitatif mengenai permasalahan di Mall Pelayanan
Publik Magetan dengan hal sebagai berikut yaitu menggunakan data primer
dengan melakukan wawancara kepada pihak dinas kependudukan capil
kabupaten Magetan dengan melalui Mall Pelayanan Publik (MPP) ini
dengan data kualitatif yang diajukan kepada masyarakat sebagai arahan data
data permasalahan pelayanan yang ada, sehingga mampu diteliti
berdasarkan fakta dan opini yaitu berdasarkan tarikan kesimpulan dari
penelitian rumusan yang ada dengan mengetahui bagaimana inovasi layanan
di kembangkan, bagaimana layanan yang dijalankan, kemudian bagaimana
dampak yang dirasakan oleh masyarakat terkait adanya layanan di Mall
Pelayanan Publik ini.

2. Lokasi Penelitian

Lokasi atau tempat penelitian yang saya ajukan adalah terdapat di
Kabupaten Magetan, sehingga bisa disimpulkan terkait masalah pelayanan
publik yang dapat dilihat serta dapat dianalisis terkait adanya permasalahan
tentang pelayanan yang melalui keluhan dari masyarakat, ataupun forum
keminatan kualitatif yang diajukan oleh masyarakat Magetan. Alasan saya

memilih penelitian tentang permasalahan pelayanan di Kabupaten Magetan



adalah saya sudah pernah terjun langsung ke dalam mall tersebut dan juga
pernah adanya tanya jawab (Survey) mengenai Mall Pelayanan di Magetan
ini sebagai inovasi yang dapat memberikan kemudahan bagi masyarakat
Magetan ataupun justru membuat canggung dan membuat masyarakat tidak
bisa menggunakan aplikasi web terbaru dalam Mall Pelayanan Publik ini
dengan keabsahan dan keunikan berdasarkan grafik dan juga data yang
sesuai sehingga dapat saya jadikan topik dalam penelitian ini.
3. Data dan Sumber Data

Data dari penelitian yang saya ajukan adalah data berdasarkan dari
data primer yaitu berdasarkan informasi dari pelaku pelaku utama dan juga
arahan terjun secara langsung dilapangan yaitu dalam penelitian Mall
Pelayanan Publik di Kabupaten Magetan. Selain didukung dari adanya data
primer juga adanya dari data sekunder yaitu melihat obyek orang lain
didalam penelitian ini dan didukung adanya buku dari pelayanan publik ini.
Dan pada sumber daya dalam penelitian ini juga digunakan dengan data
wawancara secara lisan sehingga dalam pengumpulan datanya disebut
dengan responden dimana orang orang dapat merespon atau menjawab
pertanyaan peneliti baik itu pertanyaan tertulis ataupun lisan."'

Sehingga dalam kajian penelitian ini mampu memberikan informasi
secara akurat dan relevan yang dapat membantu informasi terhadap
penelitian yang saya ajukan yaitu penelitian kualitatitif. Selain dari adanya

penjelasan diatas berdasarkan data dan sumber data, juga adanya dukungan

" Efendi Sofyan, Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik(Y ogyakarta:Pustaka Pelajar,2010).



melalui tahapan terjun secara langsung, maka adanya jenis jenis data dan
sumber data yang saya peroleh diantarannya diperoleh dari data wawancara
Narasumber (Informan) dengan konsep penelitian berjenis kualitatif ini
sumber datanya bisa dikatakan responden dikarenakan adanya respon secara
langsung dari orang yang diberi pertanyaan dengan menjawab secara lisan
kepada peneliti.

Dan dalam penelitian ini juga adanya pihak narasumber yang di
wawancarai guna mendapatkan informasi terkait kinerja pelayanan di Mall
Magetan. Oleh karena itu disebut dengan informan atau orang yang
memberikan informasi, sumber informasi, ataupun sumber data terhadap
subyek yang ditelitinya dikarenakan sebagai data primer atau pelaku utama
guna memberikan informasi yang diberikan, terhadap kajian data yang
relevan dan akurat sehingga peneliti tidak hanya melakukan penalaran saja
akan tetapi berdasarkan data dan sumber data yang fakta.'?

Sehingga dalam data dan sumber datanya diperoleh dari pertanyaan
rumusan masalah yang menyangkut antara lain :

a. Bagaimana layanan di Mall Pelayanan Publik Magetan ?

b. Bagaimana inovasi layanan di Mall Pelayanan Publik Magetan ?

c. Bagaimana dampak layanan di Mall Pelayanan Publik terhadap

kepuasan masyarakat di Magetan ?

12 Wawancara,Miranto 12 Januari 2022



4. Teknik Pengumpulan Data
Dalam Teknik Pengumpulan Data adalah teknik atau cara yang
dilakukan untuk mengumpulkan data. Didalam penelitian kualitatif dengan
adanya penelitian di Mall Pelayanan Publik Kabupaten Magetan merajuk
terhadap suatu cara penggunaannya dengan melalui wawancara, angket
dokumentasi serta pengamatan peneliti di berbagai pihak. Sedangkan
instrumen pengumpul data merupakan alat dengan berbagai pedoman
wawancara, hasil kuisioner camera foto dan lainnya. Didalam peneliti ini
dalam data primer pengumpulan datanya antara lain :
a. Metode Interview atau Wawancara

Intervew adalah usaha dalam menghasilkan informasi, menggali
informasi dan sebagai sumber pengetahuan informasi dengan
mengajukan pertanyaan secara lisan. Sedangkan subyek responden
adalah orang yang paling tau tentang dirinya sendiri. Dengan apa

yang diajukan oleh peneliti dengan benar dan relevan.

b. Metode Observasi

Observasi merupakan salah satu teknik pengumpulan data yang
tidak hanya mengukur sikap dari responden (wawancara dan hasil
angket) akan tetapi didapat dengan cara merekam berbagai fenomena
yang terjadi yaitu bisa diartikan pengamatan dengan dilihat dari
situasi dan kondisinya. Teknik ini juga digunakan bila penelitian
ditujukan untuk mempelajari perilaku manusia, proses kerja, gejala

gejala alam yang dilakukan pada responden, dengan catatan dalam



penelitian ini berproses terhadap pengamatan dan catatan secara
sistematik terhadap unsur unsur yang tampak dilihat dengan
dikaitkan situasi dan kondisi yang ada."®

5. Teknik Pengolahan Data

Analisis data kualitatif dilakukan apabila data empiris yang
diperoleh adalah data kualitatif berupa kumpulan berwujud kata kata dan
bukan rangkaian angka dalam penelitian kualitatif ini yaitu Analisis
Permasalahan Mall Pelayanan Publik Terhadap Perkembangan Inovasi
Berdasarkan Minat Masyarakat Di Wilayah Kabupaten Magetan yang
bisa dikumpulkan dalam aneka macam cara melalui observasi diberbagai
pihak dan juga wawancara melalui pihak pihak yang berkesinambungan
dengan data primer dalam adanya penelitian di Kabupaten Magetan ini.
Selain itu analisis kualitatif dalam terdiri dari tiga alur yang terjadi secara
bersamaan dengan adanya reduksi data, penyajian data dan adanya
penarikan terhadap kesimpulan terkait kesimpulan adanya data data akurat
dan relevan yang dapat dipahami.

Teknik pengolahan data dalam penelitian ini juga mengarah
terhadap pengolahan penyajian data, dengan adanya sumber data yang
dilakukan dengan wawancara, observasi dan sebagainya. Sedangkan dalam
teknik analisa data mencakup adanya analisis, interpretasi data dengan

adanya penarikan kesimpulan.

3 Sunardi, Nur, Metode Penelitian Suatu Pendekatan Proposal, (Jakarta:Bumi
Aksara,2011).



a. Reduksi Data

Reduksi data merupakan suatu bentuk analisis yang
mengarahkan, menggolongkan, memilah mana yang perlu dan
tidak perlu, dan juga mengorganisasi data dengan cara dirancang
secara signifikan terhadap penarikan kesimpulan agar dapat
diverifikasi. Dan dalam proses ini ada kaitannya juga terhadap
adanya proses penelitian yang dilakukan dilapangan dengan
mentransformasikan ulasan dan kata kata secara singkat,
signifikan yang lebih luas.

b. Penyajian Data

Penyajian data merupakan kegiatan terpenting yang secara
tahap kedua dalam penelitian ini, sebagai informasi yang
tersusun dengan adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan
tindakan.'*

Penyajian data dalam kualitatif ini juga berbentuk grafik,
jaringan, dan juga bagan dengan dirancang untuk
menggabungkan informasi yang tersusun dalam bentuk yang
padu padan yang dapat dipahami. Jadi, penyajian data
merupakan bagian dari analisis.

c. Menarik Kesimpulan
Kegiatan ini dapat dikatakan kegiatan ketiga dalam

penelitian kualitatif dengan cara penarikan dari semua narasi

' Ulber Silalahi, Pengolahan Data(Bandung :Pustaka Pelajar,2009).



kualitatif yang dipadankan menjadi kesimpulan. Kesimpulan
dalam penelitian ini juga dikategorikan dalam catatan lapangan,
kecakapan peneliti dan juga metode yang digunakannya.

6. Teknik Analisis Data

Berdasarkan analisis data dalam permasalahan di Mall Pelayanan
ini yaitu pengamatan dalam kinerja, dalam pelayanan, dalam prosedur dan
adanya survey keminatan masyarakat di Kabupaten Magetan yang dapat
diperoleh dengan adanya data akurat dari Pelayanan Publik ini, dan juga
dapat dilihat dengan melihat kondisi permasalahan pelayanan yang ada,
dan juga bisa melihat gejela yang disebabkan terhadap adanya prosedur
serta sistem pelayanan ini serta dengan kebijakan dari pemerintah untuk
menanggulangi masalah tersebut. Analisis data yang dipakai peneliti
dalam penelitian skripsi yaitu mengarah terhadap analisis naratif yang
berfokus terhadap bagaimana suatu ide atau cerita yang dikomunikasikan
kepada seluruh bagian terkait.

Selain dari analisis data naratif juga mengandung analisis data
deskriptif yatu mendeskripsikan suatu keanalisisan data berdasarkan data
informasi wawancara yang nantinya di paparkan secara jelas, akurat
berdasarkan data yang relevan.

7. Teknik Pengecekan Keabsahan Data

Menurut Bapak Suprawoto menyampaikan bahwa Mall Pelayanan

Publik di Kabupaten Magetan sebagai sarana pendukung kedua terhadap

adanya kantor kantor dinas yang belum memiliki cabang. Sehingga para



masyarakat juga dihimbau untu melakukan proses pembatan data,
pengecekan data dan juga menganalisis data dinas ataupun kependudukan
bisa dilakukan melalui Mall Pelayanan Publik ini. Selain itu masih juga
dipertimbangkan karena adanya proses online yang bisa dilakukan
pengamatan, karena dari 100% rata rata masih 50% karena masih adanya
orang belum bisa mekakukan sistem online. Sehingga peneliti ingin
meneliti kajian pelayanan ini berdasarkan pengecekan dan juga keabsahan

data yang relavan.



G. Sistematika Pembahasan

Skripsi penelitian ini dibagi atas beberapa bagian. Bagian pertama
adalah pendahuluan. Pada bagian ini diuraikan latar belakang penelitian,
permasalahan-permasalahan yang tercakup pada penelitian, tujuan
penelitian, manfaat yang dapat diambil dari penelitian, serta batasan dan
ruang lingkup dari penelitian. Dan dibagian akhir diuraikan sistematikan
penyajian laporan penelitian.

Bagian kedua berisi dengan landasan teori yang memuat terhadap
kajian teori serta studi penelitian terdahulu. Bagian ketiga memaparkan
langkah-langkah yang digunakan untuk membahas permasalahan dalam
penelitian. Pada bagian ini dijelaskan alat dan metoda yang digunakan untuk
melakukan perencanaan dan mendapatkan spesifikasi kebutuhan pengguna.

Selain itu dipaparkan juga metode yang digunakan untuk merancang
dan menganalisa sistem. Bagian ini diberi judul Metode Penelitian.
Dibagian keempat menjelaskan metode penelitian yaitu dengan jenis dan
pendekatan penelitian serta pengalokasian penelitian berdasarkan sumber
data yang ada dengan tekhnik pengumpulan data, tekhnik pengecekan
keabsahan data serta teknik pengolahan data serta teknik analisis data.

Selain itu juga dipaparkan di bagaian bab keempat yang memaparkan
bab pembahasan atau analisis berdasarkan rumusan masalah yang ada dan
digambarkan dengan metode kesimpulan di bagain akhir atau bagian

penutup.



BABII
LAYANAN PUBLIK DAN KEPUASAN MASYARAKAT

Layanan Publik Menurut Agus Dwiyanto, Mall Pelayanan Publik
(MPP) adalah tempat berlangsungnya kegiatan atau aktivitas
penyelenggaraan pelayanan publik atas barang, jasa atau pelayanan
administrasi dalam perluasan fungsi pelayanan terpadu baik dipusat ataupun
di daerah yang disebut juga milik Badan Usaha Milik Negara (BUMN).
Menurut Peraturan Pemerintah No. 23 Tahun 2017, menyatakan bahwa
tujuan pembentukan Mall Pelayanan Publik (MPP) ini antara lain untuk
memberikan kemudahan, keamanan dan kenyamanan kepada masyarakat
dalam mendapatkan pelayanan. Dan tujuan lainnya bisa didapat untuk
mengembangan inovasi yang ada dalam daya saing global dalam
memberikan kemudahan dalam usaha khususnya bagi wilayah di Kabupaten
Magetan.15

Mall Pelayanan Publik juga melayani adanya administrasi tidak
hanya dalam bidang kependudukan akan tetapi juga dalam pelayanan
lainnya, diantaranya adanya 22 jenis layanan dasar kepada masyarakat
dengan adanya harapan mewujudkan kenyataan dari komitmen pemkab
Magetan dalam memberikan pelayanan yang mudah dan cepat kepada

masyarakat.

"> Agus Dwiyanto, Pelayanan Publik, (UGM :Press,2011)



A. Layanan Publik

Menurut Harbani Pasolong, Layanan Publik secara sederhana dapat
digambarkan sebagai pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau
masyarakat dalam mengajukan kepentingannya. Dalam kajian teori ini,
pelayanan publik dalam pemerintahan yang baik harus memenuhi kualitas
yang harus dipenuhi untuk mengurangi kesenjangan peran antara organisasi
pusat dengan organisasi pelaksana yang ada dilapangan.

Layanan publik adalah pelayanan yang diberikan oleh suatu pihak
yang memiliki suatu kewajiban untuk mengurus dan menyelesaikan hingga
tuntas yang menjadi keperluan seseorang atau pihak secara umum yang
sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku. Berikut kriteria
layanan dalam Mall Pelayanan Publik (MPP) yang unggul dari lainnya
dalam kajian peneliti yang akan diteliti berdasarkan teori yang ada dan yang
digambarkan sesuai masalah yang nyata, dan teori menurut Agus Dwiyanto
bisa dikaitkan antara lain :'®

1. Ramah (Komunikatif), yaitu suatu sikap yang diucapkan dari pihak
layanan kepada masyarakat berupa sapa dan senyum dengan mengucap
ucapan selamat pagi, selamat siang dan selamat sore.

2. Responsif, yaitu suatu sikap yang berarti cepat tanggap atau cepat

merespon apayang menjadi kebutuhan masyarakat

' Ibid,.



3. Proaktif, yaitu suatu sikap inisiatif yang dapat memberikan layanan
bagi masyarakat yang jauh langsung tinggal mengirimkan dalam bentuk
foto lalu bisa dicetak dalam layanan tersebut.

4. Konfirmasi, yaitu suatu penjelasan yang sangat detail atas segala hasil
proses yang telah diajukan masyarakat.

5. Tindak Lanjut, yaitu menyediakan layanan lanjutan apabila adanya
perbaikan atau perubahan tertentu.

Menurut salah satu kajian yang dilakukan oleh Komisi Hukum
Nasional (KHN), pelayanan publik diartikan sebagai suatu kewajiban yang
diberikan oleh konstitusi atau undang-undang kepada pemerintah unuk
memenuhi hak-hak dasar warga Negara atau penduduk atas suatu layanan
publik. Pada hakekatnya penyelenggaraan negara untuk meningkatkan
kesejahteraan umum, yang dilakukan dengan memprioritaskan pelayanan-
pelayanan dasar bagi masyarakat. Dalam kenyataannya masih sedikit dari
masyarakat yang bisa memahami pelayanan publik sebagai hak dan bukan
pemberian pemerintah.'’

Dalam konteks pelayanan publik ini dapat juga memicu integritas
sebagai jalinan kerjasama sosial bersama masyarakat melalui jalinan
komunikasi yang seimbang, dengan mengacu kepada usaha usaha
pemupukan hubungan dan interaksi sosial dalam masyarakat, secara
Harfiah, menurut WJS Poerwadarminta, dalam kamus umum bahasa

Indonesia, 1985, yang dimaksud dengan “layanan” adalah menolong

Y Andi Hardiansyah, Kualitas Pelayanan Publik (UGM:Press, 2011).



menyediakan segala apa yang diperlukan orang lain seperti tamu atau
pembeli.'®

Dari kacamata bisnis, pelayanan atau dalam sistem kinerja
pelayanan publik terkait minat masyarakat dapat dilihat dari adanya unsur-
unsur atau syarat-syarat yang dipenuhi,yaitu ada kesadaran kita untuk
melayani, empati kepada pelanggan, selalu memperbaiki pelayanan
berpandang ke masa depan, penuh inisiatif, menunjukkan perhatian dan
selalu melakukan evaluasi.'’

Dapat diteorikan berdarkan teori di atas bahwa layanan juga
merupakan unsur yang sangat penting dalam melayani konsumen dengan
tujuan agar konsumen merasa puas dan merasa dilayani dengan sepenuh
hati, berdasarkan teori yang ada bisa dikatakan baik dengan konsep
didalamnya mengaitkan dengan layanan publik sehingga menerapkan dari
tahapan awal hingga sekarang yang semula masih di cabang satu sekarang
di pecah menjadi cabang kedua dengan sistem terkhususkan di magetan
dalam konsep antrian Online yang nanti baru dilayani dengan konsep
memudahkan akan tetapi kenyataannya tidak berjalan semestinya masih
adanya masyarakat yang belum bisa menggunakannya..

B. Inovasi Pelayanan Publik

Menurut  Winarsih, Inovasi adalah kemampuan suatu

perkembangan produk yang semula masih belum menggunakan elektronik

dan teknologi yang canggih, sekarang sudah beralih menggunakan

'8 Mohammad Iqbal, Mendongkrak Kinerja Bisnis Bengkel RODA 4 dan RODA 2,
(Gramedia: PT. Elex Media Komputindo,2000).
" Ibid,.32.



elektronik dan teknologi yang canggih dalam inovasi yang fungsinya

meliputi berbagai arahan mesin yang sangat otomatis dibandingkan

pelayanan lainnya. Inovasi yang dimaksud berdasarkan teori winarsih
antara lain :

1. Daya tahan keandalaan, yaitu suatu daya tahan terkait TTE (Tanda
tangan Elektrik) yang semula masih manual sekarang menjadi elekrik
yang tinggal membarcode kemudia muncul berbagai arahan terkait TTE
tersebut secara otomatis.

2. Ketepatan kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai
lainnya dengan cara tahapan perkembangan yang nantinya dapat
memajukan kesejahteraan dalam Mall Pelayanan Publik.

3. Inovasi terkait daya bayi yang baru lahir dengan sistem zaman dulu
belum langsung dibuatkan kartu identitas anak dan akta kelahiran, akan
tetapi bertambahnya zaman maka sekarang ini bagi bayi yang baru lahir
sudah difasilitasi pembuatan akta kelahiran sekaligus kartu identitas
anak (KIA).

4. Diadakan Mall Pelayanan Publik yang berinovasi dari zaman ke zaman
yang berlokasi di Pasar baru, dengan tahapan semula pasar yang biasa
akhirnya di renovasi menjadi gedung pealayanan publik yang bersistem
menggunakan escalator dan sudah tidak menggunakan anak tangga

yang manual lagi.



5. Inovasi yang dikaitkan dengan permudahan sistem Online yang sudah
tidak berdatangan secara langsung tinggal antri Online dan mengajukan
lewat hp masing masing sesuai pengajuan data yang akan dilakukan.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa sesuai teori adanya mall
pelayanan ini mampu memudahkan masyarakat dan juga perkembangan
inovasi penganalisisannya seperti apa setelah adanya kajian berdasarkan
data dan sumber datanya, akan tetapi kenyataan yang muncul dibelakangnya
masih timbul permasalahan dengan sistem online yang diajukan masih
banyak masyarakat yang belum terima dengan kinerja yang dibuat oleh
pemerintah kabupaten Magetan.”

Menurut Citizen Charter, inovasi layanan publik adalah bentuk
opererasionalisas dari kebijakan publik yang dikembangkan oleh
pemerintahan kabupaten. Didalam kebijakan tersebut meliputi adanya
inovasi yang meliputi kebijakan umum dan kebijakan teknis selain itu
pelayanan dari asal mula dari tanda tangan manual menjadi tanda tangan
barcode yang sudah masuk ke kemendagri Republik Indonesia (RI),
pelayanan yang dimaksud juga mengarah terhadap pendeskripsian dan
penjelasan yang mengenai sebab akibat dari dampak kepuasan masyarakat
terkait adanya inovasi layanan di Kabupaten Magetan yang berawal dari
tindakan dan kenijakan pemerintah yang diterapkan.?'

Dari konsep tersebut kebijakan pemerintah Magetan yang dibuat

yaitu berawal agar mengedepankan inovasi di Magetan, akan tetapi masih

20 Taufiqurokhman,Teori dan perkembangan manajemen pelayan publik,(UMJ :Press,
2018).
*! Citizen Charter, Inovasi Layanan Publik(Yogyakarta : Pustaka,2001).



mengandung proses respon atas kebijakan yang diterapkan tersebut.
pelayanan yang baik dan memperhatikan kepentingan masyarakat sejalan
dengan perkembangan kebutuhan dan tuntutan masyarakat yang semakin
meningkat. Dari kebutuhan ini yaitu mampu memverikan tuntutan dan
juga penyelesaian yang baik untuk mengubah dan memperbarui dari
semula biasa menjadi sangat signifikan sehingga timbul upaya untuk
mengubah dan memperbarui atas kebijakan baru yang sisebut Policy
Innovation, menurut (Dye) mencatat tiga faktor yang dapat mendorong
perbaruan kebijakan antara lain :

Pendapatan masyarakat, dilihat dari penadapatan masyarakat yang cukup
sehingga adanya pembangunan mall pelayanan publik ini selain
mengedepankan inovasi dan layanan juga meringankan beban masyarakat
dikarenakan pelayanan dokumennya tidak dipungut biaya (Gratis)
Perkembangan kota, yaitu dari awal mula berpusat di daerah pertengahan
kota magetan sekarang menjadi berkembang dari adanya pembuatan
cabang kedua dengan mengembangakan sistem teknoogi yang canggih
dari sistem offline ke sistem online.

Tingkat pendidikan, tingkat pendidikan yang diterapkan kebijakan
Kabupaten Magetan yaitu dengan menggambarkan analisis kemmapuan
masyarakat untuk menerima adanya kebijakan baru yang lebih bersifat
rasional. Deangan adanya kesejahteraan rakyat dengan pendidikan yang

cukup memadai, akan mendorong pula minat dan perhatian masyarakat



untuk ikut berperan serta (Participation) lebih banyak dalam kehidupan
masyarakat.

Akan tetapi dari adanya kebijakan pemerintah yang dilibatkan
masih adanya kontra atau respon dari masyarakat dengan
pengimplementasian program program pemerintah yang menunjukkan
sistem online melewatkan internet terhadap pembuatan dokumen seperti
(Kartu Keluarga, Akta kelahiran, E-KTP) selain itu juga
berkesinambungan antara pelayanan publik dengan arahan kinerja yang
diberikan kepada masyarakat untuk mengeksplorasi potensi konflik yang
menyertai kebijakan pemerintah yang diterapkan.

Konteks pelayanan publik berbasis masyarakat dengan
mengedapnakan kerja sama dengan memacu gagasan produktivitas serta
dapat mendekatkan komunikasi dan kesepahaman dalam rangka
memelihara responsibilitas dan akuntabilitas publik.

C. Teori Kepuasan

Menurut Taufig Rohman, Kepuasan adalah suatu sistem yang
berdamak terhadap ranah masyarakat dengan diadakannya sistem
pelayanan Online ini, dari adanya teori tersebut masih banyakya
masyarakat yang memberi kritikan dan saran kepada pemerintahan
Magetan akan tetapi pihak pemkab hanya mengandalkan dua sisi yaitu sisi
internalnya saja dengan arahan mamu mengembangkan kabupaten
Magetan bisa unggul dari yang lainnya dengan mengembangkan inovasi

yang ada dan pembenahan infrasruktur yang harus di benahi.



Dari kesenjangan teori tersebut kondisi penyelenggaraan pelayanan
publik yang dilaksanakan oleh aparatur pemerintah dalam berbagai sendi
pelayanan yang menyangkut adanya pemenuhan hak-hak sipil dan juga
kebutuhan dasar penduduk dengan banyaknya pengaduan dan keluhan
masyarakat. Kritik dan juga saran dari masyarakat dan kalangan luar pun
juga berbagai macam yang diarahkan dari administrasi publik yang
dianggap lamban, sensitif terhadap ketentuan yang diberlakukannya belum
mencakup persentase yang ditetapkan dengan penggunaan sumber daya
publik yang bisa dikatakan tidak berfokus pada proses dan prosedur yang
dihasilkan, sehingga menyebabkan munculnya pandangan negatif dari
masyarakat yang menganggap pelayanan publik sebagai beban besar para
pembayar pajak sehingga sangat berdampak bagi masyarakat khususnya di
Magetan itu sendiri dengan konsep ingin memudahkan akan tetapi bisa
dikatakan membebani masyarakat, di lain sisi terkait data yang sudah
diajukan masih banyak kontranya akan tetapi dijalani saja yaitu terkait data
perubahan elemen misalnya kartu keluarga perubahan warna dari biru
menjadi warna putih seperti kertas fotocopyan. Dan dari adanya teori Taufiq
Rohman menjelaskan bahwa inovasi bisa dikatakan dengan baik
berdasarkan fakta bahwa pembaruan kebijakan yang dibuat.

Dari konsep tersebut masih banyak orang belum bisa membedakan
terkadang waktu adanya bantuan dengan syarat pengumpulan KK yang
dikumpulkan bukan fotocopynya akan tetapi yang aslinya dari situlah harus

adanya pembenahan dari pemkab magetan untuk menginformasikan kepada



satu orang ke informan lain agar tidak terjadi kesalah pahaman, memang
adanya perubahan tersebut sudah diterapkan dari awal mulanya pandemi
covid 19 dari bulan Juni 2020 perubahan elen data sudah berubah menjadi
warna putih semua, dari situlah bisa diteliti dengan masukan dari kepuasan
masyarakat terkait sistem Mall Pelayanan Publik di Kabupaten Magetan.
Dampak kepuasan yang ada dalam Mall Pelayanan Publik dari teori
diatas masih bisa dikaitkan ke dampaknya yang mempengaruhi kepuasan
masyarakat antara lain :
a. Ketidaksiapan dengan perubahan kertas yang diadakan oleh pemkab.?
b. Keresahan bagi masyarakat yang ingin mengganti status, alamat
ataupun perubahan tanggal lahir di E-KTP masih harus menunggu
blanko yang belum bisa diprediksi sampai kapan sehingga bisa
menghambat proses dokumen.
c. Terkait NIK (Nomor Induk Kependudukan) dalam dokumen E-KTP

yang masih belum diaktifkan, terkadang sulit untuk di cek validasi data.

2 Miranto, Wawancara 20 Januari 2022



BAB III
LAYANAN PADA MALL PELAYANAN PUBLIK MAGETAN
A. Profil Mall Pelayanan Publik (MPP)

Pada penelitian ini, penulis menggunakan media informan dan
wawancara yang diambil dari data Mall Pelayanan Publik (MPP) di Magetan
dan juga dari kepala bidang dinas kependudukan terhadap seleksi isu dan
penonjolan aspek tertentu yang digambarkan dari kebijakan pemerintah
Magetan dan dari dampak kepuasan masyarakat Magetan dalam realitas dan
isu.”

Seleksi isu adalah aspek yang berhubungan dengan penelitian dari
pemilihan fakta dari realitas yang beragam yang dilakukan dengan
pendefinisian masalah, perkiraan sumber masalah yang berhubungan dengan
penulisan fakta- fakta. Dari pendefinisian tersebut penulis juga melakukan
penggalian yang akan di paparkan di dalam acuan data yang relevan dan
akurat dan juga rekomendasi penyelesaiannya, dari pertimbangan beberapa
aspek mengenai layanan, kinerja dan juga perkembangan inovasi di Mall
Pelayanan Publik (MPP). Tahap isu juga digambarkan sebagai penonjolan

aspek tertentu untuk menemukan bingkai (Frame) yang dibentuk dalam

analisis di Mall Pelayanan Publik (MPP).**

> Lexy J, Moleon,Metode Penelitian Kualitatif (Bandung : Remaja Rosdakarya,2004).
** Eriyanto.Analisis Mall Pelayanan Publik. Yogyakarta :LKIS,2002.)



1. Sejarah Singkat Mall Pelayanan Publik (MPP)

Mall Pelayanan Publik di wilayah Magetan merupakan sarana dan
prasarana yang dibangun guna dimanfaatkan sebagai pelayanan
masyarakat. Didalam Mall Pelayanan Publik bisa dinyatakan sebagai
cabang kedua dari adanya layanan lainnya seperti BPJS, Pelayanan
Disduk Capil, Pelayanan Samsat Corner dan sebagainya. Perkembangan
Mall Pelayanan Publik ini sudah diresmikan langsung oleh Bupati
Magetan dengan berbagai pertimbangan yang sudah diajukan sehingga
dapat terealisasikan.

Mall Pelayanan Publik juga merupakan sarana edukasi yang
bertujuan untuk meningkatkan pendapatan asli daerah, menurut
Permendagri 138 Tahun 2017 yang berbunyi bukan sebagai layanan
terpadu tetapi lebih kepada kebijakan yang dapat memberikan kepastian
hukum, memberikan akses kepada masyarakat untuk memperoleh
pelayanan prima, konsep dalam MPP ini juga termasuk dalam artian
konsep kekinian, dengan konsep ruang duduk bederet disepanjang gerai
dan juga ada kesan modern terhadap wahana anak anak, sehingga dapat
memberikan prioritas kenyamanan kepada masyarakat. Kendala dari
semua aspek tersebut memang adanya faktor masalah ada beberapa
kekurangan kecil semisal adanya pembenahan yang kurang diperbarui
dan ada juga yang kosong sehingga kedepannya harus adanya perbaikan

lebih baik lagi.*

* Agus Dwiyanto, Manajemen Pelayanan Publik,(UGM press :2010)



Pelayanan Publik ini juga sudah adanya tahapan tahapan dari
kabupaten lainnya seperti kabupaten Nganjuk, Kabupaten Lamongan,
Kabupaten Madiun, Gresik, Bojonegoro dan Tuban. Dengan komitmen
pembangunan gedung MPP di kabupaten masing masing.”

Selain dari harapan yang diajukan oleh beberapa pendapat, dalam
gedung MPP ini diarahakan dari dinas kependudukan terakit masalah
faktor layanan kependudukan bahwa yang bermula offline diganti
menjadi layanan online diarahkan online dengan menindaklanjuti
arahan dari Bapak Bupati Magetan pada rapat terbukanya, yakni dengan
adanya perekaman KTP Elektronik harus mempunyai nomor antrian
online terlebih dahulu, dan juga data pengambilan berkas yang sudah
jadi harus dinyatakan dengan bukti pencatatan sehingga apabila diamati
dalam MPP onine ini masih adanya masyarakat yang belum bisa
menggunakannya dan cara melakukannya terkadang masih ada orang
yang belum membawa persyaratan langsung masuk dalam pelayanan

publik tersebut.

2® Amir Murtono, Wawancara 12 Januari 2022



2. Struktur Organisasi

KEPALA DINAS
KEPENDUDUKAN
SUHERMAN

!

WAKIL KEPALA DINAS
KEPENDUDUKAN
AMIR MURTONO

v
BAGIAN
ADMINISTRASI
MIRANTO

A 4
BAGIAN
KEUANGAN
NANA DIANA

!

KARYAWAN

v
STAFF

Sumber diambil dari https:/ mpp.magetan.go.id/.

(Berdasarkan informasi wawancara)27
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https://mpp.magetan.go.id/

Job Deskripsi

Kepala Dinas Kependudukan, bertugas untuk mengatur jalannya proses
pelayanan di Mall Pelayanan Publik (MPP) di magetan, dan juga bertugas untuk
mengawasi setiap jalannya pelayanan dokumen masyarakat.

Wakil Kepala dinas kependudukan, bertugas sebagai wakil kepala apabila
kepala dinas tidak masuk maka wakil kepala menggantikan posisi kepala yang
bisa dikatakan sebagai asisten kepala dinas.

Bagian Administrasi, bertugas sebaagi pihak kasi yang memberikan gambaran,
petunjuk adan arahan kepada karyawan yang sedang melakukan monitoring dan
pembuatan dokumen dokumen Di Mall Pelayanan Publik (MPP) di Magetan.
Bagian Keuangan, bertugas sebagai pihak laporan apabila adanya pembenahan
peralatan dan juga adanya keuangan masuk dan keluar di layanan Mall Pelayanan
Publik.

Karyawan, bertugas sebagai orang yang melakukan proses verifikasi data,
pencarian data, pembuatan dokumen kependudukan dan juga sebagai proses
penyodoran data diverifikasi terpusat.

Staff, bertugas sebagai pemandu jalannya proses dokumen yang telah jadi
ataupun data yang sudah masuk verifikasi kemudian di cetak dan di taruh sesuai
penyodoran dokumen per desa, kecamatan bahkan kabupaten agar tidak terjadi

kesalahan proses data yang sudah divalidasi.



B. Layanan Pada Mall Pelayanan Publik (MPP)

Layanan adalah pelayanan yang diberikan oleh suatu pihak yang
memiliki suatu kewajiban untuk mengurus dan menyelesaikan hingga tuntas
yang menjadi keperluan seseorang atau pihak secara umum yang sesuai dengan
peraturan perundang-undangan yang berlaku dengan konteks pelayanan publik
yang dapat memicu integritas sebagai jalinan kerja sama sosial bersama
masyarakat melalui jalinan komunikasi yang seimbang.?®

dengan mengacu kepada usaha interaksi secara sosial. Untuk bisa
memahami layanan ada beberapa sebagai berikut :

1. Layanan Di Mall Pelayanan Publik (MPP)

Untuk mengetahui layanan mall pelayanan publik dalam kegiatan
peningkatan pelayanan administrasi pada bidang kependudukan, maka
peneliti melakukan penggalian data dengan metode wawancara,
observasi dan dokumentasi.

Berikut adalah hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan
kepala bidang kependudukan di Magetan sebagai berikut :

Kalau dilihat dari kinerja mall pelayanan publik (MPP) disini
adalah sudah berjalan baik dalam arahan kebijakan Bapak
Bupati Magetan yang mendukungnya, selain itu dalam
peningkatan administrasi pelayanan dapat mengembangkan
inovasi yang ada terhadap daya saing global dalam
kemudahan usaha bagi masyarakat magetan, sehingga dapat
dikatakan berpotensi dengan fasilitas yang ada terhadap
pemberian layanan yang diajukan oleh masyarakat walaupun
kenyataannya banyak masyarakat yang mengeluh terhadap

dampak kepuasan kinerja yang dilakukan secara online dan
masih banyaknya masyarakat yang belum mengetahui kinerja

** Atep Adya Pratama, Dasar-Dasar Pelayanan Prima (Jakarta : Alex Media,2005).



prosedur yang dianjurkan sehingga menjadi gambaran
evaluasi untuk peningkatan dari arahan keluhan masyarakat.”’

Selain berdasarkan wawancara diatas peneliti juga melakukan
observasi yang berkaitan dengan sebelum adanya kebijakan yang
diterapkan didalam administrasi pelayananan kependudukan, yaitu
peneliti melihat situasi dan kondisi yang ada berdasarkan observasi
yang dilakukan selain itu menurut teori Harbani Pasolong yang
dinyatakan dengan kinerja mall pelayanan publik (MPP) terhadap
pembuatan dokumen dan berkas kependudukan dengan sarana dan

prasarana yang baik, ditambah teknologi yang semakin canggih.

Untuk selanjutnya, dari wawancara yang telah dilakukan peneliti

dengan pihak kasi selaku bidang administrasif kabupaten magetan :

Di Mall Pelayanan Publik (MPP) ini hampir setiap layanan
memang dilakukan secara online dengan prosedur
pengambilan nomor antrian di internet atau web browser
pencarian antrian online disduk magetan, untuk menunjang
fasilitas yang ada setiap layanan memang dikirim melalui
aplikasi whatsaap dengan menampilkan nomor antrian yang
sudah diambil terlebih dahulu, dan jika masih adanya
masyarakat yang belum paham bisa konsultasi dengan
meng)atangi pihak resepsionis terkait alur dan prosedur yang
ada.

Hampir semua yang diajukan peneliti sudah adanya tatanan tata
cara dan prosedur berserta alur nya dengan media online. Disetiap
ruang mall pelayanan publik sudah dilengkapi dengan papan
pemencatan nomor berdasarkan point ajuan yang di ajukan ataupun

dokumen yang diajukan dengan point A yaitu dokumen Kartu

# Suherman,Wawancara, 12 Januari 2022
3% Miranto, Observasi, 14 Januari 2022



Keluarga, Point B yaitu E-KTP dan point C yaitu arsip dokumen Akta-
akta. Sehingga setiap pemanggilan nomor sudah dipahami.

Sebagaimana hasil wawancara bersama salah satu masyarakat yang
saya wawancarai terkait pembuatan dokumen di Mall Pelayanan Publik
(MPP) sebagai berikut :

Pada setiap pengajuan dokumen memang sudahlah lengkap
akan tetapi masih ada keluhan dengan prosedur yang ada,
terkadang pengajuan yang ditetapkan besok nomor
antriannya sudah habis sehingga setiap pengajuan harus
mengecek aplikasi antrian online disduk tersebut di web.
Jadi, kegiatan yang dilakukan terkadang menghambat proses
pengajuan dokumen dan juga masih belum adanya solusi
yang di gambarkan oleh pihak dinas kependudukan yang
tidak dilayani dikarenakan nomor antrian yang sudah habis
dan harus menunggu hari hari selanjutnya, sebagaimana
dokumen tersebut memang sangat penting dan darurat.

Dari beberapa wawancara bahwa pada kegiatan kinerja Mall
pelayanan Publik (MPP) telah menggunakan media online dengan
pengajuan ke aplikasi Whatsaap yang sudah dilengkapi dengan fitur
prosedur dan gamabaran pengajuan melalui nomor antrian dengan
sebutan (PAK TUWA) dengan antri telebih dahulu kemudian
mensrenshoot antriannya dan memfoto berkas berkas yang akan
diajukan lewat PAK TUWA, akan tetapi terkadang orang orang yang
sudah tua dan juga orang orang yang gagap teknologi (GAPTEK)
sehingga layanan pun ataupun pengajuanyang diajukan masih

terkendala dan tidak ada arahan yang menganjurkan dan

menggambarkan arahan yang ada.



2. Inovasi Layanan Di Mall Pelayanan Publik (MPP)

Menurut Winarsih, mengenai pembahasan kemampuan inovasi
yang ada melalui media elektronik dan teknologi yang canggih di Mall
Pelayanan Publik (MPP) di Magetan yaitu berdasarkan kenyataan yang
ada dari penggunaan teknologi canggih dan bertahap serta adanya
pergantia tanda tangan manual yang akan dipaparkan oleh peneliti dan
hasil wawancara dengan pihak kepala bidang dinas kependudukan
sebagai berikut :

Sebelum adanya peraturan baru, awal mula penandatanganan
semua berkas dan dokumen masih dengan tanda tangan manual,
kemudian tahun berganti tahun beralih menggunakan teknologi
yang canggih yaitu tanda tangan yang bertipe barcode dengan
fungsi arahan mesin yang sangat otomatis dengan daya tahan
keandalan, ketepatan kemudahan operasi dan perbaikan, inovasi
data data bayi yang sudah didata dinas kependudukan sehingga
peralihan inilah yang mampu memudahkan pencarian berkas
yang hilang sudah masuk data kemudian tinggal print out tidak
harus membuat dari awal kembali kecuali jika data memang
benar benar hilang atau terhapus dengan sistem pencarian yang
tidak bisa dideteksi.

Selain itu peneliti melakukan wawancara dengan beberapa
masyarakat untuk memperoleh informasi mengenai penggunaan
pergantian media tanda tangan Barcode terkait kegiatan pelayanan di
Mall Pelayanan Publik (MPP) sebagai berikut :

Ya, memang awalnya kami belum begitu paham terkait
peralihan dari tanda tangan manual ke tanda tangan Barcode
akan tetapi setiap pengajuan memang adanya pemberitahuan
terkait peralihan tersebut. Jadi, setiap adanya pengecekan sudah
masuk dalam Kementerian Dalam Negeri RI (KEMENDAGRI
RI). Selain itu gambaran lainnya terkait adanya pandemi ini dari
warna kertas dokumen yang semula bewarna Biru, Hijau, dan
juga merah menjadi warna putih semua sehingga masih adanya
masyarakat yang mengira fotocopian padahal sudah asli dan dari



situlah masyarakat inisiatif sendiri untuk membelikan wadah
agar tidak tertukar disaat adanya pengumpulan arsip data di desa
masing masing.”’

Selanjutnya peneliti melakukan wawancara dengan masyarakat
lain sebagai berikut :

Ya, memang sudah dianggap baik karena sudah adanya
peralihan teknologi elektronik yang begitu cepat, walaupun
masih kurang paham terkait peralihan tanda tangan Barcode
tersebut dan dari warnanya yang putih seperti fotocopian akan
tetapi juga adanya perbedaan dengan format ukuran kertas A4
Sehingga masih bisa dibedakan.

Dari beberapa masyarakat yang menyampaikan pendapat yang
hampir sama yaitu mereka senang karena datanya sudah terdeteksi di
pusat, walaupun kenyataannya masih belum paham terkait peralihan
tersebut yang mengharuskan arahan dan gambaran kepada masyarakat
yang setiap mengajukan dokumen dokumen berkas yang diajukan oleh
pak tuwa dan dikatakan dengan baik yaitu dibuktikan dari pemenuhan
kebijakan dari semula belum menggunakan teknologi dan sekarang
menggunakan teknologi.

Menurut kepala bidang kependudukan penggunaan kinerja dan
juga inovasi diatas adalah adanya peraturan baru dan kebijakan baru
bupati Magetan dengan arahan memberikan inovasi dan keunggulan
seperti kota kota lain agar berkembang terhadap penganalisiannya

terkaji berdasarkan data dan sumber datanya yang dilakukan secara

sumber yang ada, walaupun kenyataannya masih timbul permasalahan
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dengan sistem online yang diajukan belum bisa dan paham tentang
kinerja yag dibuat oleh pemerintah Magetan.

Menurut bidang kasi administrasi Bidang kependudukan layanan
yang dilakukan di Mall pelayanan Publik (MPP) di Magetan memang
sudah mematuhi prosedur dan kinerja yang ada, akan tetapi dari pihak
kami terkadang tidak sesuai yang ditaergetkan dari awal mula
pengajuan 50 orang menjadi 60 orang, bisa dikatakan pihak kami
melayani secara keteteran. Akan tetapi dari hal gambaran tersebut bisa
menjadi evaluasi serta masukkan dari pihak kasi untuk lebih berhati
hari dan juga menerima umpan balik yang baik dari keluhan masyarakat
yang tidak bisa menggunakan prosedur tersebut yang lamban dari
proses pengerjaannya sehingga dapat menghambat waktu.

Selain itu, inovasi yang ada di Mall Pelayanan Publik (MPP)
antarannya terhadap penginputan data dari semula hanya masuk per
kabupaten masing-masing sekarang masuk di dirjen Jakarta Pusat
dengan hasil wawancara bersama Bidang Keuangan Dinas
Kependudukan Magetan sebagai berikut :

Didalam arahannya memang benar langsung terinput di Jakarta
Pusat dengan cara apabila ada orang yang mengalami
kehilangan KTP maka langsung di klik kolom pencarian
sehingga langsung muncul dan data terverifikasi, dengan

melaluitipe barcode dalam tanda tangan di pembaruan kartu
keluarga (KK).



Wawancara dengan pihak kepala bidang dinas kependudukan
antara lain :

Inovasi data terverifikasi dari Jakarta Pusat, memang muncul
setelah adanya kebijakan baru dari Bupati yang bekerja sama
dengan pelayanan di Mall Pelayanan Publik (MPP). Dengan
perkembangan tersebut mampu menggambarkan inovasi baru
pelayanan yang semula hanya masuk data kabupaten sekarang
bisa masuk data Kemendagri (Kementerian Dalam Negeri
Republik Indonesia).

Dari paparan daiatas dapat dijelaskan bahwa inovasi layanan di
Mall Pelayanan Publik (MPP) banyak inovasi yang diterpakannya dari
arahan inovasi canggihnya elektroknik atau media yang digunakan
sekarang ini, dan juga adanya kebijakan baru bahwa akses di Mall
Pelayanan Publik sudah masuk situs laman KEMENDAGRI
(Kementerian Dalam Negeri Republik Indonesia).

Selain itu peneliti juga melakukan wawancara terhadap bidang
keuangan di Mall Pelayanan Publik sebagai berikut :

Inovasi dalam Mall Pelayanan Publik selain adanya
penggunaan situs laman terpusat dan juga verifikasi data
lengkap, Di Mall Pelayanan Publik juga adanya sistem online
dari dokumen kepindahan kependudukan yang semula
berdatangan dari daerah asal ke kota yang hendak dituju
sekarang bisa dilakukan secara online dengan media yang
semakin canggih yaitu langsung melewati laman situs,
kemudian dilakukan secara online tanpa harus datang secara
langsung. Hal tersebut menjadi inovasi dari adanya layanan di
Mall Pelayanan Publik ini dengan konsep cepat dan efisien.
Dan juga gratis tidak dipungut biaya sehingga bisa dikatakan
free biaya setiap pengajuan dokumen yang disetorkan di
layanan Mall Pelayanana Publik (MPP).



3. Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Mall Pelayanan Publik
(MPP)

Menurut Teori Taufiq Rohman, kepuasan wawancara dengan
responden didapatakan pula data tentang dampak kepuasan
masyarakat terkait layanan yang dilakukan secara online di Mall
Pelayanan Publik (MPP) dalam meningkatkan resiko pandei covid 19
terkait kinerja pengajuan dokumen yang dilakukan oleh masyarakat
Magetan. Dari hasil wawancara dengan humas dinas kependudukan
sebagai berikut :

Dengan adanya sistem online ini memang memudahkan
masyarakat magetan, dikarenakan tidak harus bergerumbul dan
mencegah resiko tertular covid 19 yang sudah difasilitasi
kelengkapan yang sangat baik dan juga pegawalan di depan
pintu yang sangat ketat, selain itu juga adanya gambaran
prosedur agar masyarakat mampu mengetahui pengajuan yang
akan di ajukan yang dikirim melalui pak TUWA dengan media
aplikasi Whatsapp, kemudian tinggal menunggu proses
pembuatan dokumen yang dikerjakan oleh sistem pusat Mall
Pelayanan Publik (MPP). Walaupun kenyataannya masih
banyak masyarakat yang tidak bisa menerapkannya dengan
alasan tidak bisa dan juga kinerjanya sangat lamban.*

Begitu juga dengan paparan hasil wawancara yang dilakukan
peneliti dengan Ibu rumah tangga :

Saya senang kalau sistemnya berubah menjadi online, akan
tetapi dari adanya arahan tersebut semenjak adanya pandemi
covid 19 yang dianjurkan menjadi online awal mulanya di
layani secara cepat, mudah dan efisien. Kemudian lama
kelamaan kinerjanya memang menjadi lamban terkadang tidak
dilayani karena operator yang terbatas dan minat masyarakat
yang mengajukan sangat banyak sehingga harus menunggu
hari selanjutnya dan mengantri kembali. Hal itulah yang bisa
menjadi permasalahan atas pengajuan dokumen
kependudukan.
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Jadi, dapat dikatakan dari arahan pemerintah Magetan harus
mengetahui kritikan dan saran dari masyarakat karena jika masih
banyak masyarakat yang mempermasalahkan pengajuan dokumen
tersebut lama kelamaan akan mengajukan protes dan tindakan yang
tidak baik sehingga perlu adanya evaluasi terhadap penyelesaian
masalah tersebut.Berdasarkan teori yang ada dengan fakta bahwa
dampak kepuasan masyarakat dapat diambil dari sisi positif dan sisi
negatif yang dapat di paparkan dengan kaitan baik ataupun tidak baik.
Dari situlah peneliti berwawancara dengan bidang kepala dinas
kependudukan :

Ya..Memang benar terkait dampak kepuasan masyarakat masih
banyak yang kontra terkait sistem kinerja Mall Pelayanan Publik
(MPP), sehingga dari pihak kependudukan memang akan
ditegaskan terkait evaluasi dan gambaran yang dilakukan setiap
orang melakukan pengajuan data dokumen kependudukan ini.

Begitu pula peneliti mengajukan pertanyaan kepada pihak kasi
kependudukan :

Dengan adanya pernyataan kontra dari masyarakat dengan
kritikan lamban kinerjanya, kemudian tidak segera dilayani
kami dari pihak kasi mengalami keterbatasan pegawai yang
semula setiap pengajuan dari 1 orang ada 1 dokumen, sekarang
menjadi 3 dokumen sehingga bisa dikatakan kewalahan terkait
pembuatan data-data tersebut.

Dari paparan diatas dapat disimpulkan bahwa pengajuan yang
bermula 1 orang mengajukan 1 dokumen, menjadi arahan 1 orang
mengajukan 3 dokumen dengan kebijakan yang di tetapkan oleh

Bupati, akan tetapi karyawan tersebut mengalami kewalahan

dikarenakan minimnya proses pengajuan yang tiap hari masih adanya



yang antri pengambilan nomor sebelum hari ditetapkan pengajuannya,
sehingga dari proses pengerjaan dokumen dari semula cepat menjadi
sangat lamban.

Selanjutnya peneliti melakukan wawancara dengan masyarakat
lain, terkait proses pembuatan dokumen E-KTP sebagai berikut:

Saya senang, terkait pembuatan dokumen E-KTP yang
difasilitasi perlengkapan yang sangat lengkap dan juga terkait
cetakan pada blangko yang sangat bagus, dengan cara datang
secara langsung kemudian di foto dan juga tanda tangan. Selain
itu melakukan sidikan jari tangan dengan mengarahkan ujung
jari-jari dan data pembuatan E-KTP tersebut sudah masuk dalam
cetakan jakarta pusat dengan menunggu 2 sampai 3 hari sudah
jadi.

Selain itu peneliti juga melakukan wawancara kepada masyarakat
lain terkait pembuatan dokumen di Mall Pelayanan Publik (MPP)
sebagai berikut :

Terkait pembuatan dokumen lainnya selain E-KTP adanya
pengajuan dokumen akta kelahiran dan juga kartu keluarga, Hal
tersebut pelayanannya bisa dikatakan sangat lengkap dengan
cara penyodoran dokumen kepada pihak kasi. Akan tetapi dari
proses awal dilakukan secara offline sekarang menjadi online
banyak kami dari masyarakat masih bingung dan belum paham
terkadang jika ada kesalahan dalam proses pengajuan hanya
diberikan data kurang lengkap dan tidak dijelaskan bagian mana
yang belum lengkap sehingga masyarakat lebih menyukai dari
awal bertemu secara langsung dikarenakan jelas bagian bagian
yang salah.

Dari paparan diatas dapat disimpulkan bahwa pembuatan
dokumen seperti Kartu keluarga, E-KTP dan juga terkait dokumen
akta-akta dari hasil wawancara dengan masyarakat menjelaskan
bahwa masih ada setengahnya masyarakat yang menyukai dan masih

ada juga masyarakat yang kurang paham, yang lebih menyukai offline



daripada online dengan proses dampak kepuasan yang diambil dari
paparan wawancara masyarakat terkait pelayanan pada Mall

Pelayanan Publik (MPP) magetan.



BAB IV

INOVASI LAYANAN DAN KEPUASAN MASYARAKAT PADA MALL

PELAYANAN PUBLIK (MPP) MAGETAN
A. Layanan pada Mall Pelayanan Publik Magetan

Dalam suatu perusahaan pasti memiliki cara masing-masing untuk
melayani suatu jenis dokumen kependudukan yang dimiliki perusahaan, salah
satunya dalam Mall Pelayanan Publik (MPP) ini. Mall Pelayanan Publik
merupakan suatu tempat yang memberikan pelayanan untuk mengembangkan

inovasi yang ada terhadap kenyamanan pelayanan masyarakat di Magetan.™

Tempat pelayanan yang buka mulai pukul 08.00 pagi sampai 16.00
sore ini mempunyai banyak fasilitas-fasilitas yang dimiliki didalamnya, ada
berbagai wahana anak-anak untuk ibu yang membawa anaknya untuk
pengajuan dokumen bisa ditinggal diwahana tersebut dengan konsep agar tidak
menangis, dan juga adanya tempat wahana baca buku yang nantinya tidak
jenuh menunggu layanan dokumen yang sedang dikerjakan oleh pihak
kependudukan. Tidak hanya wahana baca juga ada ruang laktanasi untuk

kalangan ibu ibu menyusui.

Dengan jam kerja dan fasilitas yang cukup baik tersebut, Pelayanan
Publik di Magetan pasti mempunyai divisi yang sesuai penempatannya yaitu

divisi keuangan, divisi administrasi dan juga divisi pihak kasi.

3 Nusadaily, ”Pelayanan Publik Magetan” dalam https://pelayanan/publik/.com, diakses pada
tanggal 25 Maret 2022, jam 12.00 WIB.




Menurut Harbani Pasolong Mall Pelayanan Publik (MPP) juga
mempunyai strategi perencanaan di setiap tahunnya untuk mencapai tujuannya
yaitu dapat meningkatkan dampak kepuasan masyarakat yang mengajukan
dokumen kependudukan. Oleh karena itu Mall Pelayanan Publik menggunakan
strategi yang baik dan lengkap. Strategi yang dikatakan bisa baik dan lengkap

yaitu fasilitas yang ada antara lain :

[S)

. Kesesuaian dengan persyaratan

b. Kecocokan Pemakaian

c. Perbaikan atau penyempurnaan berkelanjutan

d. Bebas dari kerusakan

e. Pemenuhan kebutuhan masyarakat setiap awal dan setiap saat

f. Melakukan tugas semaksimal mungkin agar membahagiakan pelanggan.

Sehingga dapat dianalisis fasilitas di atas yang ada di Mall Pelayanan
Publik (MPP) terkait kesesuaian dengan persyaratan yaitu adanya data yang
diajukan sesuai dengan arahan. Selain itu, kecocokan pemakaian yaitu
berdasarkan data dan prosedur yang ada menjadi gambaran yang cocok untuk
membedakan data  kependudukan, Perbaikan atau penyempurnaan
berkelanjutan yaitu proses dimana data yang diajukan adanya permasalahan
bisa di tanggung jawabkan kepada layanan publik, bebas dari kerusakan yaitu
gambaran umum terkait data yang diajukan diproses sebaik mungkin,

pemenuhan kebutuhan masyarakat yaitu setiap adanya keluhan, kritikan



ataupun saran di Mall Pelayanan Publik tetap dilayani dengan ramah dan tamah
tanpa adanya memilah ataupun memilih mana yang harus dilayani dan mana
yang tidak sehingga lebih ke prinsip keadilan yang merata, melakukan tugas
yang semaksimal mungkin yaitu suatu tugas yang dikerjakan dengan teliti dan
juga dengan prinsip kehati-hatian agar tidak terjadi kesalahan dan masyarakat

menjadi senang.

Dari strategi analisis bisa dikatakan dengan baik dibuktikan dengan
harapan dan kenyataan yang ada, dengan konsep penunjangan yang baik guna
pelayanan yang dikembangkan dalam Mall Pelayanan Publik juga baik dan
lengkap yang dikutip berdasarkan teori Harbani Pasolong, Selain itu dalam
Mall Pelayanan Publik juga memberikan sifat pelayanan dengan ramah,
responsif, proaktif, konfirmasi dan tindak lanjut. Sifat dan pelayanan tersebut
dapat dibuktikan dengan adanya kebijakan yang benar benar dilakukan antara

lain :

a. Ramah (Komunikatif), yaitu suatu sikap yang diucapkan dari pihak layanan
kepada masyarakat berupa sapa, senyum, dan santun dengan mengucap
ucapan selamat pagi, selamat siang dan selamat sore atau bisa dikatakan
konsep pelayanan yang mencakup 3S.

Dari paparan diatas dapat disimpulkan berdasarkan data yang ada,
penulis menyampaikan bahwa sikap yang ditujukan di Mall Pelayanan
Publik (MPP) bisa dikatakan ramah, dikarenakan pelayanan yang diawali
dengan senyuman dan terkait pemberian informasi yang jelas sehingga

masyarakat menjadi paham akan prosedur yang ada di pelayanan publik.



b. Responsif, yaitu suatu sikap yang berarti cepat tanggap atau cepat merespon
apa yang menjadi kebutuhan masyarakat dengan konsep layanan yang
hendak diajukan.

Dari sikap diatas dapat disimpulkan bahwa sikap yang ada di Mall
Pelayanan Publik (MPP) bisa dikatakan responsif dikarenakan setiap adanya
pengajuan dokumen kependudukan segera diproses dan juga tidak
membutuhkan waktu yang lama.

c. Proaktif, yaitu suatu sikap inisiatif yang dapat memberikan layanan bagi
masyarakat yang jauh langsung tinggal mengirimkan dalam bentuk foto lalu
bisa dicetak dalam layanan tersebut.

Dari sikap tersebut berdasarkan data Mall Pelayanan Publik (MPP) hal
yang diberikan terkait pelayanan yaitu adanya sikap yang tidak
memberatkan masyarakat yang tinggal jauh bisa dikirimkan lewat email.

d. Konfirmasi, yaitu suatu penjelasan yang sangat detail atas segala hasil
proses yang telah diajukan masyarakat,dan juga verfikasi data yang segera
dikonfirmasi apabila data sudah dicetak.

Dari sikap diatas dapat disimpulkan bahwa data yang diajukan apabila
adanya kesalahan ataupun kurang lengkap langsung di konfirmasi oleh

pihak Mall Pelayanan Publik (MPP).



e. Tindak Lanjut, yaitu menyediakan layanan lanjutan apabila adanya
perbaikan atau perubahan tertentu.*
Dari sikap diatas dapat disimpulkan bahwa tindak lanjut yang ada di
Mall Pelayanan Publik (MPP) langsung ditindaklanjuti tanpa melihat situasi
dan kondisi yang ada sehingga bisa dikatakan tidak lepas dari tanggung
jawabnya.

Dengan sikap yang ada berdasarkan data tentang pelayanan yang
dibuat. Maka dapat menaikkan dampak kepuasan di Magetan sehingga adanya
tampilan yang berbeda setiap tahunnya atas kebijakan yang dibuat di Mall
Pelayanan Publik, dengan konsep bentuk-bentuk layanan dengan gambaran
edukasi yang di terapkan guna mempermudah dan memperlacar proses

pengajuannya.

Bentuk- Bentuk Layanan atau dokumen yang dihasilkan atau yang

diproses di Mall Pelayanan Publik (MPP) terdiri dari :

a. Kartu Keluarga (KK)

Dokumen yang disediakan dalam pembuatan kartu keluarga adalah

dokumen pembaruan Kartu Kelurga, Dokumen Pembaruan ganti status.

b. Akta

Dokumen yang disediakan dalam pembuatan adalah dokumen akta

kelahiran,akta kematian,akta nikah, dan akta cerai.

Rusli, Budiman, Kebijakan Publik dalam membangun Pelayanan Publik yang
Responsif,(Bandung:Hakim Publisher,2013).



c. E-KTP (Kartu Tanda Penduduk)
Dokumen yang disediakan dalam pembuatan adalah dokumen pembaruan
status nikah, pindah kependudukan, dan penggantian kartu identitas anak
(KIA) ke kartu Tanda Penduduk (KTP) setelah umur 16 tahun keatas
dengan konsep pencatatan data kependudukan agar tercantum di SIAK
terpusat sehingga apabila ada NIK yang belum aktif ataupun adanya
pencarian data yang hilang bisa langsung terverifikasi.

d. Surat Pindah

Dokumen yang diajukan terkait data kepindahan antar Kabupaten antar
kecamatan dan antar desa maupun antar provinsi dengan konsep layanan

.35
online.

Mall Pelayanan publik juga merupakan sarana edukasi yang bertujuan
untuk meningkatkan pendapatan asli daerah, menurut pemendagri 138 tahun
2017 yang berbunyi bukan sebagai layanan terpadu tetapi lebih kepada
kebijakan yang dapat memberikan kepastian hukum, memberikan akses kepada
masyarakat untuk memperoleh pelayanan prima. Konsep dalam Mall
Pelayanan Publik juga termasuk dalam artian konsep kekinian yaitu adanya
ruang duduk berderet di sepanjang gerai dan juga ada kesan modern terhadap
wahana anak-anak sehingga dapat memberikan prioritas kenyamanan kepada

masyarakat.

33 Miranto, Wawancara,20 Maret 2022.



Mall Pelayanan publik juga dikaitkan dalam kehidupan politik yang
dapat mengimplementasikan kepercayaan masyarakat yang bisa memecahkan
masalah dan kesenjangan antara layanan kinerja dengan memunculkan
krisisnya kepercayaan yang tumbuh dari masyakarat, dan juga dalam kajian
pelayanan publik ini benar benar difokuskan kepada masyarakat yang
mengajukan organisasi publik dalam kebijakan publik, sehingga dapat
memunculkan perspektif baru antara pengarahan dan pengayoman yang

didasarkan terhadap integritas dan responsivitas.

Aspek-Aspek Pelayanan Publik juga bertujuan untuk memuaskan
masyarakat. Untuk mencapai tujuan tersebut maka pelayanan publik dituntut

sebagai berikut :

1. Transparansi, yakni pelayanan yang bersifat terbuka dan dapat diakses
oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai
serta mudah dimengerti. Prinsip ini juga bisa dikatakan dalam prinsip
keterbukaan  dalam  pelayanan  memberikan  petunjuk  untuk
mengonfirmasikan secara terbuka dalam segala sesuatu yang berkaitan
dengan pelaksanaan pemberi pelayanan kepada masyarakat (pemohon).
Untuk hal itu dalam prinsip keterbukaan mencakup prosedur tata cara dan
persyaratan untuk dapat dipasang agar dapat mudah di update oleh
masyarakat, setiap satuan kerja baik loket atau layanan lainnya juga harus

bertanggung jawab agar masyarakat mudah dan juga mengerti.



Akuntabilitas, yakni pelanggan yang dapat dipertanggung jawabkan sesuai
dengan peraturan yang berlaku dan dalam tahapan ini juga mengarah
terhadap sistem kondisional dengan pelayanan yang sesuai dengan kondisi
dan kemampuan pemberi dan penerima layanan denagn berpegang
terhadap prinsip efisiensi dan efektifitas. Prinsip ini lebih menekankan
pada kebijakan mengenai penyelenggaraan umum yang lebih
memperhatikan agar tidak memberatkan masyarakat serta tidak memberi
dampak pada pengeluaran masyarakat yang berlebihan. Hal tersebut dapat
dilihat dalam kondisi tidak memberikan beban atas pengurusan persyaratan
pelayanan yang harus dipenuhi masyarakat yang dapat menyebabkan
lamanya waktu dan bertambahnya biaya layanan. Pada prinsip ini juga bisa
dikatakan dengan ketepatan waktu dalam penyelenggaraan pelayanan yaitu
harus hati hati dan juga konsisten terhadap jadwal dan pemberian

pelayanan serta pelaksanaanya yang akurat dan tepat waktu.

Antisipatif, yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta masyarakat
dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi
kebutuhan dan harapan masyarakat. Prinsip ini juga disebut dengan prinsip
kesederhanaan yang mengandung arti prosedur, tata cara, atau tata layanan
yang dilaksanakan secara mudah dengan konsep penyebaran prosedur

yang dilakukan.



Prinsip kesederhanaan ini pada hakekatnya lebih menekankan pada aspek
prosedur kerja dengan tata cara urutan pelaksanaan yang sederhana dan

mudah dipahami.36

4. Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi yang
dapat dilihat dari aspek apapun khususnya suku, ras, agama, golongan,
status sosial dan lain-lain. Dan dalam aspek ini juga disebut dengan
keadilan yang merata atau prinsip yang lebih menekankan dalam cakupan
golongan masyarakat yang menerima layanan dan harus dipenuhi semua
lapisan sosial masyarakat dan tidak membeda bedakan perlakukan dan
memberikan pelayanan baik dalam konteks layanan, tindakan serta
adanaya waktu yang sama degan pemohon lainnya sehingga tidak dibeda-

bedakan.

5. Keseimbangan hak dan kewajiban, yaitu pelayanan yang
mempertimbangkan aspek keadilan antara pembeli dan penerima layanan
publik.’” Keseimbangan hak ini juga merupakan prinsip ekonomis yang
mengandung arti bahwa pengenaan biaya penyelenggaraan pelayanan
terhadap masyarakat tidak dipungut biaya hanya saja pelayanan yang
dilakukan bukan orang yang bersangkutan dikenakan biaya materai 10.000
saja sehingga bia dikatakan sangat ekonomis dikarenakan adanya

keseimbangan dan hak.

36 11,
Ibid,100.
37 Ratminto, Winarsih,Manajemen Pelayanan(Jakarta:Pustaka Pelajar,2006).



Dalam kaitannya kualitas layanan publik, Soffian Effendi (1995)
menyebutkan beberapa faktor yang menyebabkan rendahnya kualitas
Pelayanan Publik antara lain adanya konteks monopolistik dikarenakan tidak
adanya dukungan dari non pemerintahan, tekanan dari lingkungan yaitu dimana
faktor lingkungan yang mempengaruhi kinerja organisasi pelayanan dalam
transaksi dan interaksi antara lingkungan dan organisasi publik, budaya
patrimonial yaitu dimana budaya organisasi penyelenggara pelayanan publik
masih banyak terikat oleh tradisi politik dan budaya masyarakat setempat yang
seringkali tidak kondusif dan melanggar peraturan-peraturan yang telah
ditentukan.*® Sehingga dari paparan di atas memberikan arahan dan gambaran

yang baik didalam pengajuan dokumen di Mall Pelayanan Publik.
. Inovasi Layanan Di Mall Pelayanan Publik (MPP)

Berdasarkan teori Winarsih, dengan adanya pelayanan yang sudah ada
dan tersusun oleh pihak administrasi dan juga pihak bidang keuangan di Mall
Pelayanan Publik dari tahun ke tahun, Maka Mall Pelayanan Publik
memerlukan sebuah informasi dan juga sebuah arahan dan gambaran kepada
masyarakat umum yaitu dalam bentuk face to face. Oleh karena itu dalam teori
dan arahan tersebut menjelaskan terkait inovasi yang ada di Mall Pelayanan

Publik secara tatap muka dan komunikasi bermedia.*

¥ Sulila,Ismet,Jmplementasi Dimensi Pelayanan Publik Dalam Konteks Otonomi Daerah
(Sleman:Budi Utams,2015)

*Onong  Uchjana  Effendi, Ilmu Komunikasi ~dan  Praktek (Bandung:Remaja
Rosdakarya,2006),35



1. Komunikasi tatap muka (Face to face communication)

a. Mall Pelayanan Publik secara langsung memaparkan arahannya kepada
masyarakat setiap pengajuan dokumen dengan menjelaskan terkait
inovasi yang ada dengan tambahan tanda tangan manual menjadi
barcode dan juga terkait data yang langsung terverifikasi di pusat.*’

b. Adanya brosur serta poster yang menyatakan gambaran umum terkait
inovasi yang ada di Mall Pelayanan Publik.

c. Kerjasama dengan perangkat desa setempat terkait data data
kependudukan. Kerjasama ini diwujudkan atas kesepakatan bersama
yang nantinya mampu dijelaskan kepada masyarakat yang belum
paham terkait layanan pada Mall Pelayanan Publik di Magetan.

d. Mengundang para masyarakat desa - desa bahwa layanan bisa di ajukan
di pelayanan kasi per kecamatan dan juga tidak dipungut biaya dengan
konsep dapat menarik minat kepauasan masyarakat di Magetan.

2. Komunikasi Bermedia (Mediated Communication)
Tidak hanya mengandalkan komunikasi dan arahan tatap muka, di

Mall Pelayanan Publik juga menggunakan komunikasi media yaitu melalui

whatssapp, instagram dan juga pada laman akses website dengan

gambaran terkait situs kependudukan, pengajuan dokumen kependudukan
dan juga akses data data yang sudah terverifikasi agar masyarakat bisa
menjangkau dengan mudah dan dapat digunakan untuk masyarakat luas,

dengan fasilitas yang sudah memadai dan juga terkait pembuatan dokumen

4OMiranto,Wawancara, 20 Maret 2022



yang tidak dipungut biaya yang nantinya dapat memberikan pengarahan
terhadap pelaksanaan pengajuan dokumen online maupun offline dengan
acuan kepuasan masyarakat terkait layanan yang di buat pihak kasi Mall

Pelayanan Publik Magetan.*'

Selain paparan analisis diatas, dalam Mall Pelayanan Publik (MPP)
magetan juga menerapkan media lewat layanan selain fokus terhadap
media yaitu yaitu terkait promosi layanan dengan menerapkan bauran
pemasaran antara produk layanan yang dibuat, harga,tempat dan promosi

itu sendiri.
a. Product (Produk)

Mall Pelayanan Publik (MPP), juga harus memperhatikan terkait
fasilitas-fasilitas yang dimiliki terkait pelayanan yang akan di kerjakan,
fasilitas yang hendak dipasarkan harus tampil dengan konsep yang baik
terhadap kunjungan ataupun sosialisasi antara desa setempat. Selain itu
fasilitas produk yang dimiliki Mall Pelayanan Publik ini mengarah
terhadap pengajuan dokumen yang dikonsep agar memiliki nilai yang
lebih terutama dengan proses pengerjaannya.

Sehingga dapat dianalisis berdasarkan teori ismail yang dikatakan
dengan analisis diatas terkait produk yang ada di Mall Pelayanan Publik
(MPP) yang dikatakan baik dalam fakta kinerja pelayanan dan fasilitas

yang ada.

*! Sudaryono, Pengantar Bisnis Teori dan Contoh Khasus (Yogyakarta: Andi Ofset,2015),190



b. Price (Harga)

Mall Pelayanan Publik (MPP) tidak memungut biaya dimana pengajuan
yang diajukan sudah sesuai kriteria yang diharapkan dimana ada

fasilitas yang ditawarkan dianggap frree (Bebas Biaya)

c. Place (Tempat)

Mall Pelayanan Publik (MPP) juga harus memilih tempat-tempat yang
strategis agar memiliki peluang yang bagus untuk pemasaran, promosi
ataupun sosialisasi terkait pengajuan dokumen dan juga dilihat dari
inovasi yang ada agar tempat di Mall Pelayanan Publik menjadi tempat

ternyaman bagi para masyarakat Magetan.

d. Promotion (Promosi)

Kegiatan promosi tidak bisa ditawar lagi, yang didalamnya terdapat
sosialisasi terkait pelayanan secara rutin, terencana dan gencar dan
berskala dalam daerah magetan maupun luar daerah. Kegiatan yang
sudah di programkan jauh hari agar dapat tercapai sasaran atau agar
bisa membidik masyarakat untuk mengajukan pelayanan dengan
banyak. Bentuk promosi yang dilakukan Mall Pelayanan Publik juga

sangat banyak, contoh dengan bermedia maupun tidak.

Dari semua penerapan promosi yang dibuat dalam Mall Pelayanan
Publik mempunyai trobosan baru yaitu mengeluarkan jenis pelayanan yang

baik dengan fasilitas pemberian nomor antrian yang sudah dibeda bedakan



sesuai dengan pengajuan dokumen dengan konsep perbedaan warna. Fasilitas
yang lainnya mengarah terhadap wahana anak-anak, ruang baca agar

masyarakat tidak mengalami kejenuhan setiap adanya pemanggilan nomor.

e. Person (Orang atau petugas pelaksana)

Kegiatan sosialisasi, promosi ataupun pemasaran yang diterapkan tidak
akan mencapai sasarannya apabila tidak ditunjang petugas pelaksana
yang berkualitas dan profesional. Seiring semakin ketatnya persaingan
dipasaran, Maka Mall pelayanan Publik mampu menempatkan
karyawan-karyawan pelaksana pembuatan dokumen yang betul-betul
menguasai bidagnya. Termasuk memberi pengaruh terhadap pelaksana
agar memasarkan apa yang dimiliki Mall Pelayanan Publik dengan baik

42
dan tepat sasaran.

Kualitas Pada dasarnya yang dicantumkan dalam inovasi layanan
publik kualitas ada yang dikatakan baik dan tidak baik. kualitas layanan bisa
dikatakan baik bila persyaratan atau spesifikasi terpenuhi berarti kualitas
terhadap sesuatu hal lengkap dan tidak ada kesalahan, dan apabila dikatakan
tidak baik dikarenakan data dan juga persyaratan kurang lengkap dan masih

adanya kesalahan.

Setiap penyelanggraan pelayanan publik juga harus memiliki standar
pelayanan dan dapat dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi

penerima layanan. Standar pelayanan itu sendiri merupakan ukuran yang

2 Amir Murtono, Wawancara,22 Januari 2022



dibakukan dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaati oleh

pemberi atau penerima layanan, standar layanan kriterianya sebagai berikut :

a. Prosedur pelayanan, yaitu suatu prosedur yang di berikan bagi pemberi
layanan dan pengajuan layanan termasuk masalah pengaduan yang dianggap

kurang sesuai.

b. Waktu Penyelesaian, yaitu waktu yang ditetapkan sejak adanya pengajuan
diberikan sampai dengan peyelesaian pelayanan termasuk proses pengaduan

yang diajukan.

c. Biaya Pelayanan, yaitu suatu biaya yang didalamnya ada bidang keuangan
akan tetapi untuk pengajuan dokumen tidak dipungut biaya (Gratis)
sehingga dapat membantu masyarakat yang membutuhkan dan juga

mengajukan dokumen kependudukan.

d. Produk Pelayanan, yaitu hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan

ketentuan yang telah ditetapkan.*
. Dampak Kepuasan Masyarakat Pada Mall Pelayanan Publik

Dari teori Taufiq Rohman di atas tentang inovasi layanan dan juga
terkait pelayanan dapat memberikan pengaruh positif untuk menambah daya
kepuasan masyarakat terhadap pengajuan dokumen yang bermula offline
menjadi online. Kesenjangan teori yang menyatakan kondisi penyelenggaraan
pelayanan publik yang dilaksanakan oleh pemerintah dalam berbagai sendi

pelayanan.

* Jones Charles,Pengantar Kebijakan Publik (PT Raja Grafindo:Persada,1996)



Kritik dan saran dari kepuasan masyarakat terkait layanan dari awal
cepat menjadi lamban dari proses yang dianggap sensitif terhadap kebijakan
yang ada, dengan bermunculan konsep menjadi beban tersendiri dengan acuan
kebijakan yang dilakukan bupati untuk memudahkan masyarakat akan tetapi
menjadi beban tersendiri dilihat dari data yang diajukan cetakannya menjadi
warna putih sehingga banyak masyarakat yang mengeluh terkait perubahan
warna yang hampir mirip fotocopyan. Analisis diatas juga dapat dipaparkan
terkait fakta yang ada terhadap damapak yang diambil dari masyarakat yang

sudah diterapkan dengan baik.

Dampak kepuasan yang diambil dalam Mall Pelayanan Publik (MPP)
yaitu adanya dampak positif dan dampak negatif, dampak kepuasan yang
positif yaitu dampak kepuasan yang dianggap baik dan lengkap berdasarkan
fakta dan data yang ada, sedangkan dampak negatif apabila pelayanan

dikatakan tidak baik atau kurang baik.

Berikut dampak positif yang ada di Mall Pelayanan Publik (MPP)

a. Kemudahan dalam pengurusan dokumen kependudukan, di dalam mall
pelayanan publik ini pengaksesannya dianggap mudah dikarenakan apabila
adanya data kehilangan KTP (Kartu Tanda Penduduk) tidak mencari lagi
yaitu data sudah masuk komputer sehingga dibuktikan kelengkapan data dan
fasilitas yang ada berdasarkan dokumen yang diajukan sudah benar benar

valid.



b.

a.

Kecepatan yaitu didalam pengurusan dokumen kependudukan prosesnya
menjadi cepat yang dibuktikan dengan munculnya kebijakan baru terkait
tanda tangan manual yang sudah diganti dengan tanda tangan barcode
sehingga sudah masuk kementerian Dalam Negeri Republik Indonesia

(KEMENDAGRI).

Komprehensif yaitu mudah di jangkau dengan keluasan wawasan dan
mudah diterima masyarakat dengan proses pembuatan Kartu Identitas Anak
(KIA) yang semula hanya di buatkan KTP sekarang untuk data bayi baru
lahir sudah dibuatkan kartu identitas anak sehingga masyarakat merasa

aman dan tentram karena sudah dimasukkan data kependudukan terpusat.

Berikut dampak negatif yang ada di Mall Pelayanan Publik antara lain :

Kurangnya persiapan terkait SDM (Sumber Daya Manusia) di Mall
Pelayanan Publik dalam pelayanan, yang dibuktikan dengan keresahan
masyarakat terhadap Nomor Induk Kependudukan (NIK) yang belum

diaktifkan sehingga sulit untuk cek validasi data.

Banyaknya kebijakan yang dibuat dengan bukti pengajuan surat pindah
yaitu dengan kebijakan yang harus menurut prosedur layanan yang ada,
dikarenakan apabila pengajuan pindah RT ataupun sedesa harus mencari
pengantar surat pindah. Padahal kebijakan dahulu untuk mencari
pengantar surat pindah hanya beda provinsi, beda kabupaten dan beda
kecamatan. Hal tersebut mengakibatkan masyarakat menjadi terbebani

dengan adanya aturan yang ada.



Dari gambaran diatas dapat disimpulkan bahwa prosedur yang
diterapkan berdasarkan data Mall Pelayanan Publik (MPP) dianjurkan seperti
itu agar mempermudah untuk cek validasi data akan tetapi masih banyak
masyarakat yang mengeluh terkait aturan yang terlalu ribet sehingga bisa
menjadi evaluasi untuk Mall Pelayanan Publik agar setiap prosedur yang ada

harus lebih dikaitkan dengan sosialisasi antar desa setempat.

Dari analisis dan pembahasan diatas dapat disimpulkan bahwa dampak
kepuasan masyarakat dilihat atas layanan yang di gunakan di Mall Pelayanan
Publik (MPP) dengan konsep kebijakan dari Bupati ingin memberikan dampak
yang positif, inovatif dan baik terhadap masyarakat, akan tetapi kebijakan yang
dibuat masih banyak yang mengeluh dan masih banyak yang kontra dengan

layanan yang di lakukan oleh Mall Pelayanan Publik (MPP).**

* Miranto, Wawancara, 25 Januari 2022



BABV
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis penelitian terkait analisis inovasi layanan pada

mall pelayanan publik (MPP) terhadap dampak kepuasan masyarakat di

Magetan, dapat diambil kesimpulan antara lain :

1. Layanan Pada Mall Pelayanan Publik Magetan yaitu dapat memberikan
layanan yang baik dengan meningkatkan layanan dan fasilitas yang ada
dengan menetakkan lokasi yang strategis di area Magetan untuk akses
pemenuhan kebutuhan masyarakat setiap awal dan setiap saat yang
sudah dibuktikan berdasarkan harapan dan kenyataan yang ada dengan
konsep penunjangan yang baik guna pelayanan yang dapat
dikembangkan dalam Mall Pelayanan Publik dan juga bersifat dengan
ramah, responsif, proaktif, konfirmasi dan tindak lanjut untuk
mengimplementasikan kepercayaan masyarakat yang bisa memecahkan
masalah dan kesenjangan yang ada.

2. Inovasi Layanan Di Mall Pelayanan Publik (MPP), yaitu dengan arahan
dan gambaran dalam komunikasi langsung dan tidak langsung dan juga
didukungnya canggihnya akan teknologi yang digunakan untuk akses
kecepatan validasi data dengan bantuan peralihan tanda tangan manual
menjadi tanda tangan barcode yang sudah masuk di SIAK terpusat dan
didukung dengan bauran pemasaran yaitu product, price, place,

promotion,dan person.



3.

Dampak Kepuasan Masyarakat pada Mall Pelayanan Publik yang
digunakan yaitu terkait pengaruh positif untuk menambah daya
kepuasan masyarakat dengan penyelenggaraan yang pengajuannya
dipercepat dan juga dibedakan antara per nama dokumen yang hendak
diajukan sehingga masyarakat menjadi paham dan mengerti yang
nantinya diberikan konsep memudahkan masyarakat dan tidak dipungut

biaya (Gratis).

B. Saran

1.

Hasil analisis ini sebaiknya bisa dibuat rujukan ataupun referensi
mahasiswa yang baik, dikarenakan sudah mencakup data yang relevan
sesuai teori dan kenyataan yang ada dalam bidang layanan mall
pelayanan publik.

Hasil analisis yang bisa digunakan data perusahaan dalam peningkatan
evaluasi dalam Mall Pelayanan Publik (MPP) Magetan.

Hasil analisis yang bisa digunakan untuk proses pencarian data,
validasi data yang lengkap dikarenakan sudah masuk SIAK terpusat
dan juga sudsah masuk Kementerian Dalam Negeri Republik Inonesia

(KEMENDAGRI) sehingga sudah aman.
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