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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Pelmelrintah selbagai badan yang melnyellelnggarakan pellayanan pulblik diharulskan 

agar dapat telruls melngikulti pelrkelmbangan zaman yang selmakin modelrn. Dalam keh  

idupan berbangsa dan bernegara, setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah untuk 

masyarakat dalam hal perwujudan tujuan kehidupan bersama selalu didasarkan pada 

aturan-aturan yang telah ditentukan, dimana aturan tersebut dibuat oleh lembaga yang 

diberi otoritas (Sutmasa, 2021). Dalam hal ini pelmelrintah melmiliki belbelrapa tulgas 

pokok yang dibagi melnjadi 3 fulngsi hakiki yaitul selrvicel (pellayanan), elmpowelrmelnt 

(pelmbelrdayaan) dan delvellopmelnt (pelmbangulnan).  Fokus utama dari kebijakan publik 

dalam negara modern adalah pelayanan publik yang merupakan segala sesuatu yang 

bisa dilakukan oleh negara untuk dapat meningkatkan kualitas kehidupan orang banyak 

(Satrio, 2020).  

 Dalam hal pellayanan, pelmelrintah dipandang selbagai pelngellola nelgara yang 

belrtulgas ulntulk dapat melmbelrikan pellayanan pulblik kelpada masyarakat. Pelmbelrian 

pellayanan ini dapat belrbelntulk pelngatulran ataulpuln pelmbelrian pellayanan ulntulk dapat 

melnulnjang kelbultu lhan masyarakat, baik itul dibidang kelselhatan, pelndidikan dan lain 

selbagainya (Wahyu lni elt al., 2020). Pellayanan pulblik melmiliki hulbulngan yang saling 

belrkaitan elrat delngan aspelk kelhidulpan yang lulas. Pelmbelrian pellayanan kelpada 
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masyarakat melrulpakan isul yang sangat komplelks karelna belrkaitan delngan pelran 

birokrasi pelmelrintahan yang melmiliki implikasi dalam belrbagai aspelk kelhidulpan  

(Elndah elt al., 2021).  

 Pellayanan melrulpakan kelwajiban yang haruls dibelrikan olelh para pelmbelri 

pellayanan dan melrulpakan hak yang dimiliki olelh para pelnelrima pellayanan. Melnulrult 

Ulndang-Ulndang Relpulblik Indonelsia Nomor 25 Tahuln 2009 telntang pellayanan pulblik 

tellah melnjellaskan bahwa pellayanan pulblik adalah kelgiatan ataul rangkaian kelgiatan 

dalam rangka pelmelnulhan kelbultulhan pellayanan selsulai delngan pelratulran pelrulndang-

ulndangan bagi seltiap warga nelgara dan pelnduldu lk atas barang, jasa dan/ataul pellayanan 

administratif yang diseldiakan olelh pelnyellelnggara pellayanan pulblik. Pelnyellelnggaraan 

pellayanan pulblik adalah hal yang di ulpayakan olelh nelgara ulntulk melmelnulhi kelbultulhan 

dasar dan hak-hak sellulrulh warga nelgara Indonelsia. Dalam melnyellelnggarakan 

pellayanan pulblik nelgara belrkelwajiban ulntulk dapat melningkatkan pellayanan kelpada 

masyarakat, hal ini dilakulkan delngan cara melningkatkan kulalitas pellayanan agar dapat 

melnciptakan tata kellola pelmelrintahan yang baik (good govelrnancel).  

 Good Govelrnancel dapat diartikan selbagai selbulah ulsaha yang dilakulkan ulntulk 

dapat melngatulr agar pelnyellelngaraan pellayanan pulblik dapat belrjalan selsulai delngan 

prinsip delmokrasi dan agar dapat belrjalan delngan baik selrta bisa melmbelrikan 

pellayanan yang optimal kelpada masyarakat (Abror & Khuljana, 2022). Good 

govelrnancel dapat diartikan selbagai prosels pelngambilan kelpultulsan ulntulk 

melnyellelnggarakan pelmelrintahan agar dapat belrjalan selcara elfelktif, transparan, elfisieln 
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dan akulntabell. Elfelktif artinya pelnyellelnggaraan dilakulkan selcara telpat selsulai   delngan   

pelrelncanaan stratelgis yang tellah diteltapkan seldangkan elfisieln  artinya kelmampulan 

ulntulk dapat mellakulkan pelkelrjaan delngan telpat, celrmat dan dapat melnyellelsaikan 

selsulatul delngan optimal. Transparan artinya selgala kelbijakan yang dibelntulk olelh 

pelnyellelnggara  nelgara  selcara telrbulka dan dapat diaksels olelh masyarakat delngan tuljulan 

agar selmula orang dapat mellakulkan pelngawasan selcara  langsulng  selhingga dapat 

melmbelrikan pelnilaian telrhadap kinelrja pelmelrintah, dan akulntabell artinya 

pelnyellelnggara  pelmelrintah  dapat dipelrtanggulngjawabkan  telrhadap  kelbijakan yang 

akan diteltapkan, selrta dapat melmpelrtanggulngjawabkan kinelrjanya kelpada sellulrulh 

warga Nelgara (Elngkuls elt al., 2021).  

 Good govelrnancel suldah ada dan ditelrapkan di Indonelsia seljak masa relformasi. 

Pada masa pelnelrapan good govelrnancel ini tanggulng jawab yang dimiliki olelh 

pelmelrintah selmakin melningkat seliring delngan adanya tulntultan dari masyarakat ulntulk 

melndapatkan pellayanan yang baik, celpat dan muldah. Yang mana ulntulk 

melwuljuldkannya dipelrlulkan kelrjasama antara pelmelrintah, selktor swasta dan 

masyarakat. 

 Dalam kontelks pelnyellelnggaraan pellayanan pulblik, nelgara adalah pihak yang 

belrtanggulngjawab dalam ulpaya ulntulk melmelnu lhi hak-hak yang dimiliki olelh warga 

nelgara. Belgitul julga dalam selktor pellayanan pu lblik, nelgaralah yang melmiliki pelran 

dominan. Delngan dibelrlakulkannya sistelm otonomi daelrah hal ini melmbulat pelmelrintah 

daelrah melnjadi u ljulng tombak dalam melmbelrikan pellayanan pulblik di daelrah. 



4 

 

 

Dibelrikannya otonomi kelpada daelrah mellaluli prosels delselntralisasi, tidak telrlelpas dari 

tuljulan nelgara yaitul ulntulk dapat melningkatkan dayagulna dan hasilgulna 

pelnyellelnggaraan pelmelrintahan di daelrah, telrultama yang belrhulbulngan delngan 

pelmbangulnan dan pellayanan kelpada masyarakat selrta ulntulk dapat melningkatkan 

pelmbinaan kelstabilan politik dan kelsatulan bangsa. Delngan adanya delselntralisasi 

diharapkan pellayanan kelpada masyarakat akan belrjalan delngan lelbih baik dan  optimal 

(Muhaimin, 2018). 

 Seljak ditelrapkannya kelbijakan daelrah melmbulat pellayanan pulblik melnjadi sangat 

dipelrhatikan hal ini dikarelnakan pellayanan pulblik melrulpakan salah satul indikator yang 

dapat melnjadi tolak ulkulr kelbelrhasilan dalam pellaksanaan otonomi daelrah. Apabila 

pellayanan pulblik yang dibelrikan olelh sulatul daelrah itul belrkulalitas maka pellaksanaan 

otonomi daelrah dapat dikatakan belrhasil, belgitul pulla selbaliknya. Pelrmasalahan telntang 

kulalitas pellayanan pulblik ini julga timbull karelna adanya pelngarulh pelrulbahan 

paradigma ilmul administrasi yang telrjadi selcara global di belrbagai bellahan dulnia yang 

melmpelngarulh belrbagai bidang kelhidulpan. Paradigma telrbarul dari administrasi 

nelgara/pulblik ini yaitul paradigma Nelw Pu lblic Selrvicel (NPS), foku ls ultama 

pelngimplelmelntasiannya adalah pada pelmbangulnan dan keltelrlibatan masyarakat, sellain 

itul pada paradigma ini pellayanan pulblik dijadikan selbagai kelgiatan pelnting yang haruls 

dilakulkan olelh pelmelrintah pulsat maulpuln daelrah. Pada paradigma ini belrorielntasi pada 

pulblik ataul masyarakat selhingga dalam hal ini nelgara belrulpaya ulntulk melmbelrikan 

pellayanan kelpada masyarakat.  
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 Pellayanan pu lblik di Indonelsia hingga saat ini dapat dikatakan melmiliki kulalitas 

yang masih relndah. Relndahnya kulalitas pellayanan pulblik diselbabkan olelh belbelrapa 

hal. Banyak masyarakat yang menganggap buruk pelayanan publik (Handayani et al., 

2021). Belrdasarkan laporan Ombuldsman pada triwullan II tahuln 2023 masih banyak 

laporan dari masyarakat telrkait adanya dulgaan maladministrasi dalam 

pelnyellelnggaraan pellayanan pulblik di Indonelsia. 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Laporan Masyarakat Terkait Penyelenggaraan Pelayanan Publik 

Sulmbelr: Laporan Ombuldsman Triwullan II Tahuln 2023 

 Dari gambar diatas ada sejumlah kellulhan yang disampaikan masyarakat telrkait 

penyelenggaraan pelayanan publik di Indonesia yaitul mullai dari tidak adanya 

pelmbelrian pellayanan, pelnulndaan belrlarult, pelnyimpangan proseldulr, adanya 

pelrmintaan imbalan belrulpa ulang, barang dan jasa, tidak patult, tidak kompelteln, 

belrpihak dan yang telrakhir adanya dulgaan pelnyalahgulnaan welwelnang. Banyaknya 
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kellulhan yang disampaikan olelh masyarakat melrulpakan tulgas bagi pelmelrintah ulntulk 

dapat melningkatkan kulalitas pellayanan pulblik. Pelngelmbangan inovasi pellayanan 

pulblik yang elfelktif dan elfisieln sangat dibultulhkan agar pelnyellelnggaraaan pellayanan 

pulblik dapat belrulbah melnjadi lelbih baik. Salah satul telrobosan inovasi yang dibelntulk 

olelh pelmelrintah pulsat dan daelrah dalam pelnyellelnggaraan pellayanan pulblik yaitul 

delngan melnciptakan Mal Pellayanan Pulblik (MPP). Mal pellayanan pulblik ini 

melrulpakan idel dari Prelsideln Relpulblik Indonelsia Bapak Joko Widodo yang ingin 

melnghadirkan sulatul telmpat pelmbelrian pellayanan pulblik yang dapat melmpelrmuldah 

masyarakat ulntulk dapat melngaksels dan melngulruls selmula kelpelrlulan telrkait delngan 

pelrizinan maulpuln pellayanan pulblik lainnya baik itul yang belrasal dari instansi 

pelmelrintah maulpuln non instansi pelmelrintah yang bisa diaksels dalam satul geldulng yang 

sama. 

 Mal pellayanan pulblik ini dibelntulk ulntulk dapat melwuljuldkan pellayanan yang 

prima, hal ini seljalan delngan dikellularkannya Pelratulran Melntelri Pelndayagulnaan 

Aparatulr Nelgara dan Relformasi Birokrasi Relpu lblik Indonelsia  Nomor 23 Tahuln 2017 

Pasal 1 yang diselbultkan bahwa kelgiatan yang ada di MPP yaitul mellakulkan aktivitas 

pelnyellelnggaraan pellayanan kelpada masyarakat atas barang, jasa dan pellayanan 

administrasi yang melrulpakan pelrlulasan dari fulngsi pellayanan telrpadul baik pulsat 

maulpuln daelrah, selrta pellayanan Badan Ulsaha Milik Daelrah/swasta dalam rangka 

melnyeldiakan pellayanan yang celpat, muldah, aman dan nyaman (MENPANRB RI, 

2017). Pelratulran Prelsideln Relpulblik Indonelsia Nomor 89 Tahuln 2021 telntang 
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Pelnyellelnggaraan Mal Pellayanan Pulblik julga melmpelrkulat pelnyellelnggaraan mal 

pellayanan pulblik di Indonelsia. 

 Belrdirinya Mal Pellayanan Pulblik (MPP) melrulpakan gelnelrasi keltiga, dari 

gelnelrasi pelrtama layanan telrpadul di Indonelsia yaitul Pellayanan Telrpadul Satul Atap 

(PTSA), yang kelmuldian belrkelmbang dan belru lbah melnjadi Pellayanan Telrpadul Satu l 

Pintul (PTSP) selbagai gelnelrasi keldula. Delngan adanya kelhadiran MPP selbagai gelnelrasi 

keltiga dapat melmayulngi PTSP, pelran PTSP dalam MPP ini adalah selbagai motor 

pelnggelrak MPP. MPP saat ini seldang digelncarkan ulntulk dapat dibanguln di sellulrulh 

Indonelsia delngan harapan delngan adanya mal pellayanan pulblik dapat melmpelrmuldah 

masyarakat melngu lruls selgala pelrizinan dan melndapatkan pellayanan-pellayanan lain 

delngan lelbih elfisieln. Hingga tahuln 2023, julmlah MPP di Tanah Air tellah melncapai 

163 ulnit, delngan 10 MPP barul yang direlsmikan Sellasa (31/10/2023), MPP telrselbult 

adalah Bullellelng, Selkadaul, Palangkaraya, Manggarai Timulr, Kulpang, Morowali, Bonel, 

Lelbak, Acelh Telngah, selrta Tullang Bawang Barat.  

 Konselp MPP yaitul melngintelgrasikan selgala jelnis pellayanan dalam satul geldulng 

yang melmadulkan pellayanan baik itul dari pelmelrintah pulsat, daelrah ataulpuln selktor 

swasta. Delngan adanya mal pellayanan pulblik ini melnjadi meldia ulntulk melmbanguln 

sistelm kelrja yang optimal (Umam & Adianto, 2020). Konselp MPP ini melngadopsi dari 

Pulblic Selrvicel Hall (PSH) milik Gelorgia. PSH di Gelorgia adalah pulsat pellayanan 

selcara telrpadul dan telrintelgrasi antara pelmelrintah pulsat selrta pelmelrintah daelrah ulntulk 

mellayani masyarakat Gelorgia. Adanya MPP ini dapat melningkatkan pellayanan 
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melnjadi lelbih celpat dan elfisieln karelna dalam pelngulrulsan pelrizinan tidak melmelrlulkan 

waktul yang lama.  

 Hingga bullan Novelmbelr 2023 total mal pellayanan pulblik belrjulmlah 175 MPP 

yang tellah direlsmikan olelh KElMElNPAN RB dan telrselbar di sellulrulh Indonelsia dan 

melnjadi rulmah telrintelgrasi dari belrbagai layanan pelmelrintahan. Dari total kelsellulrulhan 

Mal Pellayanan Pulblik yang tellah direlsmikan, mal pellayanan pulblik yang pelrtama kali 

direlsmikan di Madulra telrdapat di kabulpateln Pamelkasan. Pelnyellelnggaraan mal 

pellayanan pulblik di kabulpateln Pamelkasan dipelrkulat delngan Pelratulran Bulpati 

Pamelkasan Nomor 20 Tahuln 2019 telntang Pelnyellelnggaraan Mal Pellayanan Pulblik. 

Mal pellayanan pulblik di kabulpateln Pamelkasan ini mellibatkan sellulrulh instansi telrkait 

di lingkulngan pelmkab, selhingga dapat melmu ldahkan masyarakat dalam melngulruls 

belrbagai layanan pelrizinan.  

 Pelmelrintah Kabulpateln Pamelkasan melmbulat kelbijakan pellayanan yang belrsifat 

“satul pintul” delngan melndirikan mal pellayanan pulblik. Dalam mal pellayanan pulblik 

telrdapat seljulmlah fasilitas pellayanan ulmulm yang belrbelntulk kantor belrsama yang 

melnyeldiakan belrbagai jelnis pellayanan ulmulm kelpada masyarakat yang dibelrikan 

selcara telrpadul olelh belrbagai instansi baik organisasi pelrangkat daelrah mau lpuln non-

OPD. Mal pellayanan pulblik Kabulpateln Pamelkasan relsmi dibulka olelh bulpati 

Pamelkasan Badrult Tamam pada tanggal 17 Delselmbelr 2018 yang belrtelmpat di Geldulng 

Islamic Celntelr yang belrada di Jalan Raya Panglelgulr. Mal pellayanan pulblik kabulpateln 

Pamelkasan ini melmiliki 102 jelnis pellayanan dari 25 instansi. 
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 Telrseldianya layanan telrpadul satul pintu l ini diharapkan dapat melmbelrikan 

kelmuldahan, kelcelpatan dan kelnyamanan kelpada masyarakat selhingga masyarakat 

dapat melnghelmat waktul, biaya, telnaga dalam melngulnjulngi belrbagai instansi OPD 

ulntulk melndapatkan pellayanan dan melngulruls  pelrizinan di dalam geldulng yang sama 

yaitul di Mal Pellayanan Pulblik. Mal Pellayanan Pulblik kabulpateln Pamelkasan ini 

belrtuljulan ulntulk dapat melningkatkan multul pellayanan pelrizinan delngan pellayanan yang 

lelbih celpat, muldah, telrjangkaul, transparan dan akulntabell selrta belbas dari pulngultan liar. 

 Kelgiatan pellayanan yang dibelrikan di mal pellayanan pulblik kabulpateln 

Pamelkasan ini nantinya akan dilakulkan elvalulasi belrdasarkan tingkat kelpulasan 

masyarakat. Dimana dalam hal ini, masyarakat dapat mellakulkan pelnilaian ulntulk 

melngeltahuli tingkat kinelrja pellayanan pulblik. Tu ljulan kelgiatan ini dilakulkan yaitul agar 

dapat melngeltahuli selbelrapa pulas masyarakat telrhadap pellayanan yang tellah dibelrikan. 

Keltelntulan melngelnai Indelks Kelpulasan Masyarakat (IKM) selndiri tellah telrcantulm 

dalam Kelpultulsan Melntelri Pelndayagulnaan Aparatulr Nelgara Nomor 

KElP/25/M.PAN/2/2004 tanggal 24 Felbrulari 2004 telntang Peldoman Ulmulm 

Pelnyulsulnan Indelks Kelpulasan Masyarakat Ulnit Pellayanan Instansi Pelmelrintah. Belrikult 

melrulpakan nilai intelrval indelks kelpulasan masyarakat belrdasarkan KElMElN PAN 

Nomor 25 Tahuln 2004. 
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Tabel 1.1 Nilai Interval Indeks Kepuasan Mayarakat 

Nilai Interval Nilai Interval 

Konversi 

Mutu 

Pelayanan 

Kinerja 

Pelayanan 

1,00 - 1,75 25 – 43,75 D Tidak Baik 

1,76 – 2,50 43,76 – 62,50 C Kulrang Baik 

2,51 – 3,25 62,51 – 81,25 B Baik 

3,26 – 4,00 81,26 – 100 A Sangat Baik 

Sulmbelr : KElPMElN PAN Nomor 25 Tahuln 2004 

 Analisis Indelks Kelpulasan Masyarakat (IKM) ini haruls rultin dilakulkan selcara 

belrkala dari waktu l kel waktul. Dalam seltiap pelriodel waktul telrtelntul haruls dilakulkan 

pelrhitulngan dan analisis telrhadap tingkat kelpulasan masyarakat telrkait delngan 

pellayanan yang tellah dibelrikan (Marelt elt al., 2019). Selpelrti halnya, mal pellayanan 

pulblik kabulpateln Pamelkasan yang rultin mellakulkan sulrveli kelpulasan masyarakat. 

Belrdasarkan yang telrtelra pada welbsitel relsmi milik dpmptsp.pamelkasan 

(https://dpmptsp.pamelkasankab.go.id/ikm/) melngelnai indelks kelpulasan masyarakat 

telrhadap mal pellayanan pulblik di kabulpateln Pamelkasan yang mana sulrveli ini 

dilakulkan pada Triwullan II tahuln 2023 dan melmpelrolelh hasil 92,6% yang 

melngindikasikan bahwa pelnyellelnggaraan mal pellayanan pulblik ini suldah belrjalan 

delngan sangat baik. Sulrveli ini rultin dilakulkan, delngan harapan agar dapat melnjadi 

motivasi dalam hal melningkatkan kulalitas pellayanan pada mal pellayanan pulblik 

kabulpateln Pamelkasan dalam ulpaya pelningkatan akulntabilitas pellayanan pulblik. 

https://dpmptsp.pamekasankab.go.id/ikm/
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Gambar 1.2 IKM Mal Pelayanan Publik Kabupaten Pamekasan 

Sulmbelr: Welbsitel Relsmi dpmptsp.pamelkasan telntang Hasil Sulrveli Kelpu lasan 

Masyarakat Kabulpateln Pamelkasan Triwullan II Tahuln 2023 

 Disellelnggarakannya Mal Pellayanan Pulblik delngan hasil sulrveli triwullan II tahuln 

2023 yang melngindikasikan bahwa mal pellayanan pulblik ini tellah telrsellelnggara 

delngan sangat baik. Dimana ulnsulr pellayanan yang dianggap paling melmulaskan olelh 

relspondeln yaitul masyarakat adalah ulnsulr biaya/tarif dan sarana dan prasarana dan yang 

dianggap kulrang melmulaskan adalah ulnsulr pelnganan pelngadulan, saran dan masulkan. 

Hal ini didulkulng delngan adanya seljulmlah kellulhan yang disampaikan olelh masyarakat. 

Kellulhan ini disampaikan lelwat meldia onlinel yang telrcantulm dalam belrita 

MalangPagi.com dan TribulnMadulra.com, masyarakat melnganggap pellayanan yang 

dibelrikan masih bellulm maksimal. Selpelrti yang disampaikan olelh salah satul warga 

Delsa Kolpajulng, Mulzakki, pada tahuln 2019 yang dilansir olelh yang dilansir olelh 

TribulnMadulra.com yang telrtullis selbagai belriku lt.  
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“Saya dari pu lkull seltelngah tuljulh suldah antrel disini hingga pulkull selpullu lh, namuln 

bellulm telrlayani. Saya maul melrulbah alamat saya. Katanya melnulnggul giliran 

selsulai nomor antrian. Di dalam peltulgasnya culma elmpat orang, seldangkan yang 

melngantri banyak selkali.” 

Sulmbelr: (https://madulra.tribulnnelws.com/2019/02/25/antrel-lelbih-tiga-jam-

bellulm-julga-dilayani-warga-kellulhkan-layanan-mall-pellayanan-pulblik-

pamelkasan, diaksels 28/10/2023) 

 Kellulhan selru lpa julga disampaikan masyarakat yang dapat diaksels dan telrtelra di 

ullasan googlel, selpelrti belrikult ini : 

 

 

 

 

 

  

 

 

Gambar 1.3 Keluhan Masyarakat 

Sulmbelr: Ullasan Googlel Pada Mal Pellayanan Pulblik Kabulpateln Pamelkasan 

 Belrdasarkan gambar 1.3 diatas dapat dilihat bahwa masih telrdapat ullasan yang 

disampaikan masyarakat yang terkait prosels pellayanan yang ada di mal pelayanan 

https://madura.tribunnews.com/2019/02/25/antre-lebih-tiga-jam-belum-juga-dilayani-warga-keluhkan-layanan-mall-pelayanan-publik-pamekasan
https://madura.tribunnews.com/2019/02/25/antre-lebih-tiga-jam-belum-juga-dilayani-warga-keluhkan-layanan-mall-pelayanan-publik-pamekasan
https://madura.tribunnews.com/2019/02/25/antre-lebih-tiga-jam-belum-juga-dilayani-warga-keluhkan-layanan-mall-pelayanan-publik-pamekasan
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publik Kabupaten Pamekasan, masyarakat ju lga melngellulhkan terkait sarana dan 

prasarana selpelrti kamar mandi yang kulrang melmadai dan julmlah kulrsi tulnggul di 

belbelrapa instansi ju lmlahnya telrbilang seldikit ataul telrbatas. 

 Salah satul kelwajiban pelnyellelnggara yang telrcantulm dalam UlUl RI Nomor 25 

Tahuln 2009 Telntang Pellayanan Pulblik pasal 15 belrbulnyi : melnyeldiakan sarana, 

prasarana, dan/atau l fasilitas pellayanan pulblik yang melndulkulng telrciptanya iklim 

pellayanan yang melmadai. Hal selrulpa julga disampaikan olelh Melntelri Pelndayagulnaan 

Aparatulr Nelgara dan Relformasi Birokrasi (PANRB) Abdulllah Azwar Anas yang 

telrcantulm dalam portal belrita deltik Nelws pada tanggal 22 Novelmbelr 2023, dimana 

telrdapat 12 Mal Pellayanan Pulblik yang direlsmikan yang mana salah satulnya 

melrulpakan mal pellayanan pulblik kabulpateln Pamelkasan delngan jelnis layanan yang 

belrjulmlah 102 dari 25 instansi. Lelbih lanjult, Anas melngatakan 12 MPP ini suldah 

dilelngkapi delngan belrbagai fasilitas dan sarana prasarana yang mulmpulni. Hal ini 

diulpayakan agar masyarakat dapat melrasa nyaman dalam melmpelrolelh pellayanan. 

Adapuln fasilitas yang dibelrikan dalam mal pellayanan pulblik ini antara lain rulang 

tulnggul, rulang laktasi, mulsala, pojok baca, pulsat ATM, telmpat belrmain anak dan julga 

kamar mandi/toilelt. Sellain itul, di mal pellayanan pulblik ini julga dilelngkapi delngan 

layanan bagi pelnyandang disabilitas, selpelrti lokelt khulsuls, kulrsi roda dan jalu lr landai. 

 Mal pellayanan pulblik ditulntult ulntulk dapat melmiliki fasilitas sarana dan 

prasarana yang mu lmpulni ulntulk dapat melnulnjang dalam pelmbelrian pellayanan kelpada 

masyarakat, namuln kelnyataannya di mal pellayanan pulblik kabulpateln Pamelkasan ini 



14 

 

 

masih telrdapat fasilitas sarana dan prasarana yang masih bellulm melmadai ataul bahkan 

tidak telrseldia selpelrti yang disampaikan olelh Kelpala Dinas Pelnanaman Modal 

Pellayanan Telrpadu l Satul Pintul (DPMPTSP) Pamelkasan, Taulfikulrrahman pada tahuln 

2024 yang dilansir olelh RadarMadulra.id yang telrtullis selbagai belrikult. 

“…..Fasilitas yang ada di Mal Pellayanan pulblik (MPP) Pamelkasan bellulm 

lelngkap. Telrultama bagi pelnyandang disabilitas. Lelbih lanju lt belliau l 

melnyampaikan, Kami suldah melngajulkan anggaran. Nanti belrgantulng 

kelmampulan kelulangan daelrah. Melnulrult belliaul ulntulk saat ini institulsinya masih 

fokuls melmbelnahi intelrior di lantai dasar geldulng MPP Pamelkasan….” 

Sulmbelr : (https://radarmadulra.jawapos.com/pamelkasan/744132138/fasilitas-

kantor-mal-pellayanan-pulblik-pamelkasan-minim-dpmptsp-pamelkasan-belrdalih-

masih-fokuls-belnahi-intelrior-lantai-dasar diaksels 21/05/2024) 

 Dalam pelnellitian ini, pelnelliti melmilih melnggulnakan modell implelmelntasi 

kelbijakan yang dikelmulkakan olelh Donald Van Melttelr dan Carl Van Horn. Dimana 

modell implelmelntasi kelbijakan ini didasarkan pada elnam bulah variabell selpelrti (1) 

Standar dan Sasaran Kelbijakan, (2) Sulmbelr Daya, (3) Komulnikasi Antar Organisasi, 

(4) Karaktelristik Organisasi Pellaksana, (5) Kondisi Sosial, Elkonomi dan Politik, (6) 

Sikap/Disposisi Para Pellaksana. Alasan pelnelliti melmilih melnggulnakan telori dari Van 

Melttelr dan Van Horn karelna melnulrult pelnelliti telori telrselbult lelbih muldah dipahami dan 

lelbih cocok ulntulk melngulkulr selbulah kelbelrhasilan implelmelntasi pelnyellelnggaraan mal 

pellayanan pulblik di kabulpateln Pamelkasan. 

 

 

https://radarmadura.jawapos.com/pamekasan/744132138/fasilitas-kantor-mal-pelayanan-publik-pamekasan-minim-dpmptsp-pamekasan-berdalih-masih-fokus-benahi-interior-lantai-dasar
https://radarmadura.jawapos.com/pamekasan/744132138/fasilitas-kantor-mal-pelayanan-publik-pamekasan-minim-dpmptsp-pamekasan-berdalih-masih-fokus-benahi-interior-lantai-dasar
https://radarmadura.jawapos.com/pamekasan/744132138/fasilitas-kantor-mal-pelayanan-publik-pamekasan-minim-dpmptsp-pamekasan-berdalih-masih-fokus-benahi-interior-lantai-dasar
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Gambar 1.4 Rating Google 

Sulmbelr: Rating Nilai Googlel Pada Mal Pellayanan Pulblik di Madulra 

 Pelnelliti melmilih lokasi pelnellitian di kabulpateln Pamelkasan dikarelnakan mal 

pellayanan pulblik ini melrulpakan mal pellayanan pulblik pelrtama dibanding delngan 

kabulpateln lain yang ada di Madulra. Sellain itu l, mal pellayanan pulblik yang ada di 

kabulpateln Pamelkasan ini melmiliki nilai delngan rating telrbaik di googlel diantara 3 

kabulpateln lain yang ada di Madulra delngan pelrolelhan nilai selbelsar 4,1 seldangkan 

kabulpateln Sulmelnelp melmiliki nilai 3,9, kabulpateln Bangkalan melmiliki nilai 2,2 dan 

kabulpateln telrakhir yaitul kabulpateln Sampang tidak telrdapat ullasan maulpuln nilai. Mal 

pelayanan publik Kabupaten Pamekasan ini melmiliki nilai rating googlel yang tinggi 

dan sulrveli kelpulasan masyarakat yang telrbilang sangat baik, namuln masih telrdapat 

seljulmlah pelrmasalahan yang masih dikellulhkan olelh masyarakat telrkait delngan fasilitas 
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sarana dan prasarana yang bellulm melmadai. Delngan adanya ulraian di atas pelnullis 

telrtarik ulntulk melngeltahuli lelbih jaulh bagaimana pelnyellelnggaraan pellayanan pada mal 

pellayanan pulblik. Olelh karelna itul, pelnullis belrkelinginan ulntulk melmbelrikan juldull 

“Implelmelntasi Pelnyellelnggaraan Mal Pellayanan Pulblik di Kabulpateln Pamelkasan”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Belrdasarkan ulraian latar bellakang diatas, maka pelnullis dapat melrulmulskan masalah 

dalam pelnellitian ini adalah “Bagaimana Implelmelntasi Pelnyellelnggaraan Mal Pellayanan 

Pulblik di Kabulpateln Pamelkasan?”  

1.3 Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan pada ulraian yang tellah dikelmulkakan dalam latar bellakang dan pelrulmulsan 

masalah di atas, maka pelnullis dalam pelnellitian ini melmpulnyai tuljulan yaitul ulntulk 

melngeltahuli implelmelntasi pelnyellelnggaraan pellayanan pada mal pellayanan pulblik di 

Kabulpateln Pamelkasan.  

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teloritis 

Tuljulan dari pelnellitian ini adalah ulntulk melnambah pelngeltahulan, khu lsulsnya di 

bidang analisis kelbijakan pulblik. Pelnellitian ini julga diharapkan dapat melnjadi sulmbelr 

pelnellitian sellanjultnya. 

1.4.2 Manfaat Praktis 
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Diharapkan pelnellitian ini dapat belrmanfaat baik dalam dulnia akadelmik  maulpuln 

dulnia nyata. Hasil belrikult dari pelnellitian ini diharapkan : 

a. Bagi Pelnullis 

Dapat melmpelrolelh pelngeltahulan dalam melnganalisis sulatul masalah delngan 

melnelrapkan telori yang dipelrolelh dari litelratulr dan bangkul pelrkulliahan julrulsan 

Administrasi Pulblik Fakulltas Ilmul Sosial Ilmul Politik UlPN “Veltelran” Jawa 

Timulr, selrta melmbandingkan delngan keladaan yang telrjadi dilapangan. 

b. Bagi Ulnivelrsitas Pelmbangulnan Nasional “Veltelran” Jawa Timulr  

Melmpelrlulas kolelksi relfelrelnsi pelrpulstakaan dan litelratulr, khulsulsnya ulntulk 

Fakulltas Ilmul Sosial dan Ilmul Politik di UlPN “Veltelran” Jawa Timulr, 

selhingga mahasiswa di sana dapat melmpelrolelh pelrspelktif yang belrbelda dan  

melnggulnakannya selbagai bahan kajian ulntulk pelnellitian-pelnellitian seljelnis di 

masa yang akan datang.   

c. Bagi Mal Pellayanan Pulblik Kabulpateln Pamelkasan 

Melnjadi bahan diskulsi, rellelfansi selrta dijadikan bahan korelksi telrhadap 

pelnyellelnggaraan pellayanan pulblik agar dapat belrjalan delngan lelbih optimal.  


