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ABSTRAK 

Penyediaan layanan publik berkualitas sangat penting untuk memastikan 

kepuasan masyarakat. Evaluasi kinerja pegawai pelayanan publik menjadi alat 

untuk mengukur sejauh mana tujuan pelayanan tercapai. Meskipun pemerintah 

berusaha meningkatkan kualitas dan akses pelayanan melalui konsep Mal 

Pelayanan Publik (MPP), masih ada tantangan seperti kolaborasi antar instansi, 

efisiensi administrasi, dan ketersediaan informasi yang tepat. Penelitian ini 

menyoroti kekurangan dalam pengelolaan MPP, termasuk operasional gerai yang 

tidak sesuai jadwal dan pelayanan terhalang oleh sikap pegawai. Perbaikan segera 

diperlukan agar masyarakat tertarik mengurus dokumen atau mendapatkan 

pelayanan di MPP. Penelitian ini fokus pada kinerja Dinas Penanaman Modal dan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu dalam pengelolaan MPP, serta faktor penghambat 

dan pendukungnya dengan metode wawancara, observasi, dan dokumentasi. 

Berdasarkan penelitian, kinerja DPMPTSP dalam pengelolaan MPP terus 

meningkat. Evaluasi dilakukan setiap 3 bulan oleh DPMPTSP untuk meningkatkan 

kualitas layanan. Saat ada keluhan, DPMPTSP langsung mengidentifikasi masalah 

dan berkoordinasi dengan OPD yang mendapat keluhan, lalu melakukan mediasi 

dan penyelesaian masalah. Salah satu yang menjadi kendala di MPP adalah promosi 

yang kurang,sehingga masyarakat kurang mengenal jenis layanan yang tersedia di 

MPP. Adapun saran yang dapat diberikan oleh peneliti dari hasil penelitian ini 

adalah Saran peneliti untuk MPP Nyawiji Nganjuk adalah gunakan media sosial 

dan website untuk mempromosikan layanan, memberikan informasi, dan menjawab 

keluhan.,DPMPTSP dapat melakukan upaya untuk menambah OPD di MPP, 

termasuk mengundang OPD dengan perintah Bupati,serta mengevaluasi ruang 

perwakilan OPD yang kosong, pastikan pegawai OPD fokus pada pelayanan di 

MPP, dan tangani keluhan dengan efektif. 

Kata kunci : kinerja, pengelolaan, DPMPTSP, MPP. 
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ABSTRACT 

 

The provision of quality public services is crucial to ensure public 

satisfaction. Evaluating the performance of public service employees serves as a 

tool to measure the extent to which service goals are achieved. Despite the 

government’s efforts to improve service quality and accessibility through the 

concept of Public Service Malls (Mal Pelayanan Publik or MPP), there are still 

challenges such as inter-agency collaboration, administrative efficiency, and 

accurate information availability. This research highlights deficiencies in MPP 

management, including operational irregularities and service hindrances due to 

employee attitudes. Immediate improvements are necessary to attract citizens to 

process documents or receive services at MPP.This study focuses on the 

performance of the Investment and Integrated One-Stop Service Agency (Dinas 

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu or DPMPTSP) in MPP 

management, as well as the inhibiting and supporting factors using interview, 

observation, and documentation methods. Based on the research, DPMPTSP’s 

performance in MPP management continues to improve. Evaluations are 

conducted every 3 months by DPMPTSP to enhance service quality. When 

complaints arise, DPMPTSP promptly identifies issues, coordinates with relevant 

agencies, and mediates to resolve problems. 

One of the challenges in MPP is insufficient promotion, resulting in limited 

public awareness of the types of services available. Recommendations from this 

research include utilizing social media and a website to promote services, provide 

information, and address complaints at MPP Nyawiji Nganjuk. Additionally, 

DPMPTSP can make efforts to increase the presence of relevant agencies (OPD) 

in MPP, including inviting OPDs through the Bupati’s directive. Ensuring that 

OPD staff focus on service delivery at MPP and effectively handle complaints is 

also essential. 

Keywords :  performance, management, DPMPTSP, MPP 
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