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MOTTO 

“BERSUKACITALAH DALAM PENGHARAPAN, SABARLAH DALAM 

KESESAKAN, DAN BERTEKUNLAH DALAM DOA!”  

(Roma 12: 12) 

“Tidak apa-apa jika kamu ingin berhenti, tetapi ingatlah setiap orang memiliki 

jalannya masing-masing. Tidak perlu takut untuk tertinggal dan gagal, karena 

Tuhan pasti sudah mempersiapkan rancangan yang indah bagi kita. Tetaplah 

Yakin dan Berusaha!” 
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ABSTRAK 

Febrina Tri Nuryanti, NIM 20031000105, Prodi Administrasi Publik, 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Merdeka Malang, Dosen 

Pembimbing I : Drs. H. Bambang Noorsetya, M.Si dan Dosen Pembimbing II : Dr. 

Kridawati Sadhana, MS. “Pelaksanaan Pelayanan Publik Berbasis Mal Pelayanan 

Publik (MPP) (Studi di Mal Pelayanan Publik Kabupaten Tulungagung, Yang 

Berfokus Pada Layanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil)”.  

Semakin hari permintaan mengenai pelayanan publik semakin meningkat. 

Masyarakat semakin sadar akan pentingnya pelayanan publik dan hak-hak mereka 

untuk mendapatkan kualitas pelayanan yang baik. Untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan publik, pemerintah melakukan berbagai upaya. Salah satunya adalah 

menciptakan inovasi dalam pelayanan publik. Inovasinya adalah pembentukan Mal 

Pelayanan Publik (MPP) yang diatur dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia No. 23 Tahun 2017 

tentang Penyelenggaraan Mal Pelayanan Publik. Penyelenggaraan Mal Pelayanan 

Publik di Kabupaten Tulungagung sudah cukup baik hanya saja sosialisasinya 

masih kurang sehingga belum banyak masyarakat yang tahu. Khususnya di bagian 

layanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil, masih cukup banyak ditemukan 

keluhan dari masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan.  

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan menganalisis 

pelaksanaan pelayanan pelayanan publik berbasis Mal Pelayanan Publik (MPP) di 

Mal Pelayanan Publik Kabupaten Tulungagung, yang berfokus pada Layanan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil, serta untuk mendeskripsikan dan 

menganalisis faktor pendukung dan penghambat pelaksanaan pelayanan publik 

berbasisi Mal Pelayanan Publik (MPP) di Mal Pelayanan Publik Kabupaten 

Tulungagung, yang berfokus pada Layanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil. 

Penelitian ini merupakan penelitian yang bersifat kulaitatif dengan 

menggunakan pendekatan deskriptif. Fokus penelitiannya terbagi menjadi 2 (dua), 

yaitu pelaksanaan pelayanan publik berbasis Mal Pelayanan Publik berdasarkan 

persyaratan, prosedur pelayanan, waktu penyelesaian, biaya/ tarif, penanganan 

pengaduan, saran dan masukan, serta faktor internal dan faktor eksternal yang 

mempengaruhi pelaksanaan pelayanan berbasis Mal Pelayanan Publik. Dalam 

penelitian menggunakan teknik pengumpulan data observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Untuk teknik analisis datanya menggunakan bentuk kulaitatif yang 

terdiri dari pengumpulan data, reduksi data dan kategorisasi data. Lokasi penelitian 

yang diambil oleh peneliti yaitu di Mal Pelayanan Publik (MPP) Kabupaten 

Tulungagung, khususnya di loket pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatan 

Sipil yang terletak di jalan RA Kartini No.7, Kabupaten Tulungagung, Jawa Timur 

66212.  

Pelaksanaan pelayanan publik di Layanan Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil berlangsung secara dinamis yang telah dipengaruhi oleh beberapa 

indikator. Adapun hasil penelitian ini terkait dengan pelayanan yang diterima 
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masyarakat sudah dianggap cukup memuaskan karena sesuai mengikuti standar 

pelayanan yang ada. Dalam hal persyaratan pihak Mal Pelayanan Publik sudah 

mencantumkan syaratnya di website resmi dan sosial media Mal Pelayanan Publik 

Kabupaten Tulungagung. Untuk prosedur pelayanan, alurnya sudah cukup jelas dan 

tidak membuat masyarakat kebingungan karena ada petugas yang akan 

mengarahkan. Selanjutnya, waktu penyelesaian pelayanan sudah sesuai dengan 

standar operasional yang berlaku yaitu maksimal 3 hari kerja. Namun, tidak bisa 

dipungkiri adanya keterlambatan dikarenakan kondisi tertentu. Untuk biaya atau 

tarif pelayanannya gratis dan juga tidak ditemui adanya pungutan liar maupun jasa 

joki. Dalam penanganan pengaduan, saran, dan masukan, respon dari pegawainya 

sabar, ramah, dan memberikan penjelasan yang cukup jelas. Hal ini juga menjadi 

salah satu faktor pendukung dalam pelaksanaan pelayanan di Layanan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil. Selain kemampuan pegawai, sarana dan 

prasarana yang memadai, kevalidan dan kelengkapan persyaratan yang dibawa 

pemohon menjadi kunci utama keberhasilan pelayanan. Sedangkan, faktor 

penghambatnya yaitu, kurangnya sosialisasi yang membuat Mal Pelayanan Publik 

kurang diketahui keberadaannya oleh masyarakat Kabupaten Tulungagung 

sehingga sepi pengunjung. Selain itu, untuk penyelesaian pengaduan dianggap 

rumit oleh masyarakat karena masih bolak-balik.  

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Standar Pelayanan, Mal Pelayanan Publik, 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil  
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ABSTRACT 

Febrina Tri Nuryanti, NIM 20031000105, Public Administration Study 

Program, Faculty of Social and Political Sciences, Merdeka University of Malang, 

Supervisor I : Drs. H. Bambang Noorsetya, M.Si and Supervisor II: Dr. Kridawati 

Sadhana, MS. “Implementation of Public Services Based on the Public Service Mall 

(PSM) (Study at the Tulungagung Regency Public Service Mall, Which Focuses on 

Population and Civil Registration Services)”.  

Increasingly, the demand for public services is increasing. People are 

increasingly aware of the importance of public services and their rights to get good 

quality service. To improve the quality of public services, the government has made 

various efforts. One of them is creating innovations in public services. The 

innovation is the establishment of a Public Service Mall (PSM) which is regulated 

in the Regulation of the Minister of Administrative Reform and Bureaucratic 

Reform of the Republic of Indonesia No. 23 of 2017 concerning the Implementation 

of Public Service Malls. The implementation of the Public Service Mall in 

Tulungagung Regency is quite good, it's just that the socialization is still lacking so 

that not many people know about it. Especially in the service section of the 

Population and Civil Registration Office, there are still quite a lot of complaints 

from the public about the services provided.  

This study aims to describe and analyze the implementation of public service 

services based on the Public Service Mall (PSM) at the Tulungagung Regency 

Public Service Mall, which focuses on the Population and Civil Registration Office 

Services, as well as to describe and analyze the supporting and inhibiting factors 

for the implementation of public services based on the Public Service Mall (PSM) 

at the Tulungagung Regency Public Service Mall, which focuses on the Population 

and Civil Registration Office Services. 

This research is a quantitative research using a descriptive approach. The 

focus of the research is divided into 2 (two), namely the implementation of Public 

Service Mall-based public services based on requirements, service procedures, 

completion time, fees / tariffs, handling complaints, suggestions and input, as well 

as internal factors and external factors that influence the implementation of Public 

Service Mall-based services. The research used data collection techniques of 

observation, interviews, and documentation. For data analysis techniques using a 

quantitative form consisting of data collection, data reduction and data 

categorization. The research location taken by the researcher is in the Tulungagung 

Regency Public Service Mall (PSM), especially at the service counter of the 

Population and Civil Registration Service located on RA Kartini Street No.7, 

Tulungagung Regency, East Java 66212.  

The implementation of public services at the Population and Civil 

Registration Service takes place dynamically which has been influenced by several 

indicators. The results of this study are related to the services received by the 

community which are considered quite satisfactory because they are in accordance 

with existing service standards. In terms of requirements, the Public Service Mall 
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has listed the requirements on the official website and social media of the 

Tulungagung Regency Public Service Mall. For service procedures, the flow is 

quite clear and does not make people confused because there are officers who will 

direct them. Furthermore, the service completion time is in accordance with the 

applicable operational standards, which is a maximum of 3 working days. 

However, it cannot be denied that there are delays due to certain conditions. The 

service fee or tariff is free and no illegal levies or jockey services were found. In 

handling complaints, suggestions, and input, the response from employees is 

patient, friendly, and provides a fairly clear explanation. This is also one of the 

supporting factors in the implementation of services at the Population and Civil 

Registration Service. In addition to the ability of employees, adequate facilities and 

infrastructure, the validity and completeness of the requirements brought by the 

applicant are the main keys to successful service. Meanwhile, the inhibiting factor 

is the lack of socialization which makes the Public Service Mall less known to the 

Tulungagung Regency community so that there are few visitors. In addition, the 

settlement of complaints is considered complicated by the community because it is 

still going back and forth.  

Keywords: Public Services, Service Standards, Public Service Mall, Population 

and Civil Registration Office  
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