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RINGKASAN

Inovasi pelayanan publik adalah sebuah terobosan inovasi dalam pelayanan
publik dari pemerintah untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan
publik di Indonesia. Pemerintah Kota Batu melalui inovasinya dalam pelayanan
publik, meresmikan Mal Pelayanan Publik Among Warga Kota Batu. Tujuan
dengan adanya Mal Pelayanan Publik Among Warga adalah untuk mempermudah
masyarakat dalam mendapatkan layanan dari berbagai instansi, dan masyarakat bisa
mendapatkan pelayanan yang lebih cepat, hemat waktu dan juga hemat biaya.

Penelitian ini bertujuan mengetahui Inovasi Pelayanan Publik Melalui Mal
Pelayanan Publik Kota Batu dan faktor pendukung dan penghambat Inovasi
Pelayanan Publik Melalui Mal Pelayanan Publik Kota Batu. Jenis penelitian dalam
penelitian ini adalah kualitatif. Untuk menyusun dan menganalisis hasil data
melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi, metode keabsahan data dalam
penelitian ini menggunakan triangulasi teknik.

Hasil penelitian dari Inovasi Mal Pelayanan Publik Melalui Mal Pelayanan
Publik Kota Batu adalah dengan adanya Mal Pelayanan Publik Among Warga dapat
mempermudah masyarakat dalam mendapatkan banyak pelayanan dan jenis
layanan dari berbagai instansi pelayanan. Mal Pelayanan Publik Among Warga
memberi kemudahan bagi penyedia layanan atau pemberi layanan untuk melayani
masyarakat.

Kata Kunci : Inovasi Pelayanan Publik, Mal Pelayanan Publik.



BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan suatu aktivitas penyelenggara pelayanan
untuk memenuhi keinginan masyarakat yang sesuai dengan aturan perundang-
undangan bagi masyarakat atas barang, jasa, dan pelayanan administrasi yang
disediakan oleh penyedia layanan publik. Pelayanan publik sebagai tolak ukur
dalam menilai kemampuan kerja pemerintah. Penyelenggara layanan yang terbaik
adalah ketika layanan yang disediakan untuk keperluan masyarakat. Pelayanan
publik yang diberikan harus benar-benar sesuai dengan keinginan dan keperluan
dari masyarakat.

Instansi pemerintah mempunyai tugas dalam memberikan pelayanan dan
menyediakan layanan untuk masyarakat, karena pemerintah sebagai penyedia dan
penyelenggaraan layanan kepada masyarakat. Instansi pemerintahan Indonesia
terus diminta untuk memenuhi semua kebutuhan akan pelayanan publik
masyarakat. Sebab itu, pemerintah Indonesia selalu berupaya memberikan
layanan yang semaksimal mungkin untuk masyarakat. Akan tetapi upaya yang
diberikan belum semaksimal mungkin, dimana hasil akhirnya tidak berjalan
dengan baik dan bisa menyebabkan kesulitan memberikan untuk masyarakat yang
mendapatkan layanan. Terdapat beberapa kendala atau masalah ketika melayani

masyarakat, seperti waktu dalam melayani masyarakat belum efektif dan efisien



yang menyebabkan masyarakat harus menunggu lama dalam mendapatkan
pelayanan, kualitas pelayanan yang diterima oleh masyarakat masih belum baik.

Berdasarkan hasil penelitian (Umam dan Adianto 2020), di Indonesia
pelayanan publik sampai sekarang tetap menjadi permasalahan bagi instansi
pemerintah pusat maupun daerah.Banyak masyarakat belum merasa puas dengan
layanan yang disediakan oleh beberapa lembaga pemerintah. Permasalahannya
mulai dari persyaratan pelayanan yang banyak dan rumit, berbelit-belit, proses
pelayanan yang diberikan terlalu lama, serta staf dan pegawai kantor yang
terkadang tidak ada dikantor pada saat jam kerja. Untuk permasalahan tersebut
harus segera ditangani oleh pemerintah Indonesia, sehingga bisa mampu
memberikan pelayanan yang optimal, pelayanan yang berkualitas, serta pelayanan
yang terbaik.

Upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik, pemerintah
Indonesia harus menemukan pengembangan terobosan inovasi terbaru. Inovasi
menjadi bagian yang mempunyai dampak bagi perkembangan sebuah organisasi.
Organisasi sektor publik maupun sektor swasta, berupaya dalam menemukan
inovasi-inovasi terbaru. Inovasi Mal Pelayanan Publik merupakan terobosan
inovasi dalam pelayanan publik untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas
pelayanan publik di Indonesia. Salah satu terobosan inovasi dalam pelayanan publik
adalah mendirikan Mal Pelayanan Publik.

Salah satu cara dalam mencapai tujuan untuk mereformasikan serta
meningkatkan kualitas layanan di Indonesia adalah dengan inovasi Mal Pelayanan

Publik. Mal Pelayanan Publik merupakan salah satu terobosan inovasi terbaru yang



diciptakan oleh Kemenpan RB. Menurut Kemenpan RB Nomor. 30 Tahun 2014,
Inovasi pelayanan publik yang merupakan gagasan/ide kreatif orisinal dan/atau
adaptasi/modifikasi yang memberikan manfaat bagi masyarakat, baik secara
langsung maupun tidak langsung. Mal Pelayanan Publik merupakan serangkaian
aktivitas penyelenggara layanan publik atas barang, jasa, pelayanan administrasi
yang menggabungkan pola pelayanan publik, serta meningkatkan fungsi pelayanan
terintegrasi/ terstruktur yang diberikan oleh pemerintah, dimana pelayanan yang
saling berkaitan dalam satu tempat yang digabungkan dengan aktivitas perekonomi
dan jasa (Umam,2020).

Untuk pembangunan dan pendirian Mal Pelayanan Publik di Indonesia tentu
mempunyai alasan tersendiri. Salah satunya alasannya adalah, Mal Pelayanan
Publik saat ini sangat diperlukan dalam penyelenggaraan pelayanan publik di
Indonesia. Karena dengan MPP di Indonesia dapat membantu pemerintah dalam
memberikan layanan untuk masyarakat. Inovasi MPP juga dapat membantu
pemerintah dan masyarakat. Untuk pemerintah, MPP dapat mempermudah untuk
memberikan pelayanan kepada masyarakat. Mal Pelayanan Publik juga sangat
dibutuhkan dan diperlukan oleh masyarakat, dimana masyarakat sebagai penerima
layanan dengan mudah mengurus semua kebutuhan perizinan maupun non
perizinan dalam satu tempat, masyarakat tidak perlu ke tempat atau kantor
pelayanan yang berbeda untuk mendapatkan pelayanan.

Pemerintah Kota Batu melalui inovasinya meresmikan Mal Pelayanan
Publik Among Warga, yang bertujuan membantu masyarakat untuk dengan mudah

dalam mendapatkan layanan dari berbagai instansi. Berdasarkan pernyataan dari



Walikota Batu, Dewanti Rupoko, pada hari senin (17 oktober 2022), bahwa dengan
adanya Mal Pelayanan Publik Among Warga, pelayanan publik semakin mudah
dan cepat. Karena semua jenis pelayanan dari berbagai instansi sudah berada di satu
tempat. Sebelumnya masyarakat harus mendapatkan layanan di setiap kantor
layanan yang berbeda. Dan untuk sekarang tidak perlu lagi, dikarenakan sudah
digabungkan dalam satu atap atau satu tempat.Walikota Batu Dewanti Rupoko
berharap dengan adanya Mal Pelayanan Publik ini, semakin mempermudah dan
mempercepat pelayanan masyarakat Kota Batu untuk mendapatkan pelayanan yang
secara efisien, efektif, hemat waktu dan juga hemat biaya. Rencananya pemerintah
Kota Batu, akan menyediakan 26 macam instansi. Dengan MPP Kota Batu, bisa
lebih mudah untuk melayani masyarakat, sehingga pelayanan yang diberikan dapat
meningkatkan indeks kepuasan masyarakat. berdasarkan latar belakang tersebut,
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “ Inovasi Pelayanan
Publik Melalui Mal Pelayanan Publik (MPP) Kota Batu”.
1.2 Rumusan Masalah

1. Bagaimana inovasi pelayanan publik melalui Mal Pelayanan Publik Kota

Batu?
2. Apa faktor penghambat dan pendukung inovasi pelayanan publik melalui

Mal Pelayanan Publik Kota Batu?



1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dilakukan penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui bagaimana inovasi pelayanan publik melalui Mal
pelayanan Publik Kota.
2. Untuk mengetahui faktor penghambat dan pendukung inovasi pelayanan
publik melalui Mal Pelayanan Publik Kota Batu.
1.4 Manfaat Penelitian
1. Secara teoritis, memberi tambahan pengetahuan tentang inovasi Mal

Pelayanan Publik.

2. Praktis, penelitian dapat memberi manfaat sehingga bisa dijadikan bahan
masukan bagi Pemerintah Kota Batu, sehingga dapat mengambil kebijakan
yang cepat apabila terdapat masalah untuk Inovasi Mal Pelayanan Publik

Kota Batu.
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