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ABSTRAK

Pelayanan publik merupakan sarana yang diberikan oleh pemerintah
untuk memfasilitasi dan memenuhi kebutuhan masyarakat terhadap layanan.
Pemerintah harus selalu memberikan perhatian yang lebih dalam hal kepuasan
agar dapat dijadikan sebagai bahan untuk menilai apakah penerapan pelayanan
publik sudah sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Salah satu cara yang dapat
dilakukan oleh pemerintah untuk melaksanakan pelayanan publik yang
berkualitas yaitu dengan diciptakannya Mal Pelayanan Publik. Tujuan penelitian
ini untuk menganalisis pelaksanaan pelayanan publik terhadap kepuasan
masyarakat, mengidentifikasi apa saja kendala dalam pelaksanaan pelayanan
publik, dan mencari upaya yang dapat dilakukan agar tercapainya pelayanan
prima di Mal Pelayanan Publik Bantul. Penelitian ini menggunakan metode
empiris. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa masyarakat merasa puas
terhadap pelayanan yaitu pelayanan yang sesuai standar pelayanan yang telah
ditentukan baik dari sisi prosedur pelayanan, Kecepatan waktu pelayanan, Sarana
dan prasarana, serta Keadilan pelayanan. Kendala yang muncul dalam
pelaksanaan pelayanan publik di MPP Bantul ada dua yaitu kendala internal dan
eksternal. Upaya pemberian pelayanan prima di MPP Bantul telah dilakukan
sesuai dengan standar pelayanan yang telah ditetapkan.

Kata Kunci : Pelayanan publik, Kepuasan Masyarakat, Mal Pelayanan Publik
Bantul, Kendala, Pelayanan Prima.



ABSTRACT

Public services are a means provided by the government to facilitate and
meet the needs of the community for services. The government must always pay
more attention to satisfaction so that it can be used as material to assess whether
the implementation of public services is in line with the needs of the community.
One way the government can provide quality public services is by creating a Public
Service Mall. The purpose of this study is to analyze the implementation of public
services in terms of public satisfaction, identify obstacles in the implementation of
public services, and find ways to achieve excellent service at the Bantul Public
Service Mall. This study uses empirical methods. The results of this study show that
the community is satisfied with the services, which are in accordance with the
predetermined service standards in terms of service procedures, speed of service,
facilities and infrastructure, and fairness of service. There are two obstacles that
arise in the implementation of public services at the Bantul Public Service Mall,
namely internal and external obstacles. Efforts to provide excellent service at the
Bantul Public Service Mall have been carried out in accordance with the
predetermined service standards.

Keywords: Public service, Public Satisfaction, Bantul Public Service Mall,
Obstacles, Excellent Service.
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