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ABSTRAK

Norhalisa 2210411120018 (2022). ”Evaluasi Pelayanan di Mal Pelayanan
Publik Kota Banjarmasin”. Dibimbing oleh Ibu Anjani

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya penyelenggaraan pelayanan
publik yang mampu memberikan kemudahan, kecepatan, keterpaduan, serta
memenuhi kebutuhan masyarakat. Mal Pelayanan Publik (MPP) Kota Banjarmasin
hadir sebagai wadah pelayanan terpadu yang mengintegrasikan berbagai jenis
layanan dari sejumlah instansi dalam satu tempat. Namun, dalam pelaksanaannya
masih terdapat beberapa kondisi yang menunjukkan bahwa pelayanan belum
sepenuhnya optimal. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi
pelaksanaan pelayanan di MPP Kota Banjarmasin serta mengidentifikasi berbagai
kendala yang memengaruhi penyelenggaraan pelayanan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan model evaluasi
CIPP (Context, Input, Process, Product). Pengumpulan data dilakukan melalui
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Informan dalam penelitian ini terdiri dari
1 orang pengelola MPP, 6 orang petugas pelayanan, dan 6 orang masyarakat sebagai
pengguna layanan. Data yang diperoleh dianalisis melalui tahapan pengumpulan
data, reduksi data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan. Model CIPP
digunakan untuk mengevaluasi pelayanan berdasarkan aspek Context, Input,
Process, dan Product.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada aspek Context, pelayanan di
MPP Kota Banjarmasin telah sesuai dengan kebutuhan masyarakat melalui
penyediaan pelayanan yang terintegrasi, kemudahan akses, serta ketersediaan
informasi pelayanan. Pada aspek Input, pelayanan telah didukung oleh sumber daya
manusia, sarana dan prasarana, SOP, serta teknologi pelayanan, meskipun
kestabilan sistem dan jaringan masih perlu ditingkatkan. Pada aspek Process,
pelayanan secara umum telah berjalan sesuai prosedur, didukung sistem antrean,
petugas yang responsif, dan saluran pengaduan, tetapi masih ditemukan antrean
panjang pada loket tertentu serta gangguan sistem dan jaringan. Pada aspek
Product, hasil pelayanan umumnya telah sesuai dengan kebutuhan masyarakat dan
biaya pelayanan relatif transparan, tetapi kecepatan pelayanan, waktu tunggu, dan
konsistensi waktu penyelesaian masih perlu ditingkatkan. Secara keseluruhan,
pelayanan di MPP Kota Banjarmasin telah berjalan cukup baik, tetapi belum
sepenuhnya optimal sehingga diperlukan peningkatan dalam pengelolaan antrean,
kestabilan teknologi dan jaringan, sarana dan prasarana, serta konsistensi waktu
pelayanan.

Kata Kunci: Evaluasi Pelayanan, Mal Pelayanan Publik, Pelayanan Publik.



ABSTRACT

Norhalisa 2210411120018 (2022). "Service Evaluation at the Banjarmasin City
Public Service Mall”. Guided by Ms. Anjani.

This research is motivated by the importance of delivering public services
that offer convenience, speed, and integration while meeting community needs. The
Banjarmasin City Public Service Mall (MPP) serves as an integrated service hub,
consolidating various services from multiple agencies into a single location.
However, operational realities indicate that service delivery is not yet fully optimal.
Therefore, this study aims to evaluate service delivery at the Banjarmasin City MPP
and identify the obstacles affecting its operations.

This study employs a qualitative approach utilizing the CIPP (Context,
Input, Process, Product) evaluation model. Data were collected through
observation, interviews, and document analysis. Informants included one MPP
manager, six service staff members, and six service users (members of the public).
The data were analyzed through the stages of collection, reduction, presentation,
and conclusion drawing. The CIPP model was used to evaluate services across the
Context, Input, Process, and Product dimensions.

The results indicate that regarding the Context aspect, services at the
Banjarmasin City MPP align with community needs by providing integrated
services, easy access, and accessible service information. Regarding the Input
aspect, services are supported by adequate human resources, facilities and
infrastructure, Standard Operating Procedures (SOPs), and service technology,
although system and network stability require improvement. Regarding the Process
aspect, services generally operate according to procedure supported by queuing
systems, responsive staff, and complaint channels yet long queues at specific
counters and system/network disruptions persist. Regarding the Product aspect,
service outcomes generally meet community needs and costs are relatively
transparent; however, service speed, waiting times, and the consistency of
completion times need improvement. Overall, service delivery at the Banjarmasin
City MPP is functioning reasonably well but is not yet fully optimal, necessitating
improvements in queue management, technology and network stability, facilities
and infrastructure, and service time consistency.

Keywords: Service Evaluation, Public Service Mall, Public Services.
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