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“INOVASI PELAYANAN PUBLIK DI MAL PELAYANAN PUBLIK
KOTA PEKANBARU”.

ABSTRAK

Muhammad Sartibi

Permasalahan penelitian ini adalah tentang Inovasi Pelayanan yang
dilakukan oleh pemerintah kota pekanbaru terhadap pelayanan publik. penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui efektivitas dari ‘inovasi dalam pelayanan yang
dilakukan oleh pemerintah kota pekanbaru dengan pelayanan one stop service
atau terpadu satu pintu di Mal Pelayanan Publik. Tipe penelitian ini bersifat
deskriptif kualitatif melalui wawancara, observasi dan dokumentasi sebagal
pengumpulan informasi dan data, informasi dan dana yang terkumpul dijadikan
bahan baku untuk menilai efektivitas inovasi pelayanan publik. Sedangkan teknis
analisis data yang digunakan terdiri dari data primer adalah sumber data yang
memberikan data kepada pengumpul data melalui wawancara serta data sekunder
merupakan sumber data yang tidak langsung memberikan data melainkan melalui
observasi atau lewat dokumen. Efektifitas inovasi dalam pelayanan di Mal
Pelayanan Publik belum dilakukan secara maksimal oleh Kota Pekanbaru dan
terkhusus Dinas‘Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu terhadap
pelayanan yang diberikan kepada masyarakai-sehingga semakin memunculkan
perbedaan diantara instansi atau lembaga yang memberikan pelayanan di Mal
Pelayanan Publik, namun dengan beberapa pelayanan bisa dilakukan disatu
tempat tentunya memudahkan masyarakat yang ingin melakukan pelayanan lebih
dari satu. Berdasarkan pembahasan tersebut peneliti menyimpulkan bahwa
efektivitas Inovasi Pelayanan di Mal Pelayanan Publik sesuai dengan prinsip
sehingga bisa dikatakan “inovasi yang dilakukan belum maksimal dilakukan.
Rekomendasi yang perlu dipertimbangkan ketika pemerintah Kota Pekanbaru
akan melakukan sebuah inovasi hendaknya menyesuaikan dengan perkembangan
masyarakat yang sudah beralih ke era digital seperti sekarang agar tidak ada
alasan lagi untuk tidak melakukan pelayanan.

Kata kunci : Pelayanan, Inovasi, Mal Pelayanan Publik



“INNOVATION PUBLIC SERVICE IN PEKANBARU
PUBLIC SERVICE MALL”
ABSTRACT
Muhammad Sartibi

The problem of this research is about service innovation carried out by
the Pekanbaru city governmeng on public:services. This study aims to determine
the effectiveness of innovation in services carried;out by the Pekanbaru city
government with one stop service or one-stop integrated service at the Public
Service Mall. This type of research is descriptive qualitative through interviews,
observations and documentation as Information and data collection, the
information and data collected are used as raw..materials to assess the
effectiveness of public service innovations. While the technical analysis of the
data used consists of primary data is a data source. that provides data to data
collectors through interviews and secondary data is a data source that does not
directly provide data but through observation or through documents. The
effectiveness of innovation in services at the Public Service Mall has not been
carried out optimally by the City of Pekanbaru and in particular the Office of
Investment and™ One. Stop..Integrated Services ,for services provided to the
community sothat it increasinglyp raises, [differences between agencies or
institutions that provide services at Public Service Malls, but with some Services
can be done in one place, of course, it makes it easier for-people who want to do
more than one service. Based on the discussion, the researcher concludes that the
effectiveness of Service Innovation in Public Service Malls has not been
maximized so that innovation IS not effectively. carried out at Public Service
Malls. Recommendations that need to be.considered when the Pekanbaru City
government will carry out an innovation should adjust to the development of the
community who has switched to the digital era as it is now so that there is no
more reason not to provide services.

Keywords: Service, Innovation, Public Service Mall
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakanc

oleh aparatur
pemerintah ~ dal; orbagai sektor pelayana ang menyangkut

pemenuhan

derah dapat dikatakan berhasil. ping sudah menjadi keharusan bagi
pemerintah/pemerintah daerah untuk meningkatkan kualitas berbagai pelayanan
yang diberikan kepada masyarakat, isu tentang kualitas pelayanan publik ini juga
dipicu adanya pengaruh perubahan paradigma ilmu administrasi, termasuk
perubahan global yang terjadi di berbagai bidang kehidupan dan di berbagai
belahan dunia. New Public Service (NPS) sebagai paradigma terbaru dari

administrasi negara/publik meletakkan pelayanan publik sebagai kegiatan utama



para administrator negara/daerah. Salah satu intisari dari prinsip New Public
Service (NPS) adalah bagaimana administator publik mengartikulasikan dan
membagi kepentingan (shared interest) warga negara. Karena orientasinya kepada
publik atau rakyat, maka negara.berusaha sedemikian rupa.melayani rakyatnya.
Kalau _dahulu ~ rakyat melayani negara/pemerintah, maka  sekarang
pemerintah/negara menjadi pelayanihagi rakyatnya.

Menurut Agus Prianto (dalam Jurnal Dayang Erawati Djamrut, 2015),
Pelayanan yang berkualitas dan bermutu tinggi menjadi perhatian utama dari
organisasi publik. Keterbukaan informasi, jika dikaitkan dengan aktivitas
pelayanan, ikut mendorong masyarakat kian sadar tentang hak dan kewajibannya.
Oleh karena itu; harapan untuk bisa mendapatkan pelayanan yang terbaik tersebut
juga mulai digantungkan kepada organisasi pemerintahan, terselenggaranya
pelayanan publik yang baik; tergantung dari_kondisi birokrasi disuatu negara.
Kondisi birokrasi- memberikan dampak terhadap pemberian pelayanan publik
yang optimal. ~Dalam sektor publik, inovasi sangat diperlukan dalam
pengembangan suatu pelayan publik. Inovasi hadir.sebagai sebuah produk yang
baru dan sifatnya menggantikan cara yang lama. Ini artinya bahwa setiap
pelayanan publik, secara prinsipnya harus memuat sebuah inovasi.

Menurut Tri widodo (2016) Selama ini, inovasi lebih banyak dipahami
sebagai sebuah perubahan atau kemajuan yang berbasis teknologi. Dari teknologi
ruang angkasa hingga dasar laut, dari remote sensing (penginderaan jarak jauh)
hingga ultrasonografi, dari nano-teknologi hingga mikro-biologi, dari teknik

otomotif hingga teknik informatika, dari teknologi farmasi hingga pembenihan



pertanian dan sejenisnya, itulah yang sering dipandang sebagai wilayah inovasi.
Sementara di sisi lain, perbaikan dalam sistem sosial budaya, kebijakan ekonomi
dan pembangunan, atau reformasi aspek organisasi dan manajemen, sering
dipandang sebagai “perubahan” saja dan bukannya inovasi. Inovasi menjadi
sangat ekslusif karena hanya bisa terjadi dilaboratorium penelitian yang dilakukan
oleh para insinyur, teknisi, atau-ilmuan:eksakta.

Inovasi sistem (System Innovation) adalah sistem baru atau perubahan
mendasar dari sistem yang ada dengan mendirikan organisasi baru atau atau
bentuk baru dari kerjasama dan interaksi (Halsorven dalam Yogi Suwarno, 2008).

Dalam konsep yang berbeda, Inovasi juga dapat dibedakan dalam dua
kategori, yakniSustaining Innovation dan Discontinues (Discruptive) Innovation
(menurut Cristensen dan Laegrerd, 2001). Sustaining Innovation (Inovasi
Terusan) merupakan perubahan baru namun dengan tetap mendasarkan diri pada
kondisi pelayanan dan sistem yang sedang berjalan atau produk yang sudah ada.

Inovasi merupakan suatu hal penting yang harus dimiliki oleh sebuah
organisasi pemberi layanan sektor publik. Instansi.pemerintah sebagai pemberi
layanan dituntut melakukan ‘inovasi'. guna. meningkatkan kualitas pelayanan
kepada masyarakat. Selama ini masih banyak permasalahan dalam kegiatan dan
proses pemberian layanan kepada masyarakat. Beberapa pemerintah daerah
berlomba-lomba bersaing dan berupaya memberikan pelayanan yang terbaik
kepada masyarakat. Di dalam Undang-undang Nomor 24 Tahun 2009 tentang

Pelayanan Publik dalam bagian menimbang butir b dinyatakan :
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Bahwa membangun kepercayaan masyarakat atas pelayanan publik yang

dilakukan penyelenggara pelayanan publik merupakan kegiatan yang harus

dilakukan seiring dengan harapan dan tuntutan seluruh warga negara dan

penduduk tentan anan
i sih belum
memberi %gﬂﬁs&mﬁ dak solutif dan
N %Q'
terkadang a n asyarakat.
Ber ifikasi urusan
pemerintah an absolut, urusan
pemerintah n an n um.  Berikut
|--’ e I‘_ ‘-ul
Menggamb bagian Urusan Pemerintaha
SAbso) E erintahamn
T
1. Pertah -
2. Keama
3. Agama
;: ::E:: 1. Kelautan dan )
luar negeri i Perikanan
6. Moneter 2. Pariwisata
dan Fiskal 3. Pertanian
4. Kehutanan
1. Pendidi 5. Energi damn
2. Keschatan " Sumber Daya
3. Pekerjaan - - MAineral
dan penataan rua 6. Perdagangan
4. Perumahan rakyat - hidup 7. Perindustrian
dan kawasan e iﬂigll‘;sl;nhﬁ';:c:‘lﬂudum ®. Transmigrasi _‘)
pemukiman 7. Punbadaymnmap.syamkml
5. Ketentraman. - d'ml, d"'“] lian penduduk dan
ketertiban LTI keluarga berencana
dan  pertindungan | | 7, ST
masyarakat 1l. Koperasi, usaha kecil dan
6. sosial 12 ml’cnanc“sa.t;‘i.nrmdal
13, Kepemudaan dan olahraga
15 Permandian
16. Kebudayaan
17, perpustakaan

Gambar 1.1 Pembagian Urusan Pemerintahan
Hasil Modifikasi Penulis, 2021
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Urusan pemerintahan absolut adalah Urusan pemerintahan yang

sepenuhnya menjadi kewenangan Pemerintah Pusat. Urusan pemerintahan

konkuren adalah Urusan pemerintahan yang dibagi antara Pemerintah Pusat dan

Daerah provinsi serta Daerah Kabupaten/Kota sebagaimana disebutkan diatas
didasarkan pada prinsip akuntabilitas, efisiensi, dan eksternalitas, serta
kepentingan strategis nasional.

Jadi pelayanan publik merupakan salah satu dari sekian urusan pemerintah
Kabupaten/Kota yang sudah menjadi urusan wajib untuk terus melaksanakan

pelayanan publik sesuai yang diinginkan oleh masyarakat sesuai amanat Undang-


https://pemerintah.net/pemerintah-daerah/
https://pemerintah.net/pemerintah-daerah/
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undang. Kualitas pelayanan di Kota Pekanbaru diharapkan akan menjadi lebih
baik setelah adanya Mal Pelayanan Publik karna Kota Pekanbaru juga merupakan

Ibu Kota Provinsi Riau yang penduduknya sangat majemuk. Oleh karena itu,

ait untuk memenuhi

dilayani dan

yang dilayani

dijelaskan
1. Peratura
Aparatur

2. Peraturan

5. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 23 Tahun 2017 : Penyelenggaraan Mal Pelayanan Publik.

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi

Birokrasi Nomor 135 Tahun 2017 tentang Penetapan percontohan Mal Pelayanan

Publik :
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1. Pemerintah Provinsi Daerah Kota Istimewa Jakarta, memiliki 328 jenis
layanan yang terdiri dari 269 jenis Pelayanan Daerah dan 59 jenis Pelayanan

Pusat.

2. Pemerintah k Ba memiliki je ang terdiri dari 406
3 diri dari 194
4 rdiri dari 187
Tabel 1.1 di Beberapa
Negara
No secara umum
1. nasi terkait property.
2. online yang
dapat mengakses
3.
a pembayaran pajak
5. | Hong Kong. mengakses berbagai

6. | Amerika Serikat.

peraturan perizinan dari website milik

pemerintah

7. | Inggris. — Perbaikan infrastruktur dan penggunaan

peralatan elektronik di pelabuhan untuk

8. | Norwegia. i
kemudahan ekspor-impor

9. | Georgia. — Perbaikan kualitas sistem administrasi
pertanahan
10. | Swedia. — Reformasi kebijakan ketenagakerjaan

— Perbaikan akses pelayanan listrik
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Sesuai dengan data tahun 2016 terdapat 498 Provinsi/Kabupaten/Kota
memiliki Pelayanan Terpadu Satu Pintu dari 542 Provinsi/Kabupaten/Kota,

Peringkat EODB (Ease of Doing Business) tahun 2015 adalah peringkat 106,

Tahun 2016 adal at 72, hal ini tentu saja
ada pe at berbagai
masalah seperti
1. Pelay
2. Mini
3. Egose

3 rasi pelayanan
publik pri ; un 2009, ialah
sebagai beri
1.
2 enerapan standar
3 gkat Indonesia dalam

Peringkat 40.

Sehingga Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi
Birokrasi pada tahun 2018 merumuskan konsep Mal Pelayanan Publik yang
Terpadu Dan Terintegrasi dengan sistem informasi dalam satu ruang antara
Kementerian/Lembaga, Badan Usaha Milik Negara, Badan Usaha Milik Daerah

dan Swasta agar tercapainya efisiensi pelayanan.
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Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi

melalui bahan paparan Penyelenggaraan Mal Pelayanan Publik yang terintegrasi

dan terpadu oleh Dr. Drs.Muhammad Imanuddin,S.H., M.Si sebagai Asisten

Mal Pelayanan Publik adalah tempat berlangsungnya kegiatan atau
aktivitas penyelenggaraan pelayanan publik atas barang, jasa dan/atau pelayanan
administrasi yang merupakan perluasan fungsi pelayanan terpadu baik pusat
maupun daerah, serta pelayanan Badan Usaha Milik Negara/Badan Usaha Milik
Daerah dan Swasta dalam rangka menyediakan pelayanan yang cepat, mudah,

terjangkau, aman dan nyaman.
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Surat Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 11 Tahun 2018 tentang penetapan lokasi penyelenggaraan Mal

Pelayanan Publik Tahun 2018 dimana Kota Pekanbaru merupakan salah satu dari

Birokrasi Nomo : | Pelayanan Publik,
yaitu :

1. Mal Pe ik diselenggara ¢ X angkat Daerah

diselenggarakan oleh

Kementerian/Lembaga/Pemerintah  Daerah lainnya, Badan Usaha Milik
Negara/Badan Usaha Milik Daerah/Swasta berdasarkan kesepakatan yang

dituangkan dalam nota kesepahaman.



N ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

ISIIATU

nery wejsy sej

Tujuan dari Mal Pelayanan Publik, yaitu:

1. Mal Pelayanan Publik Memberikan kemudahan, kecepatan, keterjangkauan,

keamanan dan kenyamanan kepada masyarakat dalam mendapatkan

. Akunta

. Aksesib

diresmikan di awal tahun 2019, merupakan pelayanan satu atap yang didalamnya
terdapat banyak pelayanan-pelayanan yang bisa diakses masyarakat Pekanbaru.
Pada saat peneliti berkunjung di Mal Pelayanan Publik sudah mencapai 175 jenis
layanan. Layanan tersebut perizinan maupun non-perizinan dari 29 instansi baik

pemerintah maupun swasta dan perbankan.
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Beberapa Instansi yang bergabung dalam Mal Pelayanan Publik yang

Terpadu dan Terintergrasi, yaitu:

+RIRALN

B B
=

Badan Usaha
1. Jasa Raharja
2. BPJS Ketenagakerjaan
3. PT. PLN (Persero)

% Badan Usaha Milik Daerah (BUMD)
1. Perusahaan Daerah Air Minum

2. Bank Daerah

<  Swasta
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1.

2.

3.

Perbankan
Food station .

Fasilitas lainnya.

No.

Pekanbaru.

Perizinan

Badan Pendapatan Daerah Kota

Pekanbaru.

Non-Perizinan

mendukung penelitian ini, sebagai berikut :

Terdapat beberapa fenomena yang didapatkan oleh penulis untuk
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1. Masyarakat yang mengurus pelayanan tersebut masih diharuskan untuk
membawa dokumen persyaratan pelayanan yang banyak, padahal didalam

konsep menyebutkan bahwa Mal Pelayanan Publik sudah terintegrasi dan

2z ‘ al Pelayanan

oleh pemberi

as, dapat dilihat

RRANNENY

swasta dalam
melakukan pelaya i Mal Pelays blik yang ot yak dibutuhkan
oleh masyarak i anan publik ini perlu

dikaji apakah sudah ef ertarik untuk meneliti hal

PEKANBARU”.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan judul penelitian ini, rumusan masalah sebagai berikut :

1. Bagaimanakah inovasi pelayanan yang terdapat di Mal Pelayanan Publik

l Pelayanan

mana inovasi
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batan inovasi

Secara Akade . ‘ ‘ ““

Hasil penelitian ini apat memberikan kontribusi dan
rekomendasi bagi berikutnya khususnya yang berkaitan dengan Inovasi
Pelayanan dan Penelitian ini sebagai pengembangan ilmu bagi penulis

selama menerima ilmu dibangku kuliah khususnya dalam bidang limu

Pemerintahan.



nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

b. Secara Praktis

Sebagai masukan bagi Pemerintah Kota Pekanbaru agar terus melakukan

inovasi terhadap fungsi Pemerintah sebagai pelayanan.
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BAB Il

STUDI KEPUSTAKAAN DAN KERANGKA PIKIR

A. Studi Kepustakaan

hakikatnya menyelenggarakan dua.jenis fun q fungsi pengaturan
dan fungsi

negara mod : S g); Sedangkan fungsi

dan pelaksanaannya dipercayaka aparatur pemerintah tertentu yang
secara fungsional bertanggungjawab atas bidang-bidang tertentu kedua fungsi

tersebut ( Menurut Siagian, 2001)

Menurut Kamus Bahasa Indonesia, pelayanan memiliki makna, (1) perihal
atau cara melayani; (2) usaha melayani kebutuhan orang lain dengan memperoleh

imbalan (uang); (3) kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli



barang atau jasa. Pengertian pelayanan (sevice) menurut American Marketing
Association, seperti dikutip oleh Cowell (1988) bahwa pelayanan pada dasarnya
adalah merupakan kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak
kepada pihak lain«dan pada hakikatnya tidak-berwujud serta tidak menghasilkan
kepemilikan sesuatu, proses produksinya mungkin juga tidak dikaitkan dengan
suatu produk fisik. Sedangkan cmenurut“Liovelock (dalam Hardiansyah, 2018)
“service adalah produk yang tidak berwujud, berlangsung sebentar dan dirasakan
atau dialami.” Artinya service merupakan produk yang tidak ada wujud atau
bentuknya sehingga tidak ada bentuk yang dapat dimiliki, dan berlangsung sesaat
dan tidak tahan lama, tetapi dialami dan dapat dirasakan oleh penerima layanan.
Secara etimologis, pelayanan berasal dari kata layan yang.berarti membantu
menyiapkan/mengurus apa-apa yang diperlukan seseorang, kemudian pelayanan
dapat diartikan sebagai: Perihal/jasa (Poerwadarminta dalam-Hardiansyah, 2018).
Dari uraian tersebut, maka pelayanan dapat diartikan sebagai akivitas yang
diberikan untuk membantu, menyiapkan dan mengurus baik itu berupa pihak

barang atau jasa dari satu pihak kepada pihak lain.

Menurut Thoha (dalam* Hardiansyah, 2018), Istilah lain yang sejenis
dengan pelayanan itu adalah pengabdian dan pengayoman. Dari seorang
administrator diharapkan akan tercermin sifat-sifat memberikan pelayanan publik,
pengabdian kepada kepentingan umum dan memberikan pengayoman kepada
masyarakat lemah dan kecil. Administrator lebih menekankan pada mendahulukan
kepentingan masyarakat/umum dan memberikan service kepada masyarakat

ketimbang kepentingan sendiri.
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Sianipar (dalam Hendri Andry dan Tarmizi Yussa, 2015) mengatakan
bahwa pelayanan didefenisikan sebagai cara melayani, membantu , menyiapkan

dan mengurus, menyelesaikan keperluan, kebutuhan, seseorang atau sekelompok

sebagai akiba eraksi : yawan atau hal-hal

lain yang dise g ahaan pembe yang dimaksudkan

memecahka

“pelayanan fisik ‘yan anusia” dan “pelayanan

hakekatnya, pelayanan adalah sera egiatan, karena itulah ia merupakan
proses. Sebagai proses, “pelayanan” berlangsung secara rutin dan

berkesinambungan, yang meliputi seluruh kehidupan manusia dalam masyarakat.

b. Pengertian Pelayanan Publik
Pelayanan publik atau pelayanan umum dapat didefenisikan sebagai segala

bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang



pada prinsipnya menjadi tanggungjawab dan dilaksanakan oleh instansi
pemerintah pusat, daerah dan dilingkungan Badan Usaha Milik Negara atau
Badan Usaha Milik Daerah, dalam upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat
maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan.perundang-undangan
(Ratminto dan Winarsih, 2007). Pelayanan umum atau pelayanan publik menurut
Wasistiono (2002) adalah pemberian‘jasa baik oleh pemerintah, pihak swasta atas
nama pemerintah ataupun pihak swasta kepada masyarakat, dengan atau tanpa
pembayaran guna memenuhi kebutuhan dan atau kepentingan masyarakat.
Pelayanan Publik adalah Pelayanan Umum, dan defenisi Pelayanan Umum
adalah suatu proses bantuan kepada orang lain dengan cara-cara tertentu yang
memerlukan kepekaan dan hubungan interpersonal  tercipta kepuasam dan
keberhasilan = (Lembaga Administrasi Negara, 2004). Setiap pelayanan
menghasilkan produk; baik~berupa barang dan, jasa. menurut McKevitt (dalam
Hardiansyah, 2018), dalam bukunya yang berjudul Managing Core Public
Services, membahas secara spesifik mengenai inti pelayanan publik yang menjadi
tugas pemerintah dan pemerintah daerah, yang menyatakan bahwa “ Core Public
Services my be defined as those.service which are important for the protection
and promotion of citizen well-being, but are in areas where the market is
incapable of reaching or even approaching the most obvious best know example”.
Sedangkan menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009, Bab I, Pasal 1, ayat
(1), pengertian pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam

rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-
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undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau
pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Terdapat tiga unsur penting dalam pelayanan publik, yaitu : unsur

pertama, : e DE i (pe pelayanan yaitu
layanan

tingan, dan

akat atau organisasi yang
berkepentingan yang pada dasarnya tidak memiliki akses untuk mendapat
pelayanan yang baik, posisi inilah yang mendorong terjadinya Kolusi, Korupsi
dan Nepotisme (KKN) dan memperburuk citra pelayanan dengan pungutan liar
dan ironinya dianggap saling menguntungkan. Unsur Kketiga, adalah kepuasan

pelanggan menerima pelayanan unsur kepuasan pelanggan menjadi perhatian
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penyelenggara pelayanan (pemerintah), untuk menetapkan arah kebijakan

pelayanan publik yang berorientasi untuk memuaskan pelanggan.

Paradigma kebijakan publik di era otonomi daerah yang berorientasi pada

yang

an, kesetaraan

adalah mendahulukan kepentingan umum, mempermudah urusan publik,

mempersingkat waktu pelaksaan urusan publik dan memberikan kepuasan kepada
publik. Senada dengan itu, menurut (Widodo Joko, 2001), pelayanan publik
adalah pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang
mempunyai kepentingan pada organisasi tersebut sesuai dengan tata cara yang

telah ditetapkan (Diah Ayu Dewanti dalam jurnal Dayang Erawati Djamrut, 2015)
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Menurut Ibrahim (2008), bahwa pemerintah/pemerintahan sudah
seharusnya menganut paradigma custumer driven (berorientasi kepentingan

masyarakat) dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat luas,

mempersiapkan

lingkungan
ketidakpas erints a sel yarakat harus ada

integrasi a luruh stakeht emban ntara stakeholders

cepat dan tepat, tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan dilaksanakanoleh
masyarakat yang meminta pelayanan.
2. Kejelasan dan kepastian, artinya adanya kejelasan dan kepastian mengenai :
a) prosedur/tata cara pelayanan.

b) persyaratan pelayanan, baik persyaratan teknis maupun persyaratan

administratif.
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c) unit kerja atau pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam
memberikan pelayanan.

d) rincian biaya/tarif pelayanan dan tata acara pembayarannya, dan

dengan proses

diketahui dan

terkait.

. Ekonomis, ini mengandung arti pengenaan biaya pelayanan harus ditetapkan

secara wajar dengan memperhatikan:

a) nilai barang dan jasa pelayanan masyarakat dan tidak menuntut biaya yang
terlalu tinggi diluar kewajaran;

b) kondisi dan kemampuan masyarakat untuk membayar;

c) ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku.
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7. Keadilan yang merata, mencakup/jangkauan pelayanan harus diusahakan
seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan diberlakukan secara adil

bagi seluruh lapisan masyarakat.

8. Ketepatan w. n. masyarakat dapat

LTSS, W,

§
L\ \ g

Dde berikutnya

b) aNVa X eri elayana asyarakat sesuai dengan

d)

pelayanan publik, sebagai regulator (rule government) harus merubah pola fikir
dan kinerja penyelenggaranya, disesuaikan dengan tujuan pemberian otonomi
daerah, yaitu memberikan dan meningkatkan pelayanan yang memuaskan
masyarakat demi terwujudnya good governance.

Pada prinsipnya setiap pelayanan umum, senantiasa harus selalu

ditingkatkan kualiasnya sesuai dengan keinginan pengguna layanan atau
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masyarakat pengguna jasa. Akan tetapi kenyataannya untuk mengadakan
perbaikan kualitas pelayanan publik bukanlah sesuatu yang mudah. Banyaknya

jenis pelayanan umum di negeri ini dengan macam-macam persoalan dan

penyebab yang sangat b i.antara satu.de yang lainnya, sehingga perlu
PN I TR\l

dicari sue etod ne Q. 0e .

ey

-~
C. i

ndikator yang
digunakan "un lihat  apaka s , diberikan adalah
pelayanan
a. Trans h semua pihak
lah dimengerti

b I™ dengan ketentuan
c an p beri dan penerima
d rakat dalam penyelenggaraan

pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan
masyarakat.

e. Kesamaan Hak; Tidak diskriminasi dalam arti tidak membedakan suku, ras,
agama, golongan, gender dan status ekonomi.

f. Keseimbangan hak dan kewajiban; Pemberi dan penerima pelayanan publik

harus memenuhi hak dan kewajiban masing-masing pihak.
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Menurut menurut Pasal 4 Undang-undang Nomor 25 Tahun 20009,
Penyelenggaraan pelayanan Publik, sebagai berikut :

a. Kepentingan umum;

dalam Keputusan Menteri

Pendayagunaan Aparatur Negara P/M.PAN/7/2003 Tentang

Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik, kesepuluh prinsip tersebut

adalah sebagai berikut:

1) Kesederhanaan; Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah
dipahami, dan mudah dilaksanakan.

2) Kejelasan;

a. Persyaratan teknis dan administratif pelayanan publik;
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b. Unit Kkerja/pejabat yang berwenang dan bertanggungjawab dalam

memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan, persoalan, dan

sengketa dalam pelaksanaan pelayanan publik;

3) an pelayana aikan dalam

4)
5) ana an pr ; asa aman dan
6) yang ditunjuk
penyelesaian
7) apa 3 Prasarana ala erj dukung lainnya
ekomunikasi dan
8) 2 aran asarana pelayanan yang

teknologi telekomunikasi dan informasi.

9) Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan; harus bersikap disiplin, sopan dan
santun, ramah, serta memberikan pelayanan dengan ikhlas.

10) Kenyamanan; Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang

tunggu yang nyaman, bersih, rapih, lingkungan yang indah dan sehat, serta
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dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan, seperti : parkir, toilet,

tempat ibadah dan lainnya.

Pasal 34 Undang-undang Nomor 25 Tahun. 2009 disebutkan bahwa

j. Terbuka dan mengambil langkah yang tepat untuk menghindari benturan
kepentingan;

k. Tidak menyalahgunakan sarana dan prasarana serta fasilitas pelayanan
publik;

I. Tidak memberikan informasi yang salah atau menyesatkan dalam
menanggapi  permintaan informasi serta proaktif dalam memenuhi

kepentingan masyarakat;
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m. Tidak menyalahgunakan informasi, jabatan dan kewenangan yang dimiliki;

n. Sesuai dengan kepantasan; dan

0. Tidak menyimpang dari prosedur.

tugas dan fu a dar ar : proses pengajuan

permohon S elayar C 3 akukan dalam

penyelenggaraa ayan sebagai @jib ditaati dan

1)
2)
3)
4) Produk Pelayanan;
5) Sarana dan Prasarana;

6) Kompetensi Petugas Pemberi Pelayanan.

Tujuan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik :
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a. Terwujudnya batasan dan hubungan yang jelas tentang hak, tanggung jawab,

kewajiban dan kewenangan seluruh pihak yang terkait dengan penyelenggara

pelayanan publik.

f. Klasifikasi Pelayanan Publik
Pelayanan publik yang harus diberikan oleh pemerintah dapat
diklasifikasikan ke dalam dua kategori utama, yaitu: pelayanan kebutuhan dasar

dan pelayanan umum. Mahmudi (2005) menjelaskannya sebagai berikut:
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1. Pelayanan Kebutuhan Dasar

Pelayanan kebutuhan dasar yang harus diberikan oleh pemerintah

meliputi: kesehatan, pendidikan dasar dan bahan pokok masyarakat.

Undang-Undang Dasar. Ting arakat akan berpengaruh

terhadap ting ahtera 3 14 esehatan memiliki

keterkaitan yar at dengan ting 5€e at kemiskinan

akan terka

b. Pendidikar

kebutuhan pokok masyarakat itu misalnya : beras, minyak goreng, gula pasir,
daging, telur ayam, susu dan sebagainya.

Dalam hal bahan kebutuhan pokok masyarakat, pemerintah perlu

menjamin stabilitas harga kebutuhan pokok dan menjaga ketersediaannya dipasar

maupun digudang dalam bentuk cadangan atau persediaan.
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2. Pelayanan Umum
Selain pelayanan kebutuhan dasar, pemerintah sebagai instansi penyedia

pelayanan publik juga harus memberikan pelayanan umum kepada

masyarakatnya. Pe - m.ya arus-di : erintah terbagi dalam

ediaan berbagai

bentuk dok i” utuhka Al atan Kartu Tanda

Pelayanan jasa adalah pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk jasa
yang dibutuhka publik, misalnya: Pendidikan tinggi dan menengah, Pemeliharaan
kesehatan, Penyelenggaraan Transportasi, Jasa pos, Sanitasi lingkungan,
Persampahan, Drainase, Jalan dan trotoar, Penanggulangan bencana : banjir,

gunung meletus, dan kebakaran, pelayanan sosual (asuransi atau jaminan sosial).
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Sedangkan Jenis-jenis pelayanan publik menurut Lembaga Administrasi
Negara (LAN, 2004) adalah :

1. Pelayanan pemerintahan adalah jenis pelayana masyarakat yang terkait

2. arakat yang
ikan fasilitas
arga negara.

pelabuhan dan

3 n utilitas bagi

4 elayanan yang

uhan perumahan,

5. ang dilihat dari sifat dan

kegiatan-kegiatan  sosial
kemasyarakatan, seperti pelayanan kesehatan, pendidikan, ketenagakerjaan,

penjara, rumah, yatim piatu, dan lainnya.

g. Ada Empat Pola Penyelenggara Pelayanan Publik yaitu :
a. Fungsional : Pola pelayanan publik diberikan oleh penyelenggara, pelayanan,

sesuai dengan tugas, fungsi dan kewenangannya.
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b. Terpusat : Pola pelayanan publik diberikan secara tunggal oleh

penyelenggara pelayanan berdasarkan pelimpahan wewenang dari

penyelenggara pelayanan terkait lainnya yang bersangkutan.

C.
ntu diselenggarakan
yang memiliki
d ngan atau dalam

instansi  yang

Penerapan besaran biaya pelayanan perlu memperhatikan :

a. Tingkat kemampuan dan daya beli masyarakat
b. Nilai/harga yang berlaku atas barang dan atau jasa
c. Rincian biaya harus jelas untuk jenis pelayanan publik yang memerlukan

tindakan seperti penelitian, pemeriksaan, pengukuran dan pengajuan.
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d. Ditetapkan oleh pejabat yang berwenang dan memperhatikan prosedur sesuai

ketentuan peraturan perundang-undangan.

persyaratan;
4) bebas dari

Jan setiap saat;

= GLEY

(6) melaku 2 membagaikan

pelanggan.

E 5

setiap warga negara mempunyai engevaluasi kualitas pelayanan yang
mereka terima. Adalah sangat sulit untuk menilai kualitas suatu pelayanan tanpa
mempertimbangkan peran masyarakat sebagai penerima pelayanan dan aparat
pelaksana pelayanan itu. Adapun dasar untuk menilai kualitas pelayanan selalu
berubah dan berbeda. Kualitas diberikan pengertian sebagai totalitas dari

karakteristik suatu produk (barang dan/atau jasa) yang menunjang kemampuan

dalam memenuhi kebutuhan.
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2. Konsep Inovasi

a. Pengertian Inovasi

(Sumber:

an hal-hal

merupakan sikap penting bag g hendaknya dimiliki oleh seorang
wirausahawan. Inovatif merupakan implikasi dari karakteristik wirausahawan
yang mampu membawa perubahan pada lingkungan sekitarnya. Inovatif secara
tidak langsung menjadi sifat pembeda antara wirausahawan dengan orang biasa,
maupun pengusaha. Seorang wirausahawan akan selalu memikirkan untuk
melakukan sesuatu yang berbeda, tidak seperti yang dipikirkan dan dilakukan oleh

kebanyakan orang.
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Kreatif dan inovatif adalah suatu kemampuan untuk memindahkan sumber

daya yang kurang produktif menjadi sumber daya yang produktif sehingga

memberikan nilai. Baik langsung maupun tidak langsung seorang wirausahawan

f‘ ]

AENARAE

.‘\\‘f‘a\_

P A
qQ t;ﬂ

tetapi banyzs
merancang

panjang, d

dengan resiko terukur, menghadapi rintangan yang ada sehingga pengambilan

resiko merupakan cara mewujudkan ide yang kreatif menjadi realistis.
Pengertian Inovasi menurut Undang-Undang Nomor 18 Tahun 2002,

Inovasi adalah kegiatan penelitian, pengembangan, dan/atau perekayasaan yang

bertujuan mengembangkan penerapan praktis nilai dan konteks ilmu pengetahuan
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yang baru, atau cara baru untuk menerapkan ilmu pengetahuan dan teknologi yang
telah ada ke dalam produk atau proses produksi.

Dalam literature modern, inovasi sendiri memiliki pengertian yang sangat

dijelaskan bahwa ah inovasi da e du 5@ baru, teknologi
proses prod

baru bagi a a anisasi. Sejalan denge en ers (dalam Yogi

maupun Rogers ini menunjukkan bahwa inovasi dapat merupakan sesuatu yang
berwujud (tangible) maupun sesuatu yang tidak berwujud (intangible). Sehingga
dimensi dari inovasi sangatlah luas. Memaknai inovasi sebagai sesuatu yang
hanya identik dengan teknologi saja akan jadi menyempitkan konteks inovasi

sebenarnya.
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Adapun pemikir lain yang mencoba memberikan limitasi dalam
memahami inovasi adalah Schumpeter dalam Yogi suwarno (2008), yang
membatasi pengertian inovasi yaitu “restricted themselves to novel product and

ate sector”. Dalam

yang memi ai e ng berarti i mumnya dilakukan

oleh perusahaan ata ) - @’ 1999, 2001).

kewirausahaan.

Inovasi merupakan Proses memikirkan dan mengimplementasikan suatu
gagasan yang memiliki unsur kebaruan dan kebermanfaatan (Lembaga
Administrasi Negara, 2014).

Menurut Tri Widodo W. Utomo (2016) inovasi bukan sekedar ada

tidaknya kemanfaatan dari inisiasi perubahan dan kebaruan dalam proses
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perubahan. Namun di dalam inovasi harus mampu menginisiasi perubahan dan
memberikan solusi pada permasalahan, serta memiliki kompatibilitas dengan

sistem yang ada di luar dirinya, serta harus berkesinambungan dan dapat

direplikasi.

ide, praktik

yang baru,
dapat di i : ptungkan. Inovasi
bukan seb ataupun 3 - : €S, penerapan,
dan kapabilitas y ene -: ( asi dapat membantu
sektor publi

Sementara i

orsinalitas dan kebaruan.
3. Program inovasi dilaksanakan melalui program yang terencana, dalam arti
bahwa suatu inovasi dilakukan melalui suatu proses yang yang tidak tergesa-
gesa, namun inovasi dipersiapkan secara matang dengan program yang jelas

dan direncanakan terlebih dahulu.
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4. Inovasi yang digulirkan memiliki tujuan, program inovasi yang dilakukan

harus memiliki arah yang ingin dicapai, termasuk arah dan strategi untuk

mencapai tujuan tersebut.

g
<
W

bentuk suatu

) g han baik pada
g ahasiswa yang
ﬂ tut aktif dalam
‘ an fakultasnya,

C.

d.

hal menjadi lebih efisien dan lebih baik lagi. Misalnya : Upaya menyusun
kembali susunan tata letak meja karyawan, tata letak gedung fakultas,
peralatan, menyusun kembali komposisi serta ukuran dan daya tampung
kelas, menyusun kembali urutan mata pelajaran, sistem kepangkatan, sistem

pembinaan karier baik tenaga edukatif maupun tenaga administratif, dalam
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upaya perkembangan keseluruhan sumber daya manusia dalam sistem
pendidikan dan lain-lain.

e. Penghapusan (elimination), inovasi yang melakukan penghapusan dalam

gi. Misalnya :
dari fasilitas

apainya tujuan

ers (dalam jurnal

Dayang Era 1 7 asi dapat ditunj beberapa faktor

1. i : a )isa:menjadi bisa dan dari

Adanya pembimbing yang berwawasan luas dan kreatif.
4. Tersedianya sarana dan prasarana.
5. Kondisi lingkungan yang harmonis, baik lingkungan keluarga, pergaulan,

maupun sekolah.
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De Jong & Den Hartog (dalam jurnal Dayang Erawati Djamrut, 2015)
merinci lebih mendalam proses inovasi dalam 4 tahap sebagai berikut:

1. Melihat peluang. Peluang muncul ketika ada persoalan yang muncul atau

unakan yaitu

lah yang ada.

paling besar.
4. Implementasi. Dalam tahap ini, keberanian mengambil resiko sangat
diperlukan. Resiko berkaitan dengan probabilitas kesuksesan dan kegagalan.
Hal ini berkaitan dengan probabilitas untuk sukses yang disebabkan oleh
kemampuan pengontrolan perilaku untuk mencapai tujuan atau berinovasi.

Dari beberapa pendapat di atas, dapat disimpulkan bahwa inovasi

pelayanan publik adalah suatu ide, jasa, teknologi, sistem struktur, maupun
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administrasi yang baru dan mempunyai manfaat yaitu untuk meningkatkan
pelayanan yang sudah ada sebelumnya menjadi lebih baik lagi dan dapat membuat

masyarakat lebih terpuaskan daripada sebelumnya.

(2008:47-

a.

b.

C.

3. Tipologi Inovasi Sektor Publik

Menurut Muluk (2008:44-45) terdapat lima tipologi inovasi sektor

publik, yaitu:

a. Inovasi Produk Layanan

b. Inovasi Proses Layanan
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c. Inovasi Metode Layanan

d. Inovasi Kebijakan

e.

dasar inovas
penemuan
masalah a wal 1k ) idak ada satu
kepahaman
bahwa inove

a. Relativ

yang digantinya. Hal ini dimaksudkan agar inovasi yang lama tidak serta

merta dibuang begitu saja, selain karena alasan faktor biaya yang tidak
sedikit, namun juga inovasi yang lama menjadi bagian dari proses transisi ke
inovasi terbaru. Selain itu juga dapat memudahkan proses adaptasi dan proses

pembelajaran terhadap inovasi itu secara lebih cepat.
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c. Complexity (Kerumitan)
Dengan sifatnya yang baru, maka inovasi mempunyai tingkat kerumitan yang

boleh jadi lebih tinggi dibandingkan dengan inovasi sebelumnya. Namun

g.lebih baru dan lebih

adi masalah

LR AR ANt

iy, >

teknologi atau cara baru dalam te ayanan atau memperbarui yang sudah
ada di bidang teknologi pelayanan atau menciptakan terobosan atau
penyederhanaan di bidang aturan, pendekatan, prosedur, metode, maupun struktur
organisasi pelayanan yang manfaatnya hasil mempunyai nilai tambah baik dari
segi kuantitas maupun kualitas pelayanan. Dengan demikian inovasi dalam

pelayanan publik tidak mengharuskan suatu penemuan baru, tetapi dapat

merupakan suatu pendekatan baru yang bersifat kontekstual dalam arti inovasi
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tidak terbatas dari tidak ada kemudian muncul gagasan dan praktik inovasi, tetapi

dapat berupa inovasi hasil dari perluasan maupun peningkatan kualitas pada

inovasi yang ada.

Menurut R i dalam

tertinggi (yang
yang dikaitkan

demikian, efisien

perbaikan proses (inovasi prose a produk/jasa menjadi lebih murah,
lebih cepat, dan mendukung tingkat produktivitas.
b. Efektivitas

Tingkat pencapaian hasil (pelaksanaan program) dengan target yang
ditetapkan. Secara sederhana efektivitas merupakana perbandingan outcome(hasil

akhir yang ingin dicapai) dengan output (aktivitas/program yang dijalankan agar

outcome tercapai). Semakin besar kontribusi output terhadap outcome,
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mengindikasikan semakin efektif struktur organisasi dan tepat sasaran program

atau kegiatan yang dirancang dan diimplementasikan.

Jenis-jenis Ingy@si Pelayanan Publik

akan berinovasi
pro-inovasi dan

asalah kebijakan

baru dan cara-cara baru dalam melakukan sesuatu diperbolehkan.
Menyelaraskan insentif dan manfaat, memperbaiki disensitif dan
memperkenalkan inovasi dalam setiap bagian dari organisasi misalnya :
melalui penghargaan, penentuan upah, dan bercerita. Tumbuhkan hal yang

bekerja untuk membuat budaya inovatif semakin kuat.



b. Sumber Daya. Sebuah sumber daya merupakan sumber atau pasokan dimana
sebuah organisasi mendapatkan keuntungan. Letakkan inovasi pada inti
strategi dan melengkapinya. Mengidentifikasi bidang prioritas untuk inovasi.
Memperbaharui kebijakan-sumber daya.manusia untuk_mengeluarkan yang
terbaik dari inovator. Membangun lingkungan fisik yang membuat orang
berpartisipasi. Mengeksploitasi: - perbedaan melibatkan ~ personil yang
bersemangat yang berpikir kreatif dan melihat pola-pola baru, penggambaran
pada teknologi baru untuk menarik kebutuhan dan kemungkinan secara
bersama-sama. Membentuk tim khusus dan jaringan yang bertanggung jawab
untuk mempromosikan inovasi. Mendorong dan menarik untuk menciptakan
tekanan wuntuk inovasi, juga menggunakan teknologi informasi dan
komunikasi. Mengelola persediaan dan arus pengetahuan untuk memperkaya
bahan baku pemikiran /kreatif. Inovasi keuamgan untuk-memastikan bahwa
kurangnya sumber daya bukanlah kendala serius. Alihkan sebagian kecil dari
anggaran untuk menghasilkan, memilih, melaksanakan, dan menyebarkan
inovasi, termasuk pelatihan. Dana untuk hasil yang dicapai, bukan aturan
yang dipatuhi. Mengambil._persediaan. dengan menghargai pertanyaan,
inspeksi, dan audit dari apa yang bekerja, menjanjikan, atau muncul.

c. Proses. Sebuah proses bisnis adalah kumpulan yang saling terkait, kegiatan
atau tugas terstruktur yang melayani tujuan tertentu dimulai dengan tujuan
misi dan berakhir dengan pencapaian tujuan itu. Memberikan organisasi
manajemen, operasional, proses dan pendukung yang meningkatkan

pengetahuan percaloan ide dari generasi ke seleksi, implementasi, dan difusi.
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1.

2.

3.

Membuat inovasi sebagai prasyarat pekerjaan dan menentukan pekerjaan di

sekitarnya. Berikan waktu untuk berpikir. Membuka ruang untuk ide-ide dan

menarik ide tersebut dari orang-orang di semua tingkatan. Mengembangkan

k  membantu
salnya dengan
dalam jaringan
bujukan untuk

di pintar tentang

Knowledge (pengetahuan)
Persuasion (kepercayaan)
Decision (keputusan)

Implementation (penerapan)

Confirmation (konfirmasi)
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f. Hambatan Dalam Inovasi

Menurut Geoff Mulgan dan David Albury (2003) terdapat delapan

penghambat dalam tumbuhnya inovasi :

3. organizational
engan  budaya

4 ns (Tidak ada

5.

6 dan penganggaran

7 a tekanan administrasi)

8.

Menurut Albury, 2003. Hal 31 (dalam Yogi Suwarno), Hambatan inovasi
diidentifikasi dengan budaya risk aversion adalah budaya yang tidak menyukai
resiko. Inovasi berbanding lurus dengan resiko kegagalan, sektor publik
khususnya pegawai cenderung enggan berhubungan dengan resiko, dan memilih

melaksanakan pekerjaan secara prosedural administratif dengan resiko minimal.



Hambatan lain adalah ketergantungan terhadap figur tertentu yang

memiliki kinerja yang baik, sehingga kebanyakan pegawai hanya sebagai

pengikut. Ketika figur tersebut hilang maka yang terjadi adalah stagnasi dan

N ueeyesndidg
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n metode
penelitian
kualitatif
dengan
pendekatand
eskriptif
. Adanya
perbaikan
fasilitas
penunjang
mengarah pelayanan
penyediaan kepada
beberapa pelayanan
fasilitas. perizinan
b. Memper | dan non-
cepat perizinan
pelayanan dikabupaten
dengan /kota

Menggunaka
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Junior

(2016)

penanama
n modal di
BPPT
Kota

Semarang)

memberikan
informasi yang
jelas kepada

masyarakat.

Pelayanan dan

Inovasi Sistem.

instansi
yaitu BPPT
dan
penelitian
ini lebih

melihat
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Katrina
dan
Dra.
Meirina
wati
M.Ap

(2016)

online
(Kolam)
pada
kantor
bersama

sistem

administra

masyarakat

untuk mengatasi

keterlambatan
dan antrian

panjang

jenis

Inovasi.,

sedangkan

dilakukan
oleh Samsat
dan Inovasi
yang
dilakukan

terhadap

yang sama
dalam segi
pengukuran
indikator

penelitian
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Si

manungga

| satu atap

Robi
Cahyad
i
Kurnia
wan

(2015)

Kualitas
Pelayanan
Publik
Pemerinta

h Daerah

program
kerja online

malam,

ini lebih
berfokus
kepada
inovasi
kualitas

pelayanan,

Inovasi
pelayanan yang
dilakukan oleh
pemerintah
daerah
Kabuapten dan

Kota.
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(2018)

Pelayanan
Publik
Kabuapate
n

Banyuwan

gi.

pelayanan

publik sehingga

dapat diakses
masyarakat
secara efektif

dan efisien.

sedangkan

proposal

peneliti

sedangkan
proposal
peneliti
berfokus

kepada

atap yaitu Mal
Pelayanan

Publik
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Inovasi yang pelayanan

dilakukan yang

dengan dilakukan

ada latar belakang,
kemudian denga gacu pada ra onsep, da yang diuraikan pada

studi  keperpustakaz i - penelitian dari

kesalahpahaman dalam penafsiran makna dan maksud penelitian serta
menggambarkan bagaimana penulis melihat ini.

Untuk lebih jelasnya mengenai kerangka pikir yang menggambarkan
permasalahan dan teori-teori yang dijadikan indikator pada penelitian ini dapat

dilihat dibagian bawah ini :
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Pelayanan

uat

Sosialisasi
pelayanan

Dy disay yepepe tuy

4

Complexity
(kerumitan)

a.

b.

Persyaratan
yang jelas
Ketersediaan
pelayanan ada
yang  manual
dan online.

Gambar 11.3 Kerangka Fikir Penelitian Inovasi dalam Pelayanan di Mal Pelayanan

Publik Kota Pekanbaru
Hasil Modifikasi Penulis, 2021
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C. Konsep Operasional Variabel
Operasional variabel penelitian tentang Inovasi dalam Pelayanan Publik di

Mal Pelayanan Publik Kota Pekanbaru ini diuraikan sebagai berikut :

Pelaya atau pelayanan 1 an sebagai segala

bentuk jase _' la maupun jasa publik

!.
=
=z
@D
(=]
QD
=
QD
=
QD
c

B &
N
<
=
i
=}
3
b
<
2
QD
)

3. Menurut Ibrahim ah/pemerintahan sudah seharusnya

M‘\\‘

menganut paradigma custu orientasi kepentingan masyarakat)
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat luas, mempersiapkan
seluruh perangkat untuk memenuhi paradigma tersebut secara sistemik (sejak
masukan-proses-keluaran hasil/dampaknya), sehingga terwujud pelayanan

publik yang berkualitas (yang sedapat mungkin tangible, realibel, responsif,

aman, dan penuh empati dalam pelaksanaannya).
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4. Terdapat tiga unsur penting dalam pelayanan publik, yaitu : unsur pertama,
adalah  organisasi pemberi (penyelenggara)  pelayanan  yaitu
Pemerintah/Pemerintah Daerah, unsur kedua, adalah penerima layanan

yang

an dan/atau

a. Relative Advantage (Keuntungan Relatif)
Untuk mengetahui nilai kebaruan yang ada diinovasi tersebut.
Inovasi harus memiliki keuntungan lebih dibandingkan sebelumnya. Yang
tentunya inovasi mempermudah pelayanan bagi masyarakat karena tidak
memerlukan waktu dan biaya lebih untuk mengurus berbagai dokumen

sekaligus.



b. Compatibility (Kesesuaian)

Indikator ini menjelaskan kecocokan inovasi yang baru, apakah

masih sesuai dengan standar pelayanan yang sudah melekat. Inovasi yang

5asara 1 c baru, faktor

inovasi, harus

NET} WeJS] Se}ISIoAIUN) HEBHBZISIICIJE)(I
NI disay yejepe i uawnyo(g
o
3
5

tantangan bagi kalangan pejabat publik.
e. Observability (Kemudahan Diamati)
Inovasi bisa menghasilkan dampak yang lebih baik berjalan sesuai
yang diharapkan. Harus mampu beradaptasi dengan kondisi pengadopsi
inovasi. Dapat diamati dan dipahami dengan baik oleh pengguna sehingga

dapat mencapai keberhasilan.
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1. Operasional Variabel

Tabel 1.1 Operasional Variabel Inovasi dalam Pelayanan di Mal

Pelayanan

dapat didefen
sebagai segala
jasa pelaya

dalam bentu
persyaratan.

Tepat
sasarannya
inovasi

pelayanan

— Persyaratan
instansi pemerintah yang jelas
pusat, daerah dan inovasi dalam — Ketersediaan

I
lingkungan Badan menggantikan pelayanan  ada

yang  manual

Usaha Milik Negara | pengetahuan, dan online.

dan Badan Usaha cara, objek,

Milik Daerah, dalam | teknologi atau |4. Triability
— Sosialisasi
upaya pemenuhan penemuan (Kemungkina




nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

kebutuhan

(Ratminto

pelaksanaan

Winarsih, 2

yang lama,

masyarakat maupun | yang sudah

dalam rangka tidak efektif

)

\\\ﬂﬁ\

‘\\\“l\

%

n Dicoba)

5. Observability

pelayanan

— Adanya
kejelasan
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BAB Il

METODE PENELITIAN

pendekatan = fenome nggali y dila dengan melakukan
wawancara mendalal , Itian, selain itu

melakukan obse : - . : roses penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui efektivitas dari inovasi
pelayanan yang dilakukan oleh pemerintah Kota Pekanbaru dengan pelayanan one
stop service atau pelayanan terpadu satu pintu di Mal Pelayanan Publik. Menurut
Creswell (2010:19) penelitian kualitatif merupakan metode untuk mengeksplorasi
dan mamahami makna yang dianggap berasal dari masalah sosial atau

kemanusiaan.
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B. Lokasi penelitian

Lokasi pelaksanaan penelitian ini adalah di Mal Pelayanan Publik Kota

Pekanbaru. Adapun alasan memilih lokasi penelitian ini karena adanya Inovasi

Tabel 111.1 Informan Inovasi Pelayanan di Mal Pelayanan Pubik Kota
Pekanbaru
No. Informan Jumlah Informan

Pegawai Layanan Informasi Dinas Penanaman

Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota

1 orang
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Pekanbaru.

Kepala Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi

Pelayanan ina Kependudukan  da

Menurut Hendarso dalam Suyanto (2005 : 171-172 ) Teknik Penarikan
Key Informan dan Informan penelitian ini menggunakan teknik “Purposive
Sampling” yang mana penentuan berdasarkan pertimbangan bahwa Key Informan
dan Informan yang dipilih mengetahui dan terlibat serta telah ditentukan

sebelumnya.
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E. Jenis dan Sumber Data
Dalam Penelitian ini penulis menggunakan sumber primer dan sumber

sekunder. Sumber Primer adalah sumber data yang langsung memberikan data

adalah

n langsung ke

diteliti. Teknik

QQ anan.Terpadu Satu Pintu Kota
Pekanbaru selaku penyedia ‘ a tersebut diteliti dan dipahami
lebih mendalam lagi secara berulang-ulang untuk mendapatkan data yang
dirasakan dibutuhkan dalam penelitian ini.
2. Wawancara
Interview atau wawancara adalah pengumpulan data dengan melakukan
proses tanya jawab langsung terhadap informan. Wawancara yang dilakukan oleh

peneliti baik secara langsung (face to face), telepon atau media lainnya.
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Wawancara dilakukan secara bertahap berdasarkan urutan informan yang
sudah ditetapkan sekaligus melakukan survey kelokasi penelitian untuk melihat
keadaan yang nyata di lapangan. Hasil wawancara yang didapatkan oleh peneliti

.‘ mi secara mendalam

%‘-ﬁ\“ .@ rvey yang

dari narasumber beda di ang

ety
e L) Y
P |
an di le

penelitian yang berhubungan dengan penelitian ini, data dapat berupa file, foto
dan lain sebagianya. Selama proses penelitian, peneliti juga mengumpulkan
dokumen-dokumen yang berupa dokumen publik (seperti koran, makalah, laporan

kantor) ataupun dokumen private (seperti buku harian, diary, surat, e-mail).



Dokumentasi dalam penelitian ini penulis peroleh dari dokumentasi
pribadi yang diberikan oleh intansi terkait dan beberapa dokumentasi pribadi yang
diambil dilapangan.

G. Teknik Analisis Data

(Bogdan dalam Sugiyono. 2013:244) menyatakan bahwa, Analisis data
adalah proses.mencari dan menyusun :Secara sistematis data yang diperoleh dari
hasil wawancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan lainnya, sehingga dapat
dengan mudah dipahami, dan temuannya dapat diinformasikan kepada orang lain.

pedoman wawancara dengan cara beberapa data yang diperoleh dari
pertanyaan yang diajukan Saat wawancara dengan. menggunakan pedoman
wawancara dikumpulkan. Selanjutnya sumber data dari informan yang ditunjuk
melalui tahap proses klasifikasi dan reduksi data.

H. Jadwal Waktu Kegiatan Penelitian

Tabel 111.2:  Jadwal Penelitian Tentang Inovasi dalam Pelayanan diMal
Pelayanan Publik Kota Pekanbaru.
Bulan, Minggu dan Tahun Ke
Desember- Maret-
Jenis Februari Oktober | November
No Januari September
Kegiatan 2020 2021 2021
2019-2020 2020-2021
1121341234123 |4|1|2|3|4]|1]2(3|4

1. | Penyusun

an UP

2. | Seminar




UpP

Revisi

UpP

Penyusun
an- daftar
wawanca

ra

Survei

Lapangan

Analisis

Data

Penyusun
an
Laporan
Hasil

Penelitian

Konsultasi
Revisi

Skripsi

Ujian

Skripsi

10.

Revisi

dan
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Variabel, da

Metode Penelitian yang meliputi Tipe Penelitian, Lokasi
Penelitian, Populasi dan Sampel, Teknik Penarikan Sampel,
Jenis dan Sumber Data, Teknik Pengumpulan Data, Teknik
Analisis Data, Jadwal Waktu Kegiatan Penelitian dan Rencana

Sistematika Laporan Penelitian.
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BAB IV

BAB V

BAB VI

Gambaran Umum Lokasi Penelitian

. Hasil Penelitian dan Pembahasan yang meliputi Inovasi dalam

ayanan Publik di Mal Pelayanan.Publik Kota Pekanbaru.
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BAB IV

GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN

54,25%. e 3 dikenal sebagai ta madani memiliki

Visi : ’

“Te {ﬂ ’ _Eﬁ ngan dan Jasa
Pendidikan ¢ 'p rakat Sejahtera
Berlandaskan ! &

Untuk

< )
<

g

S

=
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<]

A

2

QD

Berdaya Saing Tinggi.
2. Mewujudkan pembangunan masyarakat Madani dalam lingkup Masyarakat
Berbudaya Melayu.

3. Mewujudkan Tata Kelola Cerdas dan Penyediaan Insfrastruktur yang baik.
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4. Mewujudkan pembangunan Ekonomi berbasiskan Ekonomi Kerakyatan dan

Ekonomi Padat Modal, pada sektor unggulan, yaitu Jasa, Perdagangan, dan

Industri.

5. Mewujudkan Kotaan yang "ﬁ i (liveable city) dan
Yt Y

)% 34> Bujur

B. Gambaran Umum Mal Pelayanan Publik Kota Pekanbaru

Mal Pelayanan Publik dirancang oleh Kementrian Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (PAN RB) sebagai bagian dari
perbaikan menyeluruh dan transformasi tata kelola pelayanan publik.
Menggabungkan berbagai jenis pelayanan pada satu tempat, penyederhanaan

proses dan prosedur serta integrasi pelayanan pada Mal Pelayanan Publik akan
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memudahkan akses masyarakat dalam mendapatkan berbagai jenis pelayanan,
serta meningkatkan trust/kepercayaan masyarakat kepada penyelenggara

pelayanan publik. Mal Pelayanan Publik sebagai tempat pelayanan terpadu

Daerah/Badan: % : ayanan yang
jelas.

Ka
Pelayanan

satu tempa

&

[
et
)
Vel
Vel

keterkaitan proses da ayani me )eberapa dap jenis pelayanan

nomor 23 tahun 2017 tentang penyelenggaraan Mal Pelayanan Publik, serta
Memorandum Of Understanding dan Perjanjian Kerjasama antara pemerintah kota
pekanbaru dengan instansi penyelenggara pelayanan publik yang bergabung pada

Mal Pelayanan Publik Kota Pekanbaru.
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C. FUNGSI DAN TUGAS ORGANISASI

Menurut Peraturan Walikota Pekanbaru Nomor 19 Tahun 2019 tentang

Mal Pelayanan Publik,.Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu

Walikota.

Menurut Peraturan Daerah F kanbaru Nomor 5 Tahun 2020 Tentang
Pembentukan dan Susunan Perangkat Dinas dan Badan Daerah Kota Pekanbaru.
Dengan Peraturan Daerah ini dibentuk Perangkat Daerah dengan susunan sebagai
berikut :

A. Dinas dan Badan Daerah Kota Pekanbaru, diantaranya sebagai berikut :

1. Dinas Pertanahan Tipe C, menyelenggarakan urusan pemerintahan bidang

pertanahan. Susunan Perangkat, tugas dan fungsi daerah berdasarkan
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ketentuan Peraturan Daerah Kota Pekanbaru Nomor 9 Tahun 2016 dan

Keputusan Walikota Pekanbaru Nomor 102 Tahun 2016.

2. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Tipe A, menyelenggarakan

Pelayanan Publik yaitu Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan yang
selanjutnya disingkat BPJS, Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan
berfungsi menyelenggarakan program jaminan kesehatan yang juga meliputi
program jaminan kecelakaan kerja, program jaminan kematian, program jaminan

pensiun, dan jaminan hari tua.
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Terdapat beberapa tugas dari Badan Penyelenggara Jaminan Sosial

Kesehatan yaitu sebagai berikut :

Martin, 55T, M.H
Kepala Scksi Survei dan
Pemetaan

Syahrial S P
Kepala Seksi Pengadaan
Tanah dan
Pengembangan

Dewi Pumama Juliant, S.SI1T,
SH., M.KN
Kepala Seksi Pengendalian dan
Penanganan Sengketa

Kelompok Jabatan
Fungsional

Kelompok Jabatan
Fungsional

Kelompok Jabatan
Fungsional

Kelompok Jabatan
Fungsional

Kelompok Jabatan
Fungsional
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Gambar IVV.2 Struktural Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Pekanbaru

Kepala Diras
. Ima Novrita, S. Sos., M.Si

Sekretaris Dinas
Kelompok Jabatan Fungsional Dra. Hj. Seniwati Hais, M. Si

Kepala Sub Bagian Urnum dan
Kepegawaian

H. Elizar, A. Md
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Jabatan Kelompok Tertents
Pranata Komputer
ABD. Rahman Masykur, A Md

Kepala Badan
H. Zulhelmi Arifin. S, STP.MSi

Sekretaris Badan
Norpendike Prakarsa 8.STP.. M. Si

Gambar IV.4 Stuktural Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru

Eepala Sub Bagian Umum

Dra. Hj. Salma, M.Pd

Kepala Bidang
P4 (Perluasan, Kepala Bidang Kepala Bidang PMP
IT Help Desk Pengawasan dan KPP (Kepesertaan dan (Penjamin Manfaat
Pemeriksaan Peserta) Pelayanan Peserta) Primer)
Kepala Bidang Kepala Bidang Kepala Bidang Kepala Kabupaten/ Kota
PMR (Penjamin Manfaat Penagihan dan Keuangan SDM. Umum, dan Rokan Hulu, Kampar, dan
Rujukan) K ikasi Publik Pelal
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E. STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR PELAYANAN
1. Alur Pelayanan Badan Pertanahan Kota Pekanbaru

Alur pelayanan Hak Tanggung Roya

a. Pemohon m

b. ri pemohon
C.

d i prer pembukuan hak
e.

Alur pelay.

a. Pemo I3 i ayan: a do en persyaratan dan
b esuai dengan biaya
c uan dilapangan (pemohon

d. Setelah itu data diolah, lalu surat penerbitan pertimbangan teknis pertanahan.
e. Kemudian pemohon mengambil surat Pertimbangan Teknis dibagian

pengambilan.

2. Alur pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan
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Secara online
a. Badan usaha menemui petugas Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan

b. Badan usaha melakukan pendaftaran di aplikasi E-Dabu.

1.

2.

3. Menuju counter pelayanan‘ye

4. Menerima tanda terima berkas

5. Wajib pajak akan menerima sms dari petugas apabila berkas telah selesai di
proses.

b. Pajak daerah lainnya :
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1. Menerima dan memeriksa kelengkapan berkas wajib pajak hotel setelah
diverifikasi Kasi Hotel

2. Menginput data omzet pajak hotel

Front office integrase membuka dan Website Sipenduduk dan mengecek
permohonan online yang masuk setiap hari kerja.
b. Front office integrasi memverifikasi dan memvalidasi berkas pemohon pelayanan

sesuai peraturan berlaku.
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c. Jika berkas lengkap, Front office integrasi mengentri data pemohon pelayanan
pada SIAK dan mencetak draft dokumen yang akan diproses

d. Setelah Front office integrasi mencetak draft dokumen, Front office intergrasi

diproses” ke ahkan be 1an: kepada Kepala Seksi

terkait.

terkait dengan permohonan pelayanan.
h. Kemudian membuat laporan pelayanan setiap hari kerja dengan format yang

telah ditentukan kemudian diserahkan kepada Kepala Seksi Inovasi Pelayanan.
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BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bagaimanakah
Pekanbaru. (2).
Hambatan - ja ya lal Pelayanan Publik

Kota Pekan

A

disatu tempat, sehingga memudahkan masyarakat yang ingin melakukan pelayanan
lebih dari satu layanan.
Menurut Suwarno (2008:16-18) mengatakan bahwa inovasi mempunyai satu

sifat mendasar yaitu sifat kebaruan. Sifat kebaruan ini merupakan ciri-ciri dasar
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inovasi dalam menggantikan pengetahuan, cara, objek, teknologi atau penemuan yang
lama, yang sudah tidak efektif dalam menyelesaikan suatu masalah atau menjawab

suatu kebutuhan tertentu. Adapun indikator untuk menilai efektifitas inovasi

1.

. Inovasi harus
memiliki tunga i : : " entunya inovasi
mempermudahg : a @n waktu dan biaya
lebih untuk

Beri )3 ) n_in man  utama yakni ibu
Theresia Reza | _' epala : Informasi Layanan
Dinas Penanaman Moc hari Senin Tanggal
21 Juni 2021

N vaa masih harus ada
yang dibawa, k da juga bisa langsung
datang kekantor p arakat yang masih belum

Berdasarkan wawancara diatas maka mengenai dokumen persyaratan yang
masih harus dibawa ketika melakukan pelayanan di Mal Pelayanan Pulik sedangkan
sudah memiliki layanan online yang seharusnya bisa lebih dimaksimalkan agar
memudahkan masyarakat yang hendak mengurus pelayanan dari mana saja, untuk

masyarakat yang akan mengurus pelayanan dan mengurus persyaratan pelayanan
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yang saling terkait di Mal Pelayanan Publik membutuhkan waktu yang lebih untuk
menyelesaikan pelayanan yang dilakukan.

Sedangkan, untuk Waktu dan Biaya “fidak ada yang berbeda, sama saja

yang ada di Mal
sesudah adanya
al ini tentunya ketika
sudah seharusnya

esaian pelayanan.

Dalam hal ini dijelaskan oleh pegawai layanan dari Dinas Penanaman Modal
dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu mengenai dokumen persyaratan yang masih ada
membawa beberapa dokumen yang diminta sedangkan Dinas Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu sudah menyediakan layanan online namun banyak dari

masyarakat yang belum menggunakan fasilitas online.
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Sedangkan untuk Waktu dan Biaya dari Pelayanan “Tidak ada perbedaan

dalam segi sistem untuk pengurusan baik sebelum maupun sesudah adanya Mal

Pelayanan Publik sendiri”.

secara efek al Pe a n-perizinan sudah ada
layanan persya i IS perizinan di Dinas
Penanaman an Pelayanar _- : -_ | Sz tapi ketika masih
menggunake
masyarakat ers emy L ayanan yang lainnya

tidak dalam

Beliau mengatakan “untuk dokumen persyaratan masih harus dibawa ketika
mengurus di Mal Pelayanan Publik, saya sudah bolak balik melengkapi persyaratan
untuk dilengkapi”.

Maka berdasarkan wawancara penulis bersama masyarakat yang sedang

mengurus pelayanan ditenant Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu



Pintu, untuk dokumen persyaratan yang masih harus dibawa namun masyarakat
diminta untuk melengkapi persyaratan dari pelayanan yang hendak dilakukan, hal ini
dapat dimengerti bahwa masyarakat tidak mendapatkan informasi dari persyaratan
apa saja untuk dilengkapi ketika.melakukan pelayanan yangakan dilakukan.

Sedangkan “Untuk biaya dan waktu penyelesaian nya sama saja dengan
sebelum adanya Mal Pelayanan Publikinic tidaek ada yang berubah”.

Hal yang sama diungkapkan kepada penulis oleh penerima layanan yang
dalam hal ini-masyarakat, bahwa untuk biaya dan waktu penyelesaian sama saja
tentunya, akan tetapi jika waktu penyelesaian bisa lebih dipersingkat dan biaya dari
pelayanan juga disesuaikan maka hal ini akan membuat masyarakat lebih mau
mengurus pelayanan di Mal Pelayanan Publik dibandingkan kantor pusatnya karena
untuk pelayanan perizinan semua yang berkaitan sudah tersedia sehingga tidak ada
alasan lagi untuk pelayanan yang diberikan oleh Dinas Pepnanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu mengalami keterlambatan menyelesaikan pelayanan
yang dilakukan oleh masyarakat.

Kemudian penulis juga melakukan wawancara kembali dengan Bapak Indra
yang sedang mengurus pelayanan di tenant.Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu, pada hari Jumat tanggal 23 Juni 2021 pukul 10.52 WIB.

Beliau mengatakan tentang Dokumen Persyaratan “Masih harus membawa
persyaratan, saya sudah sering mengurus pelayanan di Mal Pelayanan Publik ini

dan sekarang sedang mengurus pelayanan untuk izin pembuatan apotik”.
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Berdasarkan kutipan wawancara diatas, maka dapat dimengerti untuk

dokumen persyaratan yang masih harus dibawa ketika akan melakukan pelayanan

bahwa masyarakat tetap mengurus pelayanan pada Mal Pelayanan Publik dan

permasalahan yang sama sebelum adanya Mal Pelayanan Publik.

Berdasarkan hasil wawancara diatas pelayanan yang terjadi di tenant Dinas
Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu mengenai dokumen persyaratan
yang masih harus dibawa dan untuk waktu dan biaya dari pelayanan yang dilakukan

oleh masyarakat, keuntungan relatif tentunya dengan bergabungnya beberapa instansi
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yang berkaitan dengan persyaratan layanan perizinan, sudah seharusnya pelayanan di
Mal Pelayanan Publik memiliki keunggulan dibandingkan sebelum adanya Mal

Pelayanan Publik, namun permasalahan yang sama yakni keterlambatan dalam

belum efektif dilakukan

Aji Prasetya

Evaluasi dan

satu pintu.
Sedangkan untuk Waktu dan Biaya dari Pelayanan “Dalam prinsipnya Waktu
dan biaya pelayanan tidak ada perbedaan ketika masyarakat mengurus pelayanan

dikantor Badan Pertanahan Nasional maupun Mal Pelayanan Publik, hal yang
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paling beda adalah lokasi kantor Badan Pertanahan Nasional dan lokasi Mal
Pelayanan Publik ”.

Maka hal ini dalam segi waktu dan biaya pelayanan tidaklah ada perubahan

yang seda

Pekanbaru,

Belia

bahwa Badan Pertanahan Nasional hanya membuka cabang dari pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat.
Sedangkan untuk Waktu dan Biaya ‘“sama aja waktu mengurus di Kantor

Badan Pertanahan sendiri”.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

Maka berdasarkan kutipan wawancara diatas, memang tidak ada perbedaan

namun masyarakat yang tinggal dilokasi perkotaan lebih bisa mempersingkat waktu

tempuh dalam mengurus pelayanan dan untuk masyarakat yang ingin mengurus

Maka dapat dilihat dari kutipan wawancara diatas, bahwa Mal Pelayanan
Publik sudah memiliki sistem yakni terpadu satu pintu sehingga lebih memudahkan
masyarakat untuk mengurus pelayanan, akan tetapi ketika sudah terpadu satu pintu

sudah seharusnya pelayanan bisa lebih mempersingkat waktu penyelesaian dari
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pelayanan dan dalam segi biaya juga lebih membantu masyarakat namun yang terjadi
justru sama saja dengan sebelum adanya Mal Pelayanan Publik.

Berdasarkan hasil wawancara diatas bersama dengan pemberi dan penerima

n ibu Elsi selaku

Pegawai Layane apata ah K paru pada hari Selasa,

Berdasarkan kutipan wawancara diatas bahwa untuk masyarakat masih
diharuskan membawa persyaratan ketika akan melakukan pelayanan, sedangkan
instansi sudah memiliki data dari masyarakat yang akan melakukan pembayaran
namun seharusnya masyarakat tinggal melakukan validasi data dan kemudian

melakukan pembayaran.
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Sedangkan untuk Waktu dan Biaya dari Pelayanan “Standar Operasional
Pelayanan yang sudah ada untuk waktu dan biaya nya juga sama dengan dikantor

Badan Pendapatan Daerah sendiri yang dimana masyarakat tinggal membawa resi

Pekanbaru maupun di Mal

Pelayanan arsedia tenant untuk
pembayara pelayanan bisa
langsung dis

Lalu penulis melakuk anca at yakni Bapak Abdul
yang sedang me elayanan 3 ar dapatan Daerah Kota

Pekanbaru di

Berdasarkan kutipan wawancara penulis diatas untuk dokumen persyaratan
yang masih diharuskan dibawa ketika akan melakukan pelayanan, di era teknologi
sekarang pemerintah seharusnya sudah memiliki data dari masyarakat yang memiliki

kewajiban membayar pajak kecuali yang daftar baru sebagai wajib pajak karena
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sekarang sudah era digital sehingga bisa menyesuaikan dengan situasi dan kondisi
yang ada.

Sedangkan untuk Waktu dan Biaya “sama juga dengan mengurus dikantor ya

persyaratan diera serba digital seperti sekarang pelayanan yang diberikan tidak akan
ada perubahan.
Sedangkan untuk Waktu dan Biaya “untuk waktunya tinggal dimasukkan saja

data lalu bayar sesuai ketentuan saja jadi tidak lama ngurusnya”.



Lalu untuk waktu dan biaya dari pelayanan yang diberikan oleh tenant Badan
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, tentunya dengan sistem sudah terpadu satu pintu
pelayanan yang dilakukan oleh masyarakat akan selesai disatu tempat.

Berdasarkan wawancara.bersama dengan pemberi maupun penerima layanan
dari Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru di Mal Pelayanan Publik tidak ada
perbedaan dari Sistem Operasional’ Prosedur pelayanan yang diberikan, masyarakat
tinggal memberikan data lalu iinput oleh petugas dan melakukan pembayaran di
tenant bank yang ada di Mal Pelayanan Publik sehingga keuntungan relatif untuk
masyarakat yang melakukan pelayanan di Mal Pelayanan Publik tentunya pelayanan
akan selesai di satu tempat dan mempersingkat waktu dari masyarakat mengurus
pelayanan.

Selanjutnya penulis melakukan wawancara terhadap pelayanan yang diberikan
oleh Dinas Kependudukan-dan Pencatatan Sipil kota pekanbaru yakni Bapak
Murdinal Guswandi, S. STP., M.M Kepala Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi
Pelayanan, pada hari Selasa, Tanggal 22 Juni 2021 Pukul 10.06 WIB.

Beliau mengatakan Dokumen Persyaratan. “Ada sarana daring (dalam
jaringan) dan ada yang langsung, khusus untuk sekarang pelayanan dokumen itu kita
sediakan pelayanan online, jadi mendaftar permohonan dan isi format-format itu
online, Standar pelayanannya 1x24 jam. Jadi ketika ada permasalahan data itu
memang diharapkan datang membawa berkas yang terkait .

Berdasarkan kutipan wawancara diatas, sistem pelayanan online sudah

diterapkan namun masih tetap diminta membawa persyaratan yang terkait, namun
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seharusnya pemerintah dalam hal ini Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
masih mengurus pelayanan secara manual.

Sedangkan untuk Waktu dan Biaya dari Pelayanan “Seluruh pelayanan tidak

adanya sosialisa : it bera : esai pelayanan yang
dilakukan dan-berapa biaya y :‘. entunya tidak terlihat

tenant pelayana

keluarga dan beberapa persyaratan yang lainnya”.

Kemudian berdasarkan kutipan wawancara diatas, bahwa masyarakat masih
diharuskan membawa dokumen seperti kartu keluarga untuk mengurus akte
kelahiran, padahal Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil sudah memiliki data

masyarakat seharusnya dengan Standar Operasional Prosedur pelayanan bisa
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dilakukan lebih baik dengan memanfaatkan teknologi tinggal memasukkan nomor
kartu keluarga dengan begitu pelayanan akan lebih cepat diselesaikan.

Sedangkan untuk Waktu dan Biaya “sama saja ya dengan sebelumnya namun

engan dialihkan
yang mengurus
pelayanan ¢

Ke 2 KU : gan lbu Dian yang
sedang me s pelayanar ‘j ‘- : -L jan Pencatatan Sipil, pada hari
Rabu, tangg I

Beliau mengataka v asih harus saya bawa

namun tidak t ) ] ¢ | tet a bawa saja’’.

dapatkan secara mudah dan tentunya Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
memberikan infromasi kepada masyarakat agar pelayanan yang dilakukan bisa lebih
efektif.

Sedangkan untuk Waktu dan Biaya “Untuk saya sudah memiliki nomor

antrian jadi nya masih nunggu”’.



Lalu mengenai waktu dan biaya dari pelayanan yang diberikan bahwa
masyarakat diberikan nomor antrian untuk bisa masuk kedalam kantor agar bisa
melakukan pelayanan, bahwa diera pandemi untuk masyarakat yang akan mengurus
pelayanan memang dibatasin namun sudah_tersedianya pelayanan online seharusnya
pelayanan tersebut bisa dimaksimalkan agar masyarakat yang mengurus pelayanan
tidak ramail berkerumun serta bisa mempersingkat waktu penyelesaian pelayanan.

Berdasarkan wawancara penulis bersama pemberi dan penerima pelayanan
yang dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pekanbaru
bahwa keuntungan relatif pelayanan yang dilakukan terhadap masyarakat sudah
tersedia layanan online yang langsung dilayani oleh pegawai terkait, namun dengan
Standar Operasional Prosedur pelayanan kepada masyarakat belum efektif dilakukan.

Selanjutnya penulis melakukan wawancara bersama dengan Staf Komunikasi
Publik dan Hukum Badan-,Penyelenggara Jaminan Sosial” Kesehatan oleh Dea
Amanda Payes pada hari Jum’at, Tanggal 3 September 2021 pukul 09.30 WIB.

Beliau mengatakan Dokumen Persyaratan . ‘“Masih harus membawa
persyaratan, namun ada beberapa pelayanan yang.sudah bisa melalui layanan via
online yang tentunya memudahkan masyarakat dalam melakukan pelayanan”.

Berdasarkan kutipan wawancara diatas mengenai dokumen persyaratan,
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan masih mengharuskan membawa
persyaratan ketika akan melakukan pelayanan, akan tetapi dari instansi Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan sendiri sudah mengalihkan pelayanan

melalui layanan online, masyarakat hanya diminta mengirimkan dokumen melalui
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pesan whatsapp, kemudian bisa melakukan pencetakan kartu di Mal Pelayanan
Publik.

Sedangkan untuk Waktu dan Biaya dari Pelayanan “Untuk tatap muka

iberikan, karna
pelayanan’ wyan i an e Al tentunya lebih
mempermudak | : 1 mana saja.

Lalu pe akukan wa ' ang sedang mengurus
pelayanan ehatan, pada hari

kamis, tangg

Beliau mengatakan te ) sih ada persyaratan

yang mengurus pelayanan pada tenant Badan Penyelenggara Jaminan Sosial

Kesehatan di Mal Pelayanan Publik karena memang diberikan leluasa untuk masing-

masing instansi mengatur sistem operasional prosedur pelayanan kepada masyarakat.
Kemudian penulis melakukan wawancara kembali bersama Bapak Ardi yang

sedang mengurus pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan di
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tenant Mal Pelayanan Publik, pada hari Kamis tanggal 9 September pukul 11.19
WIB.

Beliau mengatakan mengenai Dokumen Persyaratan “iya sekarang saya

arakat, bahwa

AN

layanan dikantor
Badan Pen anan Publik lebih
sendikit an line jadinya lebih

bisa memp

-ARAALY

Berdasarkan wawancara penulis dengan pemberi maupun penerima layanan
dari Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan, bahwa sudah tersedianya
layanan yang bisa dilakukan masyarakat melalui pesan whatsapp yang tentunya
masyarakat sudah tidak perlu lagi datang ketempat layanan namun dari rumah saja

sudah bisa dilakukan pelayanan tersebut, akan tetapi juga tetap diminta sejumlah
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persyaratan untuk dilengkapi dan setelah adanya layanan online ini justru lebih

mempersingkat waktu layanan yang dilakukan.

ada beberapz anan \ ) ada di Mal Pelayanan
Publik masi a > ulk . an pelayanan sehingga

tidak sesuai

2. Compatibility (Kesesuaian)
Indikator ini menjelaskan kecocokan inovasi yang baru, apakah masih sesuai
dengan standar pelayanan yang sudah melekat. Inovasi yang sesuai dengan nilai dan

kebutuhan pengadopsi inovasi dapat dilakukan, kebutuhan akan penggunaan
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teknologi pada penyelenggaraan merupakan salah satu pendorong dilakukannya
inovasi tersebut.

Berikut kutipan wawancara peneliti dengan ibu Theresia Reza F, S. Kom

as Penanaman Modal dan

selaku Kepala Sek ng vdan Informasi ‘&
) 1LY el T8

Sedangkan Kebutuhan Masyarakat untuk Pelayanan di Mal Pelayanan Publik
“kalau untuk di Mal Pelayanan Publik sendiri hanya terkait dalam hal Perizinan
saja, namun ada beberapa instansi yang membuka pelayanan dalam hal Non

Perizinan.”
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lalu untuk pemenuhan kebutuhan pelayanan masyarakat diMal Pelayanan
Publik, tujuan dari Mal Pelayanan Publik adalah untuk peningkatan kemudahan

memiliki usaha masyarakat yang tidak perlu pindah tempat ketika akan mengurus

mempermudat : N 3 ntuk mengurus
pelayanan
Hal Informasi Dinas

u Pintu yakni lbu

FANNAE

[ “
t‘*
P
()
QD
-
QD
o
QD
=
o]
=
7
()
Q
-
QO

sarana dan prasa

lainnya”.

membantu masyarakat untuk yang belum melengkapi persyaratan namun sudah
memiliki data yang hanya tinggal ngeprint sehingga dengan didukung sarana dan
prasarana yang disediakan bisa membantu masyarakat, namun sangat sedikit dari
masyarakat yang memanfatkan hal tersebut yang kebanyakan masyarakat sudah

mempersiapkan persyaratan nya sudah dari rumah, sehingga untuk pemanfaatan



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

teknologi sebagai sarana dan prasarana kurang mendukung tingkat efektivitas inovasi
pelayanan di Mal Pelayanan Publik.

Sedangkan Kebutuhan Masyarakat untuk Pelayanan di Mal Pelayanan Publik

ai dari Dinas

urang maksimal
dikarenaka seharusnya an Publik sudah
memiliki si ia ‘- -L :h_ 3 apa akan datang lebih
memudahka

Sela askal i akukan wawancara
yang sedang ayana odal dan Pelayanan
terpadu Satu 2 kul 11.51 WIB.

Beliau
sudah bisa mengamb : a bisa memilih jam berapa kita mau
datang”.

Lalu penulis melakukan wawancara kepada masyarakat bahwa mengenai
pemanfaatan teknologi yang dirasakan masyarakat bisa mengambil antrian melalui
online, namun kebanyakan masyarakat tidak mengambil nomor antrian melalui online
melainkan mengambil nomor antrian pada mesin nomor antrian yang disediakan di

Mal Pelayanan Publik.



Sedangkan Kebutuhan Masyarakat untuk Pelayanan “Semuanya terpenuhi
diMal Pelayanan Publik, karna tidak sulit lagi pindah-pindah tempat lagi”.

Kemudian mengenai kebutuhan masyarakat untuk pelayanan di Mal
pelayanan Publik; dikarenakan.ibu listine_mengurus pelayanan perizinan sehingga
memang terkait perizinan sudah terpenuhi semua dan tidak perlu pindah tempat lagi.

Yang selanjutnya penulis: melakukan wawancara dengan Bapak Indra yang
sedang mengurus pelayanan di tenant Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu, pada hari Jumat tanggal 23 Juni 2021 pukul 10.52 WIB.

Beliau mengatakan tentang Pemanfaatan Teknologi “Untuk pelayanan dari
Mal Pelayanan Publik tadi saya mengambil antrian kusnjungan melalui website nya”.

Berdasarkan kutipan wawancara diatas, masyarakat- mengambil antrian
melalui website dari Mal Pelayanan Publik yang tentu saja pemanfaatan teknologi
sudah dapat digunakan oleh masyarakat.

Sedangkan Kebutuhan Masyarakat untuk Pelayanan “kalau selama ini saya
mengurus pelayanan semuanya ada disini dan tidak perlu pindah tempat lagi”.

Lalu kebutuhan masyarakat untuk pelayanan perizinan yang akan dilakukan
sudah tersedia pada Mal Pelayanan Publik:

Berdasarkan wawancara penulis dengan pemberi dan penerima dari pelayanan
di tenant Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu, pemanfaatan
teknologi yang terdapat diMal Pelayanan Publik adalah masyarakat bisa mengambil
nomor antrian yang di dalamnya juga bisa memilih pada pukul berapa masyarakat

diharuskan datang berdasarkan antrian yang dipilih dan masyarakat juga dimudahkan
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dengan penyelesaian pelayanan yang tidak mengharuskan pindah ketempat instansi
pemberi layanan berasal.

Kemudian Menurut Koordinator Substansi Perencanaan, Evaluasi dan

u untuk di Mal

sendiri untuk

atan teknologi baik

dikantor Ba na \E ol - an Publik sudah bisa

Sedangkan Kebutuhan Masyarakat untuk Pelayanan di Mal Pelayanan Publik
“di awal peresmian Mal Pelayanan Publik tenant Badan Pertanahan hanya
menyediakan 2 jenis pelayanan saja yaitu Hak Tanggung Roya dan Pertimbangan

teknis/Izin Lokasi, namun seiring waktu berjalan antusias masyarakat kita menambah



7 jenis pelayanan lagi hingga sekarang sudah 9 jenis layanan sudah bisa masyarakat
lakukan di Mal Pelayanan Publik”.

Lalu kebutuhan masyarakat untuk pelayanan di Mal Pelayanan Publik bahwa

engenai pemanfaatan

nomor antrian sama

iy disay yejepe il udwnyo(]
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pada pukul berapa akan melakukan kunjungan, namun kebanyakan masyarakat masih
mengambil antrian melalui mesin nomor antrian hal ini membuktikan inovasi yang
dilakukan lambat untuk diadopsi oleh masyarakat.

Kebutuhan Masyarakat untuk Pelayanan “iya semuanya sudah terpenuhi di

Mal Pelayanan Publik ”.
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Lalu kebutuhan masyarakat untuk pelayanan di Mal Pelayanan Publik
berdasarkan kutipan wawancara diatas bahwa pelayanan sudah terpenuhi, namun

pelayanan yang diberikan oleh Badan Pertanahan Nasional Kota Pekanbaru di Mal

ing karna pandemi

jadi saya bi emil i dak terlalu ramai”.

bertanya juga dilayani ”.
Lalu kebutuhan masyarakat untuk pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat sudah dipenuhi oleh Badan Pertanahan Nasional Kota Pekanbaru di Mal

Pelayanan Publik.
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Berdasarkan wawancara penulis bersama pemberi dan penerima layanan
instansi Badan Pertanahan Nasional di Mal Pelayanan Publik, dalam hal pemanfaatan

teknologi masyarakat yang mengurus di kantor Badan Pertanahan Nasional maupun

Pekanbaru i ada hari Se _- -_ 43 WIB.

Belié enga _' 3 ‘ an Te untuk itu masyarakat
bisa menga ( i S : al ini memudahkan
masyarakat miliki- ke ; agar ti menunggu nomor

antrian”.

antrian yang tersedia dan masyarakat juga tidak banyak yang menggunakan fasilitas
komputer dan printer.

Sedangkan Kebutuhan Masyarakat untuk Pelayanan di Mal Pelayanan Publik
“sudah terpenuhi ya, karena setelah masuk kedalam form nya dan diproses oleh

petugas, masyarakat sudah bisa membayar biaya pajak di Mal Pelayanan Publik
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tanpa perlu mendatangi bank karena di Mal Pelayanan Publik juga tersedia tenant
bank yang bisa memudahkan masyarakat dalam melakukan pembayaran”.

Kemudian kebutuhan masyarakat untuk pelayanan pembayaran pajak dinilai

layanan di tenant

, pada hari Kamis

“ada sarana dan
prasarana K

Lalu ai pe 0 ar pan wawancara diatas

pemabayaran pajak memang sudah dipenuhi dan masyarakat memang tidak perlu
pindah tempat lagi untuk melakukan pembayaran karena sudah tersediany tenant

Bank di Mal Pelayanan Publik.
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Kemudian Bapak Jonindra yang sedang mengurus pelayanan di tenant Badan
Pendapatan Daerah di Mal Pelayanan Publik, pada hari Jumat tanggal 23 Juni 2021

pukul 11.10 WIB.

ntuk antrian online”.
a. diatas bahwa
seorang ayanan di Mal

Pelayanan Put na e at yang mengambil antrian

melalui Site 0ga i 3 0 dapat dirasakan oleh

h ada bank di Mal

bahwa masyarakat

yang akan me pe aran pajak suda ak pe tempat lagi karena

memasukkan data dan melakukan pembayaran di Mal Pelayanan Publik juga.
Selanjutnya penulis melakukan wawancara dengan Kepala Bidang

Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Kota Pekanbaru Bapak Murdinal Guswandi, S. STP., M.M pada hari Selasa, Tanggal

22 Juni 2021 Pukul 10.06 WIB.
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Beliau mengatakan mengenai Pemanfaatan Teknologi “Pemanfaatan

teknologi ini dipaksa oleh zaman, sehingga semuanya serba online sehingga

masyarakat sudah langsung dilayani oleh admin Dinas Kependudukan dan

Kependudukan dan Pencatatan Sipil diwilayah Mal Pelayanan Publik tidak
memerlukan lagi surat dari pejabat setempat, akan tetapi hal ini tentunya membuat
pelayanan yang dilakukan akan lebih lambat dalam penyelesaian nya karena
ramainya masyarakat yang akan mengurus pelayanan sehingga pelayanan tidak lagi

efisien.
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Menurut Bapak Adrial yang sedang mengurus pelayanan di Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil, pada hari Rabu tanggal 21 Juni 2021 pukul

13.26 WIB.

pelayanan ne ya berikan se : ntuk datang lagi,
seharusnya

hal ini Dinas : _' n Pencatatan Sip ertakan barcode untuk

Pencatatan Sipil Kota Pekanbaru diwilayah Mal Pelayanan Publik dan hal ini
membantu masyarakat yang akan pelayanan selain kependudukan dan pencatatan

sipil.
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Kemudian penulis melakukan wawancara dengan Ibu Dian yang sedang
mengurus pelayanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil, pada hari Rabu,

tanggal 21 Juni 2021 pukul 13.21 WIB.

masyarakat, bahwa ac : n pelayanan yang diberikan
masih lam S : e dilakukan masyarakat

akan lamb

Induk Kependudukan (NIK) namun masih memiliki kendala untuk respon nya yang
lama, serta untuk kebutuhan masyarakat sendiri sudah terpenuhi semua.

Menurut Staf Komunikasi Publik dan Hukum Badan Penyelenggara Jaminan
Sosial Kesehatan yakni Dea Amanda Payes pada hari Jum’at, Tanggal 3 September

2021 pukul 09.30 WIB.



Beliau mengatakan mengenai Pemanfaatan Teknologi “Untuk sekarang kita
memiliki 4 cara dalam melayani masyarakat yang ingin mengurus pelayanan di
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan, yang pertama itu ada Mobile JKN,
Call Center, Chika, danada untuk yang dilakukan khusus eleh kantor cabang Kota
Pekanbaru yaitu melalui pesan Whatsapp yaitu Pandawa .

Berdasarkan kutipan_wawancara ‘diatas,. bahwa pelayanan yang diberikan
sudah beralih ke pelayanan online sehingga pelayanan yang diMal Pelayanan Publik
dan dikantor Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan

Sedangkan untuk Kebutuhan Masyarakat untuk Pelayanan di Mal Pelayanan
Publik “Semuanya terpenuhi kecuali dalam hal pengaduan”.

Lalu kebutuhan masyarakat untuk pelayanan yang diberikan oleh Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan kepada masyarakat sudah terpenuhi kecuali
pengaduan, namun dimasa~pandemi tenant Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
Kesehatan menutup pelayanannya dan mengalihkan pelayanan nya melalui online
tentunya pelayanan yang diberikan bisa dilakukan oleh masyarakat darimana saja.

Ibu yani yang sedang mengurus pelayanan di tenant Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial Kesehatan, pada hari kamis;tanggal 9 September pukul 10.19 WIB.

Pemanfaatan Teknologi “untuk pelayanan sekarang sudah ada yang online
melalui layanan whatsapp dan untuk pencetakan kartu sendiri bisa dilakukan pada
Mal Pelayanan Publik”.

Kemudian berdasarkan kutipan wawancara diatas, bahwa pemanfaatan

teknologi yang diterapkan bahwa pelayanan yang diberikan sudah bisa dilakukan
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melalui pesan whatsapp tentunya mempermudah masyarakat melakukan pelayanan
darimana saja.

Kebutuhan Masyarakat untuk Pelayanan “untuk sementara hanya dilakukan

diberikannya
kan pelayanan

melalui pe 1atsa emu : Mal Pelayanan

Kebutuhan Masyarakat untuk Pelayanan “untuk pelayanan sendiri, saya
hanya untuk pencentakan dan yang lainnya sudah bisa melalui whatsapp .
Lalu kemudian kebutuhan masyarakat hanya memberikan layanan

penecetakan kartu pada Mal Pelayanan Publik karena masyarakat telah melakukan
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pelayanan melalui pesan whatsapp sehingga pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat lebi efektif.

Berdasarkan wawancara penulis dengan pemberi dan penerima pelayanan dari

Hasil observasi peneliti pada tanggal 23 Juni 20 ukul 10.30 WIB di
Mal Pelayan bil antrian melalui
online melai nomor antrian yang

tersedia di Mal F i : dahkan dengan satu

pelayanan pada via whatsapp atau penggunaan website yang sering menjadi item
utama pada saat sekarang ini, ada beberapa hal yang menjadi kendala salah satunya
dapat dilihat dari pengetahuan setiap masyarakat tentunya berbeda-beda apalagi
masyarakat yang memasuki umur lanjut dan kurang mengetahui era digital. Oleh

karena itu beberapa masyarakat masih melakukan pelayanan secara langsung untuk
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datang kelokasi pelayanan dilakukan, namun sudah ada instansi yang mengalihkan
pelayanan semuanya sudah online dan dengan adanya Mal Pelayanan Publik sudah

termasuk memudahkan masyarakat karena tidak perlu lagi pindah tempat untuk

ktor kompleksitas
enerima kebijakan

gga manfaat yang

pelayanan berasal ‘“jadi kalau sekarang Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu semuanya perizinan sudah masuk kedalam Mal Pelayanan Publik
dan kalau dalam hal teknis kami dalam hal ini Dinas Penanaman Modal dan

Pelayanan Terpadu Satu Pintu lah yang mengantarkan ke dinas terkait. Akan tetapi,
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dalam hal diluar teknis masyarakatlah yang masih diharuskan mendatangi instansi
yang terkait.”

Berdasarkan kutipan wawancara diatas, bahwa pelayanan yang diberikan

Penanaman enana al dan N Ter iU Satu Pintu Ibu Dyah
M. A pada

Belia gataka asy ar endatangi kantor asal

tentunya dengan penyederhaaan persyaratan dari pelayanan tidak menimbulkan
kerumitan karena pelayanan perizinan sudah masuk kedalam Mal Pelayanan tentunya

dalam segi waktu lebih ringkas waktu penyelesaian pelayanannya.
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Hal lain diungkap kan oleh Ibu Listine yang sedang mengurus pelayanan di
tenant Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan terpadu Satu Pintu, pada hari Jumat,

tanggal 23 juni 2021 pukul 11.51 WIB.

Beliau men ~ ngenai  Mendatangi  ka asal Pelayanan berasal
s A
<5 hanwat il

harus mendata aSi ) Inste € syaratan, padahal
perihal peri
Ke N me ape a yang ¢ 5 pelayanan di tenant

Dinas Penanaman Mt ‘ bada hari Jumat tanggal

harus lagi mende

sendiri”.

karena sudah selesai di Mal Pelayanan Publik, namun masyarakat masih harus
mendatangi kantor masing-masing dari persyaratan yang harus dilengkapi sehingga
pelayanan yang dilakukan masih sama prosedur nya baik akan tetapi karena sudah

tergabung disatu tempat sehingga waktu tempuhnya lebih ringkas.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

Berdasarkan wawancara penulis dengan pemberi dan penerima dari pelayanan
di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu, bahwa masih ada

beberapa macam pelayanan yang persyaratan nya mengharuskan masyarakat

elaporan Badan

ada hari Selasa,

S\ o

itangi kantor asal

harus mendatangi

WhaNay

an yang diberikan

“Tidak ada lagi ya, urusan pelayanan yang saya lakukan sudah langsung bisa selesai
di Mal Pelayanan Publik”.
Lalu hasil wawancara bersama masyarakat, bahwa pelayanan sudah selesai

dilakukan pada Mal Pelayanan Publik, namun untuk beberapa pelayanan yang lainnya
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masih harus datang sehingga masyarakat membutuhkan waktu lebih untuk mengurus
satu pelayanan.

Ibu Maya yang sedang mengurus pelayanan di tenant Badan Pertanahan

Nasional, da b / ist ¢ Ji dan ada yang tidak
disuruh unt atangi n te uda '_-_ ar eluruh pelayanan yang

diberikan suda esai di Na asi Pelayanan yang

kantor dari Badan Pertanahan Nasional Kota Pekanbaru.
Menurut Pegawai Layanan Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru ibu

ElsiS.E pada hari Selasa, tanggal 22 Juni 2021. Pukul 11.43 WIB.
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Beliau mengatakan tentang masyarakat yang harus mendatangi kantor asal
pelayanan berasal “tidak ada, sudah bisa langsung diselesaikan di Mal Pelayanan

Publik”.

3adan Pendapatan

Daerah Kota F baru d '} . A amis tanggal 22

pelayanan berasal

Daerah di Mal Pelayanan Publik, pada hari Jumat tanggal 23 Juni 2021 pukul 11.10
WIB.
Beliau mengatakan mengenai mendatangi kantor asal pelayanan berasal

“Tidak ada ya saya tinggal bayar aja setelah di masukkan data nya”.
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Berdasarkan wawancara diatas, pelayanan yang diberikan tinggal input data
dari masyarakat kemudian melakukan pembayaran sehingga pelayanan yang

diberikan cukup membantu masyarakat dengan adanya tenant bank pada Mal

dari pelayanan

ru sudah bisa

f\E\ 5

: tﬁ\*?*l\\‘&\"l‘

Pelayanan Dinas

Kependudu inal Guswandi, S.
STP.,, M.M

Beli
pelayanan be

Berda

bahwa yang

b
g
c
E
o
5
S
Z
o
3
3

Bapak Adrial yang sedang mengurus pelayanan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil, pada hari Rabu tanggal 21 Juni 2021 pukul 13.26 WIB.

Beliau mengatakan tentang mendatangi kantor asal pelayanan berasal “kalau
untuk pelayanan yang saya ingin lakukan tidak ada ya, tapi ada minta surat dari

RT”.
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Berdasarkan wawancara bersama masyarakat, bahwa pelayanan yang
diberikan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil mengharuskan masyarakat

datang untuk minta surat dari Rukun Tetangga (RT) seharusnya dengan pelayanan

saya ketika di k amat suda ) i Dinas Kependudukan

dan Pencat

non perizinan J antor pusat pelayanan

berasal

yang diberikan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pekanbaru,
bahwa masyarakat yang bermasalah atau yang memerlukan keterangan pejabat
tempat tinggal dari masyarakat yang masih harus mendatangi kantor terkait dengan

pelayanan yang akan diurus.
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Menurut Staf Komunikasi Publik dan Hukum Badan Penyelenggara Jaminan

Sosial Kesehatan.Dea Amanda Payes pada hari Jum’at, Tanggal 3 September 2021

pukul 09.30 WIB.

Beliau me g ' ara endatangi kantor asal

yang diberikan
sudah tersistematis

akat lebih cepat

dilakukan tanpa harus masyarakat berpindah tempat.
Bapak Ardi yang sedang mengurus pelayanan di tenant Mal Pelayanan Publik,
pada hari Kamis tanggal 9 September pukul 11.19 WIB.
Beliau mengatakan tentang mendatangi kantor asal pelayanan berasal “Tidak

ada lagi ya, saya sudah tinggal cetak kartu”.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

Selanjutnya berdasarkan kutipan diatas, masyarakat telah menyelesaikan
pelayanan melalui online dan pencetakan kartu bisa di Mal Pelayanan Publik.

Berdasarkan wawancara penulis dengan pemberi dan penerima dari pelayanan

Sosial Kesehatan tidak
dari Badan

ayanan lainnya

Mal Pelaya i 3 sih ad ';_ 3 g mengurus pelayanan
kebingung a cara pelay: y g ) elayanan Publik karna
masih ada enis pelayanan yang

yang menanyakan

kepada petuga 2 alam i ’among Praja (Satpol
PP).

Berdasarkan , dapat disimpulkan bahwa
ada beberapa transaksi gharuskan penerima pelayanan

mendatangi kantor dinas terkait contohnya pelayanan non perizinan dari segi teknis.
Kemudian dalam hal tata cara pengurusan pelayanan di Mal Pelayanan Publik,
masyarakat yang baru bertransaksi biasanya masih ada rasa bingung ketika memulai
transaksi dikarenakan tidak adanya petunjuk arah yang disediakan, oleh karena itu

masyarakat harus bertanya terlebih dahulu kepada petugas Mal Pelayanan Publik agar
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mendapat informasi sesuai dengan kebutuhan, dalam hal ini lebih efektif jika Mal

Pelayanan Publik berupaya memberikan informasi sesuai prosedur pelayanan

sehingga dapat mempermudah proses yang dilakukan dan masyarakat dapat

Pelayanan Publik indeks kepuasan masyarakat meningkat. Dalam segi kenyamanan
dan transparan itu didapatkan di Mal Pelayanan Publik, nah tapi tidak menutup
kemungkinan di masing-masing instansi juga ada pelayanannya tapi maskarakat

lebih mau mengurus pelayanan di Mal Pelayanan Publik.”



Berdasarkan kutipan wawancara diatas, dengan adanya Mal Pelayanan Publik
indeks kepuasan masyarakat meningkat tentunya kemudahan masyarakat untuk
mengurus pelayanan dapat dirasakan, namun untuk pelayanan yang membutuhkan
persyaratan pelayanan dan untuk mengurus  persyaratan. tersebut ada di Mal
Pelayanan Publik, masyarakat sendiri yang harus mengurus dimasing-masing instansi
karena belum tersingkronnya =pelayanan’ di, .Mal Pelayanan Publik sehingga
membutuhkan wakitu yang lama sama seperti sebelum adanya Mal Pelayanan Publik.

Sedangkan tentang Inovasi yang dirasakan masyarakat di Mal Pelayanan
Publik “yang jelas ada pelayanan buat disabilitas, terus ada pelayanan informasi
pengaduan, terus dengan adanya sarana dan prasarana misalnya wifi gratis dan
juga disediakan komputer beserta printer yang manakala ada dari masyarakat yang
belum punya email bisa dibuat dikomputer tersebut dan ada persyaratan yang
kurang bisa ngeprint. ditempat tersebut. Dany untuk bidang perizinan sendiri
manakala masyarakat butuh akta notaris tidak perlu susah lagi langsung saja
mendatangi tenant notaris yang ada di Mal Pelayanan Publik.”

Inovasi yang dirasakan dengan fasilitas untuk kenyamanan, namun untuk
memunculkan kemauan masyarakat untuk.mengurus pelayanan selain tempat yang
nyaman, masyarakat juga harus diberikan pelayanan yang efektif dan efisien dalam
segi waktu.

Yang selanjutnya Menurut Pegawai Layanan Informasi Dinas Penanaman
Modal Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Ibu Dyah M. A pada

hari Senin, tanggal 21 Juni 2021 pukul 09.00 WIB.
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Beliau mengatakan tentang Kemudahan yang dirasakan pemberi dan penerima
layanan “Kemudahan perizinan sekarang sudah melalui online di website

perizinan.pekanbaru.go.id, sehingga penerima layanan bisa akses dimana saja tanpa

s. Penanaman Modal dan

Kemudian penulis melakukan wawancara bersama Ibu Listine yang sedang
mengurus pelayanan di tenant Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan terpadu Satu

Pintu, pada hari Jumat, tanggal 23 juni 2021 pukul 11.51 WIB.
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Beliau mengatakan mengenai Kemudahan yang dirasakan pemberi dan
penerima layanan “Tentunya dalam mengurus pelayanan masyarakat dimudahkan

karna sekali datang bisa mengurus banyak pelayanan”.

pahwa memang di

Mal Pelayana ik dalam segi fasili "__ ! ngan kenyamanan dan

pada hari Jumat tangg QQ

Beliau mengataka ‘ m n yang dirasakan pemberi dan
penerima layanan “kemudahan yang saya alami adalah dalam satu tempat saya bisa
mengurus banyak pelayanan”.

Tentunya dimudahkan bagi masyarakat yang akan mengurus beberapa
pelayanan, akan tetapi mengenai efektifnya pelayanan yang dilakukan untuk

pelayanan yang saling terkait satu sama lain masih menggunakan Standar
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Operasional Prosedur yang masih sama dengan sebelum adanya Mal Pelayanan
Publik.

Sedangkan mengenai Inovasi yang dirasakan masyarakat di Mal Pelayanan

antrian me rapa masyarakat

menggunak : - 3 1 ng-mengambil antrian

online ini asyarakat sehingga
enga antria ting 1B : SES.

dengan meng ing Ses untuk melakukan

pelayanan

Berdasarkan w s de an p ima dari pelayanan

pelayanan.

Kemudian penulis melakukan wawancara dengan Koordinator Substansi
Perencanaan, Evaluasi dan Pelaporan Badan Pertanahan Kota Pekanbaru bapak Aji
Prasetya Nugrahanto, A. Md pada hari Selasa, tanggal 29 Juni 2021 pukul 09.04

WIB.
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Beliau mengatakan tentang kemudahan yang dirasakan pemberi dan penerima

layanan “Kemudahan yang paling bisa dirasakan dalam segi lokasi, yang mana

masyarakat yang tinggal atau berkerja didaerah kota bisa mengurus pelayanan di

karena masyarakat bisa mengambil antrian melalui mesin pengambilan nomor antrian
yang disediakan.
Ibu Eka yang sedang mengurus pelayanan di tenant Badan Pertanahan

Nasional Kota Pekanbaru, pada hari Jumat, tanggal 23 Juni 2021 pukul 11.25 WIB.
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Beliau mengatakan mengenai Kemudahan yang dirasakan pemberi dan
penerima layanan ‘“tentunya saya dimudahkan dalam segi jarak untuk mengurus

pelayanan ya karna kantornya jauh, karna ada pelayanan Badan Pertanahan

enerima layanan, bahwa o : Bad ertanahan Nasional
b v &

yang leta : > as T Pelayanan Publik,
dalam segi jara g masyaral eberapa pelayanan

yang akan dila : e asya inta untuk datang

antrian melalui online, namun untuk masyarakat yang baru mengurus masih perlu
sosialisasi mengenai pengurusan di Mal Pelayanan Publik.

Ibu Maya yang sedang mengurus pelayanan di tenant Badan Pertanahan
Nasional di Mal Pelayanan Publik, pada hari jumat tanggal 23 Juni 2021 pukul 11.34

WIB.
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Beliau mengatakan mengenai Kemudahan yang dirasakan pemberi dan

penerima layanan “Tentunya beberapa pelayanan dapat saya lakukan makanya saya

mendatangi Mal Pelayanan Publik”.

mempersingkat jarak tempuh pelayanan tidak dalam waktu untuk menyelesaikan
pelayanan.

Berdasarkan wawancara penulis dengan pemberi dan penerima dari pelayanan
yang diberikan bahwa masyarakat daerah perkotaan tidak harus pergi jauh mengurus

pelayanan dan masyarakat bisa melakukan pelayanan lebih dari satu, untuk inovasi
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yang dilakukan adalah masyarakat mengambil antrian online yang sudah bisa

memilih jam berapa akan melakukan kunjungan.

ah Kota Pekanbaru ibu

rikan oleh Badan
si pajak tentunya
al Pelayanan Publik

masyarakat ti agi bery I A tersebut.

penerima layanan “karna lebih dekat dengan rumah dan juga antrian tidak ramai”.
Selanjutnya kemudahan yang dirasakan bahwa lebih dekat dan antriannya
tidak ramai dapat memudahkan masyarakat, akan tetapi dengan standar pelayanan

yang sama dengan sebelum adanya Mal Pelayanan Publik tentunya pelayanan yang
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diberikan tidaklah ada perbedaan sehingga tidak efektif adanya Mal Pelayanan
Publik.

Inovasi yang dirasakan masyarakat di Mal Pelayanan Publik “karna

pelayanan
Bapak Jonindra yang sedang meng nan di tenant Badan Pendapatan
Daerah di Pelayana ik, pada ha at tanqc 3 Juni 2021 pukul 11.10

WIB.

pelayanan jadi lebih bisa dilakukan.
Sedangkan mengenai Inovasi yang dirasakan masyarakat di Mal Pelayanan
Publik :
“karena tadi sudah didaftar kan melalui online jadi saya tinggal datang saja

sesuai jam yang sudah ditentukan ke Mal Pelayanan Publik”.
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Kemudian mengenai inovasi yang dirasakan masyarakat, tentunya dengan
melalui akses online sehingga bisa menghindari kerumunan, akan tetapi dengan

prosedur tidak rumit dan singkat sehingga pelayanan akan dapat diselesaikan dengan

efektif.

Kependudu € a Bapak Murdinal Guswandi, S.

STP., M\M

Kemudian untuk kemudahan yang dirasakan bahwa kebijakan terhadap
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat sudah ada melalui layanan online,
namun pelayanan online yang diberikan tidak didukung dengan penguji keabsahan
file sehingga banyak dari masyarakat memilih untuk datang dan tentunya

menimbulkan antrian yang ramai dan juga terhadap pelayanan yang diberikan masih
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kurang nya sosialisasi terhadap berubahnya sistem pelayanan yang diberikan

sehingga banyak dari masyarakat yang mendapati informasi setelah datang kekantor.

Sedangkan tentang Inovasi yang dirasakan masyarakat di Mal Pelayanan

rasakan, namun dalam segi waktu penyelesaian pelayanan yang diberikan ada
keterlambatan dari waktu penyelesaian pelayanan yang ditentukan tentunya dengan
Standar Operasional Prosedur dan Standar Pelayanan yang diatur didalam daftar
hukum masih tidak fleksibel tentunya pelayanan yang dilakukan oleh masyarakat

akan terus menumpuk sehingga pelayanan jadi lebih lama selesai.
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Sedangkan mengenai Inovasi yang dirasakan masyarakat di Mal Pelayanan

Publik  “semuanya sudah bisa selesai di satu tempat, karena saya bermasalah

makanya saya harus datang kesini, tapi semuanya pelayanan nya terpenuhi ”.

Pencatatan
Beliau mengata : g ke han ; pemberi dan penerima

layanan “dalas a masyarakat yang

Sedangkan mengenai Inovasi yang dirasakan masyarakat di Mal Pelayanan
Publik “karena tidak perlu ada surat yang lainnya lagi tinggal datang ke Dinas
Kependudukan semua pelayanan sudah bisa dilakukan di satu tempat”.

Kemudian mengenai inovasi yang dirasakan masyarakat tidak perlu ada surat

lainnya melainkan masyarakat tinggal datang maka semua pelayanan bisa dilakukan,
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namun mengenai standar pelayanan dan standar operasional prosedur yang dilakukan

masyarakat masi

Berdasarkan wawancara penulis dengan pemberi dan penerima dari pelayanan

dirasakan lebih ringkasnya waktu dari pelayanan namun untuk persyaratan pelayanan
masyarakat yang mengurus di Mal Pelayanan Publik ataupun dikantor Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan sama saja, akan tetapi dengan adanya
pelayanan yang bisa dilakukan melalui pesan whatsapp tentunya memudahkan dan

masyarakat tinggal melakukan pencetakan kartu di Mal Pelayanan Publik.
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Sedangkan tentang Inovasi yang dirasakan masyarakat di Mal Pelayanan
Publik “tentunya ide dari bapak Walikota Pekanbaru yaitu bapak Firdaus, sebagai

penyedia layanan kami dari Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan

tempatnya Sz ag ) yang akan mengurus

pelayanan
Ibu ya S ‘j ‘- -L :h_ : ]i te dan Penyelenggara

Jaminan Sosial-Kesehata 1: ari kamis, tanggal © September pukul 1019 WIB.

Belia : : 1l asakan pemberi dan

kemudahan mengurus pelayanan di Mal Pelayanan Publik sama saja dengan
pelayanan yang diberikan dikantor instansi terkait.

Sedangkan tentang Inovasi yang dirasakan masyarakat di Mal Pelayanan
Publik “untuk inovasi di Mal Pelayanan Publik sendiri itu didalam satu tempat bisa

mengurus banyak pelayanan, akan tetapi untuk Badan Penyelenggara Jaminan



Sosial Kesehatan sendiri sudah ada layanan online justru lebih memudahkan
masyarakat lagi karena tidak perlu lagi datang untuk mendapatkan layanan yang
sudah bisa langsung selesai dengan dirumah saja .

Kemudian-untuk tnovasi.yang dirasakan masyarakat, dengan adanya layanan
melalui_online yang diberikan oleh Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan,
masyarakat akan lebih ingin melakukan: pelayanan tersebut melalui online karena bisa
melakukan ‘pelayanan “darimana saja, untuk itu Standar Operasional Prosedur
pelayanan di Mal Pelayanan Publik harus disesuaikan sehingga nantinya pelayanan
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial tetap didatangi oleh masyarakat.

Bapak Ardi yang sedang mengurus pelayanan di tenant Mal Pelayanan Publik,
pada hari Kamistanggal 9 September pukul 11.19 WIB.

Beliau mengatakan mengenai Kemudahan yang dirasakan pemberi dan
penerima layanan “wntuk kemudahan di Mal Pelgyanan Publik dengan antrian dan
sistem yang dibuat sudah bisa lebih memudahkan masyarakat mengurus layanan”.

Berdasarkan wawancara diatas, pelayanan yang diberikan oleh Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan dengan kemudahan yang ditawarkan di Mal
Pelayanan Publik hanya sedikit. dari” masyarakat yang memanfaatkan mengambil
antrian melalui online dan dengan sistem yang tidak diatur sama dengan yang lainnya
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial membuat masyarakat akan lebih tertarik
melakukan pelayanan melalui online.

Sedangkan untuk Inovasi yang dirasakan masyarakat di Mal Pelayanan Publik

“Iya tadi saya bisa mengurus pelayanan selain di Badan Penyelenggara Jaminan
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Sosial Kesehatan karna memang kebetulan saya juga ingin membayar pajak
kendaraan™

Kemudian untuk inovasi yang dirasakan masyarakat untuk beberapa

a dari pelayanan
yang diberika 5e0 Ktu le arana dan prasarana
pendukung Sosial Kesehatan

sudah me : : ine : /3 penerima dan pemberi

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi diatas, dapat disimpulkan bahwa
Mal Pelayanan Publik memberikan indeks kepuasan bagi masyarakat dapat dilihat
dari beberapa persyaratan pemberi dan penerima pelayanan contohnya jika ingin

melakukan pelayanan lebih diuntungkan karena minimnya tingkat keramaian apalagi
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disaat sekarang yang mengharuskan kita berjaga jarak dan menghindari karumunan
disebabkan oleh wabah corona, pelayanan bisa ditempuh lebih cepat dikarenakan

terletak dipusat kota pekanbaru dan Mal Pelayanan Publik ini memiliki berbagai

diharapkan. | ~ erac ok Jisi gadopsi inovasi. Dapat
diamati dan dif A o ehingga dapat mencapai

keberhasilan.

Pelayanan Terpadu Satu Pintu pada hari Senin Tanggal 21 Juni 2021 Pukul 10.11
WIB.

Beliau mengatakan tentang Inovasi yang sudah ada “kalau untuk aplikasi itu
sudah pasti akan dilakukan apalagi di era kemajuan teknologi sekarang ini, namun

sekarang masih sebatas website saja.”
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Berdasarkan kutipan wawancara diatas dengan berkembang nya era teknologi
sekarang yang semuanya bisa dilakukan hanya melalui online tentunya pemerintah

harus bisa menyesuaikan dengan kondisi yang ada dengan memberikan pelayanan

mengakses | ara online 16 .go.id”".
i yang sudah ada
bahwa sudah .bisa Jakses a zi 3 vebsite, namun Kkarena
kan untuk mengurus

datang kelok : ehingga pelayana o Site perizinan tidak

11.51 WIB.

Beliau mengatakan mengenai Inovasi yang sudah ada  “Inovasi yang
dilakukan untuk mengurus pelayanan sekarang sudah lebih mudah lagi dari yang
tadinya berbeda sekarang sudah dalam satu tempat”.

Kemudian berdasarkan kutipan wawancara bersama masyarakat mengenai

inovasi yang sudah ada bahwa pelayanan yang tadinya terpisah dan sekarang sudah
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dalam satu tempat, namun untuk pelayanan yang dilakukan mengenai Standar

Operasional Prosedur dari masing-masing instansi yang memberikan pelayanan

berbeda sehingga untuk mengurus persyaratan pelayanan di instansi yang terkait

yang diberikan oleh Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
dalam segi inovasi yang sudah bisa melakukan pelayanan melalui website dan dengan
adanya Mal Pelayanan Publik pelayanan yang tadi nya terpisah kini sudah terpadu di
satu tempat sehingga masyarakat bisa mempersingkat waktu dalam mengurus

pelayanan.
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Menurut Koordinator Substansi Perencanaan, Evaluasi dan Pelaporan Badan

Pertanahan Kota Pekanbaru bapak Aji Prasetya Nugrahanto, A. Md pada hari Selasa,

tanggal 29 Juni 2021 pukul 09.04 WIB.

saling terp dianta - eNg .:‘ 3 perubahan yang terjadi
ialah masing-masin )i te at nasyarakat yang ingin

melakukan Ay 3 enul gkinan masing-masing

Nasional Kota Pekanbaru, pada hari Jumat, tanggal 23 Juni 2021 pukul 11.25 WIB.
Beliau mengatakan mengenai Inovasi yang sudah ada “rata-rata pelayanan
yang sering ingin dilakukan oleh masyarakat sudah ada di Mal Pelayanan Publik

jadi tidak perlu lagi pindah tempat dalam melakukan pelayanan”.
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Kemudian wawancara terhadap masyarakat mengenai inovasi yang sudah ada
bahwa jenis pelayanan yang sering dilakukan sudah ada dan masyarakat tidak perlu

pindah tempat dalam menyelesaikan pelayanan, akan tetapi dengan tidak rumit nya

Q| ‘ adan Pertanahan
2021 pukul 11.34

WIB.

A L L EY

asilitas nya juga

kota ya jadinya

segi jarak tempuh

3

E

g
tanka

diberikan oleh Badan Pertanahan Nasional di Mal Pelayanan Publik dalam segi
sarana dan prasarana nya sudah lengkap dan juga untuk beberapa pelayanan sudah
bisa dilakukan di Mal Pelayanan Publik dan juga karna dalam segi jarak juga
membantu masyarakat yang ingin melakukan pelayanan di Badan Pertanahan

Nasional Kota Pekanbaru.
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Menurut Pegawai Layanan Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru ibu
Elsi pada hari Selasa, tanggal 22 Juni 2021. Pukul 11.43 WIB.

Beliau mengatakan tentang Inovasi yang sudah ada “paling terasa dalam

mengurangi

dikarenaka

Pelayanan Publik ini selesai sudah urusan”.

Kemudian berdasarkan hasil wawancara diatas mengenai inovasi yang sudah
ada, namun jenis pelayanan yang tersedia di Mal Pelayanan Publik hanya untuk
pembayaran pajak, akan tetapi untuk pendaftaran baru tidak bisa dilakukan di Mal

Pelayanan Publik sehingga pelayanan dari masyarakat terbatas.
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Bapak Jonindra yang sedang mengurus pelayanan di tenant Badan Pendapatan
Daerah di Mal Pelayanan Publik, pada hari Jumat tanggal 23 Juni 2021 pukul 11.10

WIB.

beberapa i

pemberian

masing.

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pekanbaru Bapak Murdinal Guswandi, S.
STP., M.M pada hari Selasa, Tanggal 22 Juni 2021 Pukul 10.06 WIB.

Beliau mengatakan tentang Inovasi yang sudah ada “Sejauh ini masih sebatas
online untuk mengupload dokumen dan dilayani oleh admin yang selalu siap

melayani masyarakat. ”
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Selanjutnya berdasarkan kutipan wawancara diatas mengenai inovasi yang
sudah ada bahwa pelayanan bisa dilakukan melalui online, namun belum

maksimalnya layanan online yang diberikan dan tidak ada sosialisasi informasi

al Prosedur pelayanan

di Mal Pelayana oli goa inovasi pe ur secara baik dan

Beliau mengatakan mengenai Inovasi yang sudah ada “sudah ada via online
tapi karena saya butuh nya cepat jadi masih harus datang lagi”.
Berdasarkan kutipan wawancara diatas bahwa sudah ada pelayanan yang

diberikan melalui online, namun pelayanan online yang diberikan masih lamban
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diproses sehingga masyarakat lebih ingin langsung datang untuk melakukan
pelayanan.

Berdasarkan wawancara penulis dengan pemberi dan penerima dari pelayanan

lenggara Jaminan

Sosial Kesehate : anda Payes | 0 September 2021

pasi yang sudah kami

lakukan selama lemi ini S Mé : ru kami melakukan

Jaminan Sosial Kesehatan, pada hari kamis, tanggal 9 September pukul 10.19 WIB.
Beliau mengatakan mengenai Inovasi yang sudah ada “untuk pelayanan yang

dilakukan oleh Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan lebih dimudahkan

karna sudah bisa melakukan pelayanan melalui layanan chat whatsapp dan mencetak

kartu di Mal Pelayanan Publik”.
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Selanjutnya mengenai inovasi yang sudah ada tentunya masyarakat
dimudahkan dengan adanya inovasi pelayanan yakni memberikan pelayanan melalui

online, pelayanan tersebut memudahkan melakukan pelayanan dari mana saja.

saja.

Hasil observasi peneliti pada tanggal 23 Juni 2021 sekitar pukul 10.30 WIB di
Mal Pelayanan Publik, terlihat beberapa masyarakat kebingungan dalam melakukan

karna kurang paham mengenai tata cara pelayanan di Mal Pelayanan Publik.
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Berdasarkan hasil wawancara dan observasi diatas, dapat disimpulkan bahwa

masing-masing instansi pada Mal Pelayanan Publik membuka layanan online namun

masih sebatas website. Mengenai Standar Pelayanan di Mal Pelayanan Publik,

dengan Standar Pelayanan dan Standar Operasional Prosedur yang diberikan sama
dengan sebelum adanya Mal Pelayanan Publik, karena masyarakat masih diharuskan
mengurus persyaratan pelayanan yang terkait dengan pelayanan yang akan dilakukan

langsung datang kelokasi dan mendatangi tiap-tiap instansi yang saling terkait,
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sehingga masyarakat yang mengurus pelayanan hanya mempersingkat waktu tempuh

untuk melakukan pelayanan tidak dalam efektifnya waktu penyelesaian pelayanan.

Ber - ' enel akuksa it dapat dijelaskan

bahwa untu elaku i : pduk hukum untuk

melakukan in

berdasarkan ketetapan hukum yang sudah tercantum didalam daftar hukum.



BAB VI
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai Inovasi dalam pelayanan di Mal

Pelayanan Publik Kota Pekanbaru, maka penulis menarik kesimpulan sebagai berikut

Efektivitas inovasi pelayanan di Mal-Pelayanan Publik Kota Pekanbaru yang
menyelenggarakan Mal Pelayanan Publik berdasarkan pada Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 23 Tahun 2017
Penyelenggaraan Mal Pelayanan Publik.

1. Relative Advantage (Keuntungan Relatif)

Nilai keuntungan relatif dari pelayanan yang dilakukan pada Mal
Pelayanan Publik adalah untuk masyarakat yang melakukan lebih dari satu
pelayanan dengan sekali datang.bisa melakukan beberapa pelayanan, akan tetapi
untuk waktu penyelesaian pelayanan antara satu pelayanan yang dilakukan dengan
pelayanan yang lainnya yang saling terkait tidak bisa selesai dalam waktu yang
sama.

2. Compatibility (Kesesuaian)

Nilai kesesuaian dalam melakukan pelayanan di Mal Pelayanan Publik
bahwa masing-masing dari instansi yang memberikan pelayanan di Mal Pelayanan
Publik beberapa instansi diantaranya sudah.membuka layanan melalui online,
namun masyarakat masih memilih untuk datang kelokasi pelayanan dilakukan.
Namun layanan yang disediakan khusus dari Mal Pelayanan Publik sendiri yakni
pengambilan nomor melalui website Mal Pelayanan Publik, akan tetapi masyarakat
lebih banyak yang datang langsung mengambil nomor antrian dilokasi Mal
Pelayanan Publik.

3. Complexity (Kerumitan)



Nilai kerumitan pelayanan yang dilakukan pada Mal Pelayanan Publik
bahwa masih ada dari beberapa masyarakat belum memahami mengenai tata cara
pengurusan pelayanan di Mal Pelayanan Publik, terkait dengan beberapa pelayanan
non-perizinan masih _mengharuskan masyarakat untuk datang ke lokasi kantor
instansi atau lembaga yang saling berkaitan.sehingga pelayanan di Mal Pelayanan
Publik masih membutuhkan waktu yang lebih lama karena file beralih tetap antara
meja satu dengan meja yang lainnya. Seperti contohnya pelayanan yang diberikan
oleh Dinas Kependudukan, dan-Pencatatan-Sipil Kota Pekanbaru untuk masyarakat
yang sudah melakukan rekam Kartu Tanda Penduduk di Unit Pelaksana Teknis
Daerah kemudian melakukan pencetakan Kartu Tanda Penduduk di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pekanbaru.

4. Triability (Kemungkinan Dicoba)

Untuk keuntungan yang patut dicoba dengan kemudahan yang contohnya
pelayanan yang dilakukan oleh Badan Pendapatan Daerah (Bapenda) Kota
Pekanbaru dengan proses yang.memang.tidak-panjang bahwa masyarakat tinggal
melakukan validasi data kemudian melakukan pembayaran pajak di tenant Bank
yang ada di Mal Pelayanan Publik sehingga pelayanan bisa selesai disatu lokasi,
namun untuk pelayanan yang lainnya-masih menggunakan prosedur yang sama
dengan sebelum adanya Mal Pelayanan Publik dan untuk masyarakat yang ingin
melakukan pelayanan lebih dari satu dimudahkan dengan melakukan pelayanan di
Mal Pelayanan Publik, akan tetapi untuk pelayanan perizinan tentunya masyarakat
masih diharuskan untuk mendatangt tiap. instansi atau lembaga yang terkait dengan
pelayanan perizinan sehingga waktu penyelesaian akan sama saja dengan sebelum
adanya Mal Pelayanan Publik.

5. Observability (Kemudahan Diamati)

Inovasi dituntut untuk mudah diamati, tentunya dengan adanya Mal
Pelayanan Publik beberapa instansi atau lembaga membuka pelayanan sudah

merupakan hal baru yang diberikan kepada masyarakat selain pelayanan yang
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diberikan yang diberikan dikantor instansi atau lembaga dan juga beberapa dari
instansi atau lembaga sudah menyediakan pelayanan melalui website dan whatsapp

namun untuk Mal Pelayanan Publik sendiri hanya menyediakan layanan

dilayani mela apa terhad: ane dah dekat dengan
masyarakat, te a ha erbeda dari k apkan oleh Mentri
Pendayagu Refo krasi jyga | layanan tidak efektif

dilakukan o

lembaga yang memberikan pelayanan di Mal Pelayanan Publik, namun dengan
beberapa pelayanan bisa dilakukan disatu tempat tentunya memudahkan masyarakat
yang ingin melakukan pelayanan lebih dari satu. Berdasarkan pembahasan tersebut

peneliti menyimpulkan bahwa efektivitas Inovasi Pelayanan di Mal Pelayanan Publik
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belum maksimal dilakukan sehingga inovasi tidak efektif dilakukan pada Mal

Pelayanan Publik.

peneliti, maka

a Pekanbaru harus
eperti sekarang.

cara pelayanan di

terlebih dahulu menanyaka apa yang diperlukan agar masyarakat
lebih paham ketika akan melakukan pelayanan.

5. Sebaikan adanya informasi mengenai jam kerja petugas atau pegawai Mal
Pelayanan Publik karena sesuai pengamatan penulis bahwa pada jam kerja tidak

adanya petugas atau pegawai di tenant untuk beberapa pelayanan.
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6. Sebaiknya Kota Pekanbaru menyesuaikan model atau pola penyelenggaraan

pelayanan dan lebih memperjelas terpadu satu pintu atau terpadu satu atap.
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