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ABSTRAK

Mal Pelayanan Publik menjadi inovasi baru dalam pemberian layanan yang
diberikan kepada masyarakat dimana pelayanan diharapkan akan memudahkan
masyarakat dalam mendapatkan pelayanan. Salah satu pelayanan yang ada di Mal
Pelayanan Publik Kabupaten Kebumen adalah pelayanan Samsat. Kualitas
pelayanan pada pelayanan Samsat masih belum optimal dengan ditemukan
beberapa permasalahan yaitu terkait kondisi fisik lingkungan dan kecermatan
pegawai. Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis bagaimana kualitas
pelayanan pada Samsat Mal Pelayanan Publik Kabupaten Kebumen dan
menganalisis aspek pendukung dan penghambat kualitas pelayanan pada Samsat
Mal Pelayanan Publik Kabupaten Kebumen. Dimensi kualitas pelayanan yang
digunakan untuk menganalisis kualitas pelayanan pada Samsat Mal Pelayanan
Publik Kabupaten Kebumen vyaitu Tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy. Metode penelitian ini menggunakan metode deskriptif
dengan pendekatan kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan pada Samsat Mal Pelayanan Publik Kabupaten Kebumen dapat
dikatakan belum baik. Hal ini disebabkan karena ada dua dimensi yang masih
belum maksimal, yaitu dimensi tangible menunjukkan kondisi ruang tunggu yang
tidak kondusif pada hari Senin dan antrian yang cukup banyak sehingga
masyarakat harus menunggu diluar gedung. Fasilitas yang ada pada Mal
Pelayanan Publik Kabupaten Kebumen juga belum maksimal. Dimensi reliability
menunjukkan kecermatan pegawai yang belum maksimal. Adapun aspek
pendukung kualitas pelayanan pada Samsat Mal Pelayanan Publik Kabupaten
Kebumen vyaitu komitmen pegawai yang baik dan sarana dan prasarana
pendukung proses pelayanan. Aspek penghambat pada pelayanan Samsat Mal
Pelayanan Publik Kabupaten Kebumen yaitu kondisi ruang tunggu yang tidak
kondusif, fasilitas yang belum maksimal, dan kecermatan pegawai yang kurang
optimal. Saran yang diberikan penulis yaitu melakukan evaluasi secara rutin,
membatasi jumlah pengunjung agar antrian tidak terlalu banyak, membenahi
fasiitas layanan, dan meningkatkan kecermatan pegawai

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Mal Pelayanan Publik, Samsat
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ABSTRACT

Public Service Malls are a new innovation in the provision of services provided to
the community where services are expected to make it easier for the community to
obtain public services. One of the services in the Public Service Mall of Kebumen
Regency is the Samsat service. The quality of service in Samsat services is still
not optimal with several problems found, namely related to the physical
environment and the accuracy of employees. The purpose of this study was to
analyze how the quality of service at the Samsat Public Service Mall of Kebumen
Regency and to analyze the supporting and inhibiting aspects of service quality at
the Samsat Public Service Mall of Kebumen Regency. The dimensions of service
quality used to analyze the quality of service at the Samsat Public Service Mall of
Kebumen Regency are tangible, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy. This research method uses a descriptive method with a qualitative
approach. The results of the study indicate that the quality of public services at the
Samsat Public Service Mall of Kebumen Regency could be stated still not good.
This is because there are two dimensions that are still not optimal, namely the
tangible dimension which shows the condition of the waiting room which is not
conducive on Mondays and there are quite a lot of queues so people have to wait
outside the building. The existing facilities at the Public Service Mall of Kebumen
Regency are also not optimal. The reliability dimension shows that the accuracy
of employees is not maximized. The supporting aspect for the quality of public
services at the Samsat Public Service Mall of Kebumen Regency are good
employee commitment and facilities to support the service process. The inhibiting
aspects of the Samsat Public Service Mall of Kebumen Regency are the condition
of the waiting room that is not conducive, the facilities are not optimal, and the
accuracy of the employees is not optimal. The advice given by the author is to
evaluate regularly, limit the number of visitors so that there are not too many
queues, fix service facilities, and increase employee accuracy.

Keywords : Service Quality, Public Service Mall, Samsat
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