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ABSTRAK 

Nama: Akmal Taufik Maulana, NIM: 171120054 Judul Skripsi: Peran dan 

Fungsi Mal Pelayanan Publik Pandeglang dalam Administrsi di Lingkungan 

Instansi Pemerintahan Daerah Perspektif Undang-Undang Nomor 25 Tahun 

2009 Tentang Pelayanan Publik (Studi kasus di Mal Pelayanan Publik 

Pandeglang) 
  

Perihal pelaksanaan pelayanan administrasi publik Instansi pelayanan 

administrasi terbaru yang disediakan pemerintahan di Indonesia ialah Mal 

Pelayanan Publik, instansi tersebut telah berdiri di salah satu daerah Kabupaten 

Pandeglang, yang diresmikan oleh pimpinan pemerintahan Kabupaten 

Pandeglang Hj. Irna Narulita, S.E., M.M. pada tanggal 31 Agustus Tahun 2020. 

Berhubungan dengan latar belakang tersebut, pokok permasalahannya 

ialah Bagaimana pelayanan yang diberikan Mal Pelayanan Publik Pandeglang 

kepada masyarakat dengan ketentuan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 

Tentang Pelayanan Publik dan Apa saja kendala yang dialami selama proses 

pelayanan di Mal Pelayanan Publik Pandeglang  

Tujuan dari penelitian kali ini ialah untuk mengetahui pelayanan yang 

diberikan Mal Pelayanan Publik Pandeglang kepada masyarakat dengan 

ketentuan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik, 

dan mengetahui kendala yang dialami selama proses pelayanan di Mal Pelayanan 

Publik Pandeglang 

Terkait penelitian penulis menggunakan metode kualitatif, metode 

kualitatif ialah metode pengumpulan Informasi melalui beberapa cara seperti 

wawancara, dan dokumentasi. Pelaksanaan pengumpulan informasi tersebut 

dilakukan di instansi Mal Pelayanan Publik pandeglang sebagai tempat penelitian 

berlangsung. 

Kesimpulan terkait penelitian ini ialah menjawab dua rumusan masalah, 

yang pertama Mal Pelayanan Publik Pandeglang berperan cukup baik dalam 

menjalankan kewajibannya sebagai instansi penyedia layanan masyarakat, 

beberapa masyarakat merasa selama proses layanan berlangsung dapat 

terselesaikan dengan mudah, cepat, dan tidak khawatir terkait kenyamanan 

dikarenakan pihak instansi telah menyediakan sarana yang memadai dengan 

mengandalkan kemjauan teknologi, yang kedua terkait Kendala yang terjadi 

berupa sikap tidak disiplin oleh petugas instansi Mal Pelayanan Publik 

Pandeglang, seperti sikap mencampuri permasalah pribadi terhadap pekerjaan, 

dan kekompakan petugas yang berkurang, sikap tersebut harus segera 

dihilangkan karena berdampak terhadap menurunnya kualitas pelayanan, kendala 

selanjutnya yaitu sikap petugas instansi yang diskriminatif kepada beberapa 

masyarakat kurang mampu dalam memberikan layanan. 

Kata Kunci: Pelayanan Publik 
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PERSEMBAHAN 

 

 

Penulis mempersembahkan skripsi ini untuk keluarga yang telah 

mendukung perjalanan studi penulis, sehingga akhirnya penuis dapat 

menyelesaikan skripsi ini. penulis persembahkan juga skripsi kepada 

kedua orang tua yang sangat saya cintai Bapak Agus Samsudin dan Ibu 

Mamah Salamah dan telah mendo’akan penulis, semoga 

mmendapatkan keselamatan dan kebahgiaan di dunia maupun akhirat. 
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MOTTO 

تِِ شَيْئًا فَشَقَّ عَلَيْهِمْ، فاَشْقُقْ عَلَيْهِ،  ، مَنْ وَلَِ مِنْ أمَْرِ أمَُّ اللهُمَّ
تِِ شَيْئًا فَ رَفَقَ بِِِمْ، فاَرْفُقْ بِهِ   وَمَنْ وَلَِ مِنْ أمَْرِ أمَُّ

“Ya Allah barangsiapa yang menjadi pengatur apapun dari perkara 

umatku, lalu ia menyulitkan mereka, maka sulitkanlah ia dan 

barangsiapa yang menjadi pengatur apapun dari perkara umatku, lalu 

ia bersikap lemah lembut dengan mereka maka kasihanilah ia.” (HR. 

Muslim) 
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