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Abstract 

 
General Background Bureaucratic reform requires modern public service integration to overcome 

complex administration and slow processing times. Specific Background The Public Service Mall in 

Sidoarjo consolidates government and private sector amenities, yet faces high urbanization demands 

requiring adaptive personnel administration. Knowledge Gap Previous literature predominantly 

examines traditional government institutions, leaving a structural deficit in understanding personnel 

adaptation and performance models specifically within integrated public service centers. Aims This 

research evaluates the application of personnel administration sciences to identify operational 

barriers and formulate strategic development solutions within the Sidoarjo facility. Results 

Qualitative field observations and interviews reveal significant operational progress alongside major 

constraints, primarilypersonnellimitations, lack of skilled professionalism, and restricted budgets. To 

overcome these barriers, management applies structural solutions including continuous education, 

rigorous recruitment, and targeted incentive programs to optimizeemployee motivation. Novelty This 

study provides a contextualized administrative framework specifically designed for the unique 

integrated operational structure of regional public service malls. Implications Developing adaptive 

personnel strategies and training protocols guarantees responsive public administration, 

fundamentally securing long-term service quality and community satisfaction. 

 
Highlights: 

 
Integrated public service centers face significant operational constraints primarily due to 

personnel limitations and restricted facility budgets. 

 
Strategic personnel development requires continuous education, rigorous recruitment, and 

targeted incentive systems to optimize administrative operations. 

 
Adaptive personnel management fundamentally secures community satisfaction by overcoming 

traditional bureaucratic delays and unresponsive administration. 
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I. Pendahuluan 

Peningkatan mutu pelayanan publik telah menjadi salah satu tujuan terpenting dalam agenda reformasi birokrasi Indonesia. 

Dalam era yang semakin modern dan dinamis, kebutuhan masyarakat akan layanan publik yang cepat, transparan, dan 

efisien semakin meningkat. Untuk merespons kebutuhan ini, pemerintah meluncurkan Mall Pelayanan Publik (MPP) sebagai 

sebuah inovasi strategis.[1] Mall Pelayanan Publik (MPP) dirancang untuk mengintegrasikan berbagai layanan dari instansi 

pemerintah, BUMN, BUMD, hingga sektor swasta dalam satu lokasi terpusat, sehingga memudahkan masyarakat dalam 

mengakses berbagai layanan yang mereka butuhkan. Dengan hadirnya Mall Pelayanan Publik (MPP), diharapkan berbagai 

permasalahan klasik yang sering ditemui dalam pelayanan publik, seperti birokrasi yang berbelit-belit, waktu pelayanan 

yang lambat, serta kurangnya transparansi dalam proses administrasi, dapat diatasi dengan lebih efektif. Implementasi Mall 

Pelayanan Publik (MPP) juga mencerminkan upaya pemerintah dalam merespons tuntutan masyarakat yang semakin kritis 

terhadap kualitas layanan publik. 

 
Dalam konteks yang lebih luas, inovasi ini juga sejalan dengan amanat yang terkandung dalam Undang-Undang Dasar 1945, 

di mana pemerintah berkewajiban untuk "memajukan kesejahteraan umum dan mencerdaskan kehidupan bangsa." 

Penyediaan layanan publik yang baik menjadi salah satu bentuk nyata dari pemenuhan kewajiban tersebut. Lebih lanjut, hal 

ini dipertegas dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, yang 

menegaskan bahwa setiap warga negara memiliki hak untuk mendapatkan pelayanan di bidang barang, jasa, dan 

administratif. Dengan demikian, keberadaan Mall Pelayanan Publik (MPP) bukan hanya sebuah inovasi teknis, tetapi juga 

manifestasi dari komitmen pemerintah untuk memenuhi hak-hak dasar warga negara dalam memperoleh pelayanan publik 

yang berkualitas dan merata.[2] 

 
Sumber daya manusia (SDM) memegang peran sentral sebagai salah satu faktor kunci yang menentukan keunggulan 

kompetitif bagi sebuah lembaga atau perusahaan. SDM merupakan aset strategis yang dapat memberikan keunggulan 

kompetitif yang berkelanjutan jika dikelola dengan baik. Dalam konteks ini, perhatian yang besar harus diberikan kepada 

pengelolaan SDM karena mereka merupakan elemen krusial yang berkontribusi langsung terhadap penerapan disiplin kerja 

dan pengembangan karir di dalam organisasi. SDM tidak hanya dilihat sebagai tenaga kerja semata, tetapi juga sebagai 

pilar utama yang mendukung kemajuan organisasi melalui pengembangan kompetensi individu dan manajemen karir yang 

efektif.[3] 

 
Sejalan dengan ini penerapan ilmu manajemen sumber daya manusia (MSDM) memainkan peran kunci dalam menentukan 

kesuksesan Mall Pelayanan Publik (MPP). Dalam Mall Pelayanan Publik (MPP), manajemen SDM yang efektif tidak hanya 

berfokus pada pengelolaan karyawan, tetapi juga mencakup pengembangan kompetensi, peningkatan motivasi, pengelolaan 

kinerja, serta pembentukan budaya kerja yang positif. Tujuan utama dari penerapan manajemen SDM di Mall Pelayanan 

Publik (MPP) adalah untuk memastikan bahwa setiap pegawai yang terlibat dapat memberikan pelayanan terbaik kepada 

masyarakat, meningkatkan kepuasan publik, dan mendukung pencapaian tujuan strategis pemerintah.[4] 

 
Sidoarjo, sebagai salah satu kabupaten di Provinsi Jawa Timur, telah mengalami pertumbuhan urbanisasi dan ekonomi yang 

signifikan dalam beberapa tahun terakhir, menjadikannya daerah yang sangat dinamis dan strategis untuk implementasi 

Mall Pelayanan Publik (MPP). Urbanisasi yang pesat ini membawa serta peningkatan kebutuhan akan pelayanan publik yang 

lebih kompleks dan beragam, menciptakan tuntutan yang lebih besar terhadap sistem pelayanan yang efisien dan responsif. 

Dalam konteks ini, penerapan manajemen sumber daya manusia (SDM) yang efektif di Mall Pelayanan Publik (MPP) Sidoarjo 

menjadi sangat penting. Manajemen SDM yang baik bukan hanya sekadar memastikan bahwa operasional berjalan lancar, 

tetapi juga harus berfungsi sebagai mekanisme adaptif yang mampu merespons perubahan kebutuhan masyarakat yang 

semakin dinamis. Mall Pelayanan Publik (MPP) di Sidoarjo harus mampu menghadapi tantangan peningkatan jumlah 

penduduk dan kebutuhan layanan yang semakin mendesak dengan menyediakan layanan yang cepat, akurat, dan 

memuaskan. Pengelolaan SDM yang efektif akan menjadi fondasi untuk mencapai hal ini, memastikan bahwa Mall Pelayanan 

Publik (MPP) tidak hanya memenuhi ekspektasi dasar masyarakat, tetapi juga mampu memberikan layanan yang inovatif 

dan proaktif dalam menjawab tantangan-tantangan baru yang muncul. Dalam jangka panjang, kesuksesan Mall Pelayanan 

Publik (MPP) Sidoarjo akan sangat bergantung pada bagaimana SDM dikelola untuk mendukung tujuan strategis daerah, 

serta bagaimana SDM tersebut mampu mengantisipasi dan merespons dinamika sosial dan ekonomi yang terus berkembang 

di wilayah tersebut.[4] 

 
Kajian literatur sebelumnya telah menunjukkan bahwa keberhasilan sebuah organisasi, termasuk instansi pemerintah, 

sangat dipengaruhi oleh kualitas pengelolaan SDM-nya. Beberapa penelitian mengindikasikan bahwa pelatihan yang 

berkelanjutan, manajemen kinerja yang transparan, serta sistem reward and punishment yang adil dapat mendorong 

peningkatan kinerja pegawai secara signifikan.[5]Meski demikian, sebagian besar studi tersebut lebih berfokus pada 

organisasi publik secara umum dan belum banyak yang meneliti secara spesifik penerapan manajemen SDM di Mall 

Pelayanan Publik (MPP), khususnya di daerah seperti Sidoarjo yang memiliki karakteristik dan tantangan tersendiri. 

 
Namun, ada beberapa gap dalam literatur yang belum terjawab secara memadai. Pertama, bagaimana manajemen SDM 

dapat diadaptasi dalam konteks Mall Pelayanan Publik yang memiliki struktur dan lingkungan kerja yang berbeda 

dibandingkan dengan instansi pemerintah tradisional? Kedua, bagaimana model manajemen kinerja yang tepat dapat 

diterapkan untuk menjaga motivasi dan kinerja pegawai di Mall Pelayanan Publik (MPP)? Ketiga, tantangan apa saja yang 

dihadapi oleh pengelola MPP dalam mengimplementasikan strategi manajemen SDM, dan bagaimana solusi yang dapat 

diterapkan untuk mengatasi tantangan tersebut? 

 
Pentingnya penelitian ini terletak pada kebutuhan mendesak untuk mengevaluasi dan meningkatkan efektivitas manajemen 
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SDM di Mall Pelayanan Publik (MPP). Dengan semakin berkembangnya konsep Mall Pelayanan Publik di berbagai wilayah, 

khususnya di Sidoarjo, perlu ada kajian mendalam yang tidak hanya fokus pada operasionalisasi teknis, tetapi juga pada 

aspek-aspek manajemen SDM yang dapat mendukung keberhasilan keseluruhan. Penelitian ini akan memberikan wawasan 

baru yang dapat digunakan oleh pengelola Mall Pelayanan Publik di berbagai daerah dalam menerapkan strategi 

manajemen SDM yang lebih baik dan efektif. 

 
Artikel ini bertujuan untuk mengkaji secara mendalam penerapan ilmu manajemen SDM di Mall Pelayanan Publik Sidoarjo. 

Fokus utama penelitian ini adalah untuk mengevaluasi bagaimana penerapan manajemen SDM dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada masyarakat serta mengidentifikasi tantangan yang dihadapi dalam proses tersebut. Selain 

itu, artikel ini juga bertujuan untuk menawarkan rekomendasi strategis yang dapat digunakan oleh pengelola Mall 

Pelayanan Publik dalam mengembangkan sistem manajemen SDM yang lebih adaptif dan responsif terhadap kebutuhan 

masyarakat yang terus berubah. 

 

II. Metode 

Metode yang digunakan dalam penerapan ilmu manajemen sumber daya manusia pada mall pelayanan publik adalah metode 

kualitatif. Metode penelitian kualitatif merupakan pendekatan penelitian yang bertujuan untuk memahami fenomena sosial 

secara komprehensif melalui interaksi secara langsung antara peneliti dan subjek penelitian. Penulis menggunakan strategi 

deskriptif untuk melakukan penelitian ini. Hal ini menunjukkan bahwa data yang diperoleh bukan data numerik melainkan 

transkrip wawancara dari berbagai sumber di Mall Pelayanan Publik. Adapun pihak yang kita wawancarai yaitu Ibu Kanti 

Rahyu selaku pegawai DPMPTSP, Bapak Taufik Hartanto selaku Analis Kebijakan Bidang Penanaman Modal, serta Bapak 

Muntadir Khakim selaku pegawai DPMPTSP. Pengumpulan data dalam penelitian ini dilaksanakan dalam waktu satu bulan, 

mulai dari tanggal 15 Juli 2024 sampai dengan tanggal 10 Agustus 2024. Penelitian ini dilakukan di Mall Pelayanan Publik di 

Sidoarjo.Kegiatan magang ini dilaksanakan di Mall Pelayanan Publik Sidoarjo yang berlokasi di Jl. Lingkar Timur No.888, 

Dusun Rangkah Lor, Bluru Kidul, Kec. Sidoarjo, Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur 61234. Mall Pelayanan Publik Sidoarjo 

menerapkan jam operasional pada hari Senin - Kamis (08.00 - 15.00 WIB) Jumat (08.00 - 13.00 WIB) Sabtu - Minggu (LIBUR 

). Adapun tahapan metode pelaksanaan pengabdian yang dilaksanakan di Mall Pelayanan Publik Sidoarjo sebagai 

berikut:[6] 

 
1. Metode Orientasi 

 
Metode ini merupakan metode dimana memperkenalkan Mahasiswa magang dengan lingkungan kerja, budaya organisasi, 

dan aturan-aturan yang berlaku di Mall Pelayanan Publik Sidoarjo. Mahasiswa diperkenalan dengan pimpinan dan rekan-

rekan kerja, struktur organisasi mall pelayanan publik, kebijakan dan prosedur kerja yang harus dipatuhi serta pemaparan 

tugas-tugas yang akan dilakukan selama masa magang. 

 
2. Metode Observasi 

 
Metode ini merupakan metode dimana Mahasiswa dapat mengamati dan memahami proses kerja, interaksi, dan layanan 

yang diberikan oleh Mall Pelayanan Publik Sidoarjo. Mahasiswa dapat mencatat alur proses layanan yang diberikan kepada 

masyarakat, mengidentifikasi permasalahan dan tantangan yang dihadapi serta mengamati pola komunikasi dan interaksi 

antara petugas dan pengunjung. 

 
3. Metode Praktik Kerja 

 
Metode ini merupakan metode yang dapat memberikan kesempatan bagi Mahasiswa magang untuk terlibat langsung dalam 

kegiatan operasional Mall Pelayanan Publik Sidoarjo. Mahasiswa dapat melaksanakan tugas-tugas yang diberikan oleh 

pembimbing magang, menerapkan pengetahuan dan keterampilan yang dimiliki dalam situasi kerja yang nyata. 

 
4. Metode Dokumentasi 

 
Metode ini merupakan dimana Mahasiswa dapat mendokumentasikan proses dan hasil kegiatan magang untuk keperluan 

pelaporan dan evaluasi seperti membuat catatan harian atau jurnal kegiatan magang, mengumpulkan dokumen, foto, atau 

video yang relevan dengan aktivitas magang. 

 
5. Metode Wawancara 

 
Metode ini merupakan metode dimana Mahasiswa dapat memperoleh informasi dan perspektif dari pihak-pihak terkait 

untuk meningkatkan pemahaman dan pengalaman magang di Mall Pelayanan Publik Sidoarjo. Mahasiswa dapat mengajukan 

pertanyaan terkait dengan proses kerja, tantangan, dan upaya peningkatan layanan.[7] 

 

III. Hasil dan Pembahasan 

A. Mal Pelayanan Publik 

Berdasarkan wawancara yang dilakukan di Shopping center Pelayanan Publik, Ibu Kanti Rahayu mengatakan bahwa 

Shopping center Pelayanan Publik adalah tempat atau sarana yang digunakan untuk kegiatan atau aktivitas pemberian 

layanan berbagai barang, jasa, dan/atau layanan administrasi. Pelayanan Publik merupakan perluasan fungsi dari pelayanan 
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terpadu, baik di tingkat pusat atau daerah, pelayanan yang diberikan oleh Badan Usaha Milik Negara, Badan Usaha Milik 

Daerah, atau swasta. Tujuan sasaran pelayanan publik adalah menyediakan pelayanan cepat, mudah , dapat diandalkan, 

aman , dan menyenangkan bagi masyarakat umum. Salah satu Mal Pelayanan Publik (MPP) yang baru saja diresmikan 

adalah MPP Sidoarjo. Peresmian ini dilakukan oleh Syafruddin, yang saat itu menjabat sebagai Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (PANRB), pada tanggal 29 Januari 2019. MPP Sidoarjo ini merupakan MPP ke-13 

yang diresmikan di Indonesia. Dengan hadirnya MPP ini, diharapkan dapat membantu menjawab keinginan masyarakat akan 

pengurusan perizinan yang cepat, mudah, aman, dan nyaman.[8] 

 
Pembentukan Mal Pelayanan Publik (MPP) dilakukan pada kenyataan bahwa sistem pelayanan terpadu yang telah 

dikembangkan oleh Kementerian, Lembaga, dan Pemerintah Daerah telah memberikan layanan yang baik kepada 

masyarakat. Tujuan Mal Pelayanan Publik (MPP) di Kabupaten Sidoarjo adalah untuk menjawab permasalahan dan 

kebutuhan masyarakat melalui penyediaan pelayanan publik yang mudah, tepat waktu , aman , dan terpercaya . kekuatan 

mal pelayanan publik terletak pada keterpaduan atau integrasi. Keterpaduan layanan publik tidak mungkin terwujud tanpa 

adanya koordinasi dan komunikasi yang efektif di antara pihak-pihak terkait. Untuk mewujudkan Mal Pelayanan Publik 

(MPP) ini, diperlukan sinergi dan semangat integrasi dari berbagai pihak, seperti pimpinan Organisasi Perangkat Daerah 

(OPD), unit pelayanan instansi vertikal, Badan Usaha Milik Daerah/Negara, dan pihak swasta. Selain itu, dukungan terutama 

dari anggota DPRD dalam menyetujui penyediaan anggaran juga sangat diperlukan.[9] 

 
Sarana pengembangan pelayanan publik ( MPP ) adalah untuk membuat masyarakat memperoleh pelayanan lebih mudah 

dan efisien. Dan tujuan dari Mall Pelayanan Public ini adalah untuk meningkatkan kesadaran dunia dan memfasilitasi bisnis 

di Indonesia..[10] 

 

B. Bentuk atau Jenis Layanan Mall Pelayanan Publik 

Mall Pelayanan Publik (MPP) adalah integrasi layanan publik yang disediakan oleh berbagai instansi pemerintah dan swasta  

dalam satu lokasi untuk meningkatkan aksesibilitas, kenyamanan, dan efisiensi pelayanan.[11] Keberadaan Mal Pelayanan 

Publik (MPP) ini mendorong pusat-pusat layanan publik untuk melakukan inovasi dan menjaga eksistensinya dalam 

memberikan kualitas pelayanan terbaik kepada masyarakat. Menjaga eksistensi penyelenggaraan layanan di MPP 

Kabupaten Sidoarjo sangat penting untuk mewujudkan pelayanan publik yang prima. Hal ini tidak dapat dicapai hanya 

dengan melaksanakan ketentuan-ketentuan pelayanan saja. Hingga saat ini, terdapat 177 jenis layanan dan 24 tempat usaha 

di Mal Publik Sidoarjo.[12] 

 
Berdasarkan wawancara yang dilakukan di Mall Pelayanan Publik, Ibu Kanti Rahayu mengatakan bahwa pada Mall 

Pelayanan Publik memiliki 2 Jenis pelayanan utama meliputi:[13] 

 
- Layanan Offline: Layanan yang disediakan di lokasi fisik, mengintegrasikan berbagai instansi untuk memberikan pelayanan 

secara langsung kepada masyarakat. 

 
- Layanan Online: Layanan yang tersedia secara online, memungkinkan akses informasi dan pelayanan publik melalui 

platform digital, seperti website yang menyediakan berbagai informasi dan layanan secara virtual. 

 
Berdasarkan wawancara yang dilakukan di Mal Pelayanan Publik, Bapak Taufik Hartanto menyatakan bahwa ada dua 

layanan baru yang tersedia: Layanan dari Kejaksaan berupa SKCK Corner, yang hanya dapat diakses dengan sistem drive-

through, Layanan dari Kepolisian berupa pengurusan SIM. Program Mal Pelayanan Publik( MPP ) yang didirikan Pemerintah 

Kabupaten Sidoarjo semakin memudahkan masyarakat dalam mengakses layanan. Hampir setiap jenis layanan yang tersedia 

di Mal Pelayanan Publik (MPP) dalam satu tempat merupakan langkah yang positif dan menguntungkan bagi masyarakat 

umum. Keberadaan berbagai layanan publik dalam satu lokasi mempermudah dan memberikan manfaat bagi masyarakat. 

Komunitas masyarakatmenjadi lebih mudah dengan titik acuan tunggal ini .dipermudah dengan titik referensi tunggal ini . 

Dengan demikian, masalah dapat diselesaikandengan cepat dengan cepat dan mudah.mudah. Pengadilan Agama Sidoarjo 

merupakan salah satu lembaga yang turut berpartisipasi atau terlibat dalam Mal Pelayanan Publik (MPP) di Kabupaten 

Sidoarjo dan melaksanakan dalam rangka memberikan pendampingan kepada masyarakat Sidoarjo dalam mall pelayanan 

publik (MPP) .Salah satu lembaga yang turut serta dan melaksanakan dalam rangka memberikan pendampingan kepada 

masyarakat Sidoarjo dalam MPP .[10] Pelayanan administrasi yang tersedia di Mal Pelayanan Publik (MPP) adalah 

penerbitan berbagai jenis dokumen resmi yang dibutuhkan oleh masyarakat, seperti sertifikasi kompetensi, status 

kewarganegaraan, kepemilikan atau penguasaan terhadap suatu barang, dan lain sebagainya. Dokumen-dokumen tersebut 

dapat berupa Kartu Tanda Penduduk (KTP), Akta Pernikahan, Akta Kelahiran, Akta Kematian, Buku Pemilik Kendaraan 

Bermotor (BPKB), Surat Izin Mengemudi (SIM), Surat Tanda Kendaraan Bermotor (STNK), Izin Mendirikan Bangunan (IMB), 

Paspor, Sertifikat Kepemilikan/Penguasaan Tanah, dan lain-lain. Untuk mencapai kepuasan, kualitas pelayanan prima 

dituntut dan tercermin dari beberapa aspek: 

 
- Transparansi: Pelayanan yang terbuka dan mudah diakses. 

 
- Akuntabilitas: Pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkan. 

 
- Kondisional: Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan. 

 
- Partisipatif: Mendorong masyarakat untuk berpartisipasi dalam pelayanan. 

 
- Persamaan hak: Tidak ada diskriminasi pada dasar apapun, terutama suku, ras, agama, golongan, status sosial, dan lain- 
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lain. Pelayanan harus diberikan secara adil, tidak membedakan latar belakang masyarakat yang dilayani. 

 
– Menyeimbangkan hak dan tanggung jawab: Mempertimbangkan keadilan antara pemberi layanan dan penerima layanan. 

 

C. Pelaksanaan Pelayanan di Mal Pelayanan Publik 

Berdasarkan wawancara yang dilakukan di Mall Pelayanan Publik, Bapak Muntadir Khakim mengatakan bahwa 

Penyelenggara pelayanan di Mal Pelayanan Publik (MPP) Kabupaten Sidoarjo menunjukkan kemajuan yang signifikan, 

meskipun masih terdapat beberapa tantangan yang harus diatasi. MPP ini dirancang untuk mengintegrasikan berbagai 

layanan publik dalam satu lokasi, sehingga masyarakat dapat mengakses layanan dengan lebih mudah, cepat, dan efisien. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan di MPP Sidoarjo telah memberikan dampak positif bagi masyarakat, 

Meskipun pelayanan Pelayanan yang diberikan oleh Mal Pelayanan Publik (MPP) sudah baik , namun belum optimal karena 

masih ada beberapa yang perlu ditingkatkan , seperti sumber daya manusia (SDM). Pemerintah Kabupaten Sidoarjo 

berkomitmen untuk memperbaiki pelayanan publik secara berkelanjutan, salah satunya dengan membentuk MPP. Dengan 

adanya berbagai macam layanan di MPP kegiatan magang kami membantu dalam pelaksanaan kegiatan seperti: 

 
- Membantu pelayanan administratif kependudukan meliputi pengajuan pergantian KTP dan Kartu Keluarga yang Rusak dan 

Hilang yang dilakukan di lobby pelayanan. 

-  

 
- Membantu pembuatan Akta Kelahiran Baru dan Surat Pindah atau Masuk. 

 

 

 
- Membantu masyarakat yang hendak mencetak Dokumen melalui mesin Anjungan Dukcapil Mandiri(ADM). 
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- Membantu dalam Perekaman dan pembuatan KTP baru. 

 

 

D. Faktor Penghambat Pelayanan di Mall Pelayanan Publik 

Faktor keterbatasan sdm merupakan faktor yang menjadi hambatan-hambatan dalam optimalisasi pelayanan publik. Dalam 

proses pelayanan publik tidak selalu berjalan sesuai seperti yang diharapkan. Penerapan ilmu manajemen SDM pada Mall 

Pelayanan Publik di Sidoarjo masih menghadapi beberapa tantangan yang signifikan. Salah satu 

 
keterbatasan sumber daya manusia (SDM) merupakan hambatan utama. Kurangnya pegawai yang terampil dan 

profesionalisme aparatur dalam memberikan pelayanan menyebabkan masyarakat merasa dirugikan karena proses 

pelayanan yang lambat dan kurang responsif. Selain itu, keterbatasan fasilitas dan anggaran juga menjadi kendala 

signifikan. Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) diSidoarjo mengalami kesulitan dalam 

menyediakan fasilitas yang memadai dan menghadapi keterbatasan anggaran, sehingga mempengaruhi kualitas 

 
pelayanan yang disampaikan. Namun, untuk mengatasi hambatan-hambatan tersebut, DPMPTSP telah melakukan beberapa 

upaya. Salah satunya adalah penataan SDM dengan memberikan kesempatan bagi pegawai untuk mengikuti pendidikan dan 

pelatihan. Selain itu, penataan fasilitas kerja dan penambahan anggaran juga dilakukan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan. Dalam keseluruhan, penerapan ilmu manajemen SDM pada Mall Pelayanan Publik di Sidoarjo masih perlu 

diperbaiki untuk meningkatkan efektivitas pelayanan publik. Dengan demikian, masyarakat dapat menikmati pelayanan 

yang lebih baik dan lebih responsif.[14] 

 

E. Strategi Pengembangan Sumber Daya Manusia di Mall Pelayanan Publik 

Strategi pengembangan sumber daya manusia pada mall pelayanan publik (mpp) merupakan cara-cara yang ditempuh mall 

pelayanan publik (mpp) untuk meningkatkan profesionalisme dan kualitasdan kualitas karyawan yang dimilikinya. Tujuan 

sasarandari strategi pengembangan ini adalah untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik di Pusat Perbelanjaan Sidoarjo 

( mpp ) .Strategi pengembangan ini adalah meningkatkan kualitas pelayanan publik di Pusat Perbelanjaan Sidoarjo ( mpp ). 

Kualitas sumber daya manusia memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh 

suatu lembaga atau organisasi. Menurut John Dalam suatu organisasi perlu mempertimbangkan berbagai faktor seperti 

pelatihan , pendidikan , integrasi , pengelolaan sumber daya , dan perubahan sistem di dalam lembaga . Dengan 

menggunakan metrik ini, kita dapat mempelajari bagaimana organisasi tertentu mengembangkan atau meningkatkan 

sumber daya manusianya. Dan Pengembangan Sumber Daya Manusia merupakan bagian dari pengendalian internal, yang 

berdampak signifikan bagi pelayanan pusat perbelanjaan publik, tidak dapat dianggap enteng. [19] Oleh dari, itu penyedia 

layanan publik harus melanjutkanharus terus menghasilkan pertumbuhan berkualitas tinggi dan menggunakan semua 

pengetahuan mereka untuk menemukan informasi baru .untuk menghasilkan pertumbuhan berkualitas tinggi dan 

menggunakan semua pengetahuan mereka untuk menemukan informasi baru . terhadap pemberian layanan publik harus 

terus dilanjutkan agar memberikan dampak yang signifikan terhadap organisasi . Pengembangan individu karyawan di pusat 

dunia layanan publik ( MPP) merupakan langkah yang harus dilakukan untuk menjadikan karyawan jujur dan kompeten. 

karyawan memberikan dampak positif bagi perusahaan. Untuk pengembangan sumber daya manusia di sektor publik 

mungkin melibatkan berbagai langkah . [20] 

 
1. Memahami kebutuhan karyawan untuk mengoptimalkan operasi perusahaan . Selain itu, MPP menilai kebutuhan mereka 

dan menerapkan pelatihan untuk mencapai hasil terbaik . 

 
2. Memberikan pelatihan rutin pelatihanbagi karyawan , baik bulanan maupun berkala. Tujuannya adalah untuk 

meningkatkan jumlah orang yang profesional dan berpengetahuan di bidangnya. 

 
3. Memberikan pelatihan bagi karyawan baru untuk membantu mereka memahami kompleksitas profesi dan budaya 

perusahaan mereka. Selain itu, karyawan baru yang dilatih oleh mantan karyawan agar bisa lebih cepat bereaksi, patuh, dan 

beradaptasi dengan karyawan lainnya. 

 
4. Merekrut karyawan baru melalui seleksi. Serangkaian tes dan persyaratan yang harus dilalui oleh calon karyawan yang 

ingin bergabung. proses sedang dilakukanini keluarguna memperoleh sumber daya manusia yang bernilai di bidang tersebut 

.untuk mendapatkan sumber daya manusia yang berharga di bidang tersebut. 

 
5. Memberikan insentif dan promosi sebagai motivator untuk membantu setiap karyawanuntuk membantu setiap karyawan 
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mengembangkan keterampilan yang dibutuhkan untuk menjalankan bisnis. Insentif juga digunakan juga digunakanuntuk 

mempertahankan karyawan di dalam suatu perusahaan. 

 
6. Menjaga hubungan baik hubungandengan rekan kerja. strategi ini untuk mengidentifikasi perbedaan sehingga setiap 

individu memiliki tujuan bersama untuk meningkatkan kualitas dan produktivitas. Memberikan kesempatan kepada 

karyawan untuk berbagi ide dan melakukan penelitian. 

 
7. Karyawan juga harus juga didukung dengan menyediakan ruang bagi mereka untuk mengekspresikan seluruh pikiran dan 

idenya. Memberikan siswa kesempatan peluanguntuk mengungkapkan ide-ide mereka berarti mereka dapat untuk 

mengekspresikandan mewujudkan potensi mereka . 

 
8. Memberikan dorongan kepada karyawan merupakan salah satu strategi pertumbuhan perusahaan. Strategi pertumbuhan 

jenis pembayaranini disediakan oleh perusahaan kepada karyawannya. Jumlah uangbesar yang diberikan kepada karyawan 

akan memotivasi orang lain untuk melakukan pekerjaan lebih baik lagi. Ini akan memberikan kontribusi penting terhadap 

pertumbuhan dan keberhasilan perusahaan. 

 
9. Prinsip pelatihan staf juga merupakan sebuah komponenkomponen strategi pengembangan sumber daya manusia . 

 
Oleh karena itu pengembangan strategi sumber daya manusia sangatlah penting karena menurut Kotler dan Keller 

menyatakan bahwa "perasaan gembira atau kecewa seseorang disebabkan oleh membandingkan kemanjuran yang dirasakan 

dari suatu produk (atau hasil) dengan apa yang telah mereka antisipasi." Jika kualitas layanan tidak memenuhi harapan , 

pelanggan mungkin tidak puas. Jika pekerjaan ( kualitas layanan ) memenuhi harapan, karyawan akan senang dan puas. 

 

V. Simpulan 

Dengan hadirnya Mall Pelayanan Publik (MPP), diharapkan berbagai permasalahan klasik yang sering ditemui dalam 

pelayanan publik, seperti birokrasi yang berbelit-belit, waktu pelayanan yang lambat, serta kurangnya transparansi dalam 

proses administrasi, dapat diatasi dengan lebih efektif. Dalam penerapan ilmu manajemen sumber daya manusia (SDM) 

pada mall pelayanan publik menekankan bahwa manajemen SDM yang efektif sangat krusial untuk meningkatkan kualitas 

layanan. Melalui strategi yang baik, seperti rekrutmen yang tepat, pelatihan berkualitas, dan pengembangan karyawan, mall 

dapat meningkatkan motivasi dan kinerja staf. Hal ini berdampak langsung pada kepuasan pelanggan dan reputasi layanan 

publik. Pengelolaan SDM yang efisien mendukung pencapaian operasional yang lebih baik, memastikan layanan yang lebih 

responsif dan efektif. Evaluasi berkelanjutan dan penyesuaian strategi manajemen SDM juga penting untuk 

mempertahankan kualitas layanan sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Dengan demikian, penerapan ilmu manajemen 

SDM yang terencana dan adaptif dapat memfasilitasi peningkatan kinerja dan kepuasan pelanggan di mall pelayanan publik. 

Dalam penerapan ilmu manajemen SDM pada Mall Pelayanan Publik di Sidoarjo masih perlu diperbaiki untuk meningkatkan 

efektivitas pelayanan publik yang lebih baik. 

 

Ucapan Terima Kasih 

Kepada Bapak/Ibu Pimpinan dan Seluruh Staf Mal Pelayanan Publik Sidoarjo, Dengan rasa syukur dan penuh terima kasih, 

kami ingin menyampaikan apresiasi yang sebesar-besarnya atas kesempatan magang yang telah diberikan kepada kami di 

Mall Pelayanan Publik Sidoarjo selama 1 bulan. Selama masa magang, kami mendapatkan kesempatan untuk terlibat dalam 

banyak hal terutama pada pelayanan loket informasi dengan mempelajari pengetahuan yang baru, bekerja sama dengan tim 

yang profesional dan inspiratif, menyaksikan langsung bagaimana pelayanan publik diberikan kepada masyarakat. 

Pengalaman ini telah memberikan kami pemahaman yang lebih mendalam terhadap bidang Sumber Daya Manusia (SDM) 

dan membuka wawasan baru tentang pentingnya pelayanan publik yang ramah dan efisien, bagaimana teknologi dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan, bagaimana berbagai instansi bekerja sama untuk memberikan layanan terpadu. 
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