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ABSTRAK 

 

Laporan magang ini bertujuan untuk mengkaji prosedur pelayanan publik yang 

diterapkan di Mal Pelayanan Publik (MPP) Kota Bekasi, dengan fokus pada alur 

pelayanan, kendala yang dihadapi, serta upaya perbaikan yang dilakukan. Metode yang 

digunakan dalam penyusunan laporan meliputi observasi langsung, wawancara dengan 

petugas pelayanan, dan studi dokumentasi terhadap alur dan kebijakan pelayanan. 

Hasil magang menunjukkan bahwa prosedur pelayanan di MPP Kota Bekasi telah 

dirancang secara sistematis dan terintegrasi, mulai dari tahap awal kedatangan 

pemohon hingga penyelesaian layanan. Namun, masih ditemukan beberapa kendala 

seperti keterbatasan kuota layanan, rendahnya literasi digital masyarakat, serta 

gangguan teknis pada sistem digital. Untuk mengatasi kendala tersebut, MPP Kota 

Bekasi melakukan sejumlah upaya seperti peningkatan sosialisasi digital, 

pendampingan langsung, serta penguatan koordinasi lintas instansi. Diharapkan, 

melalui perbaikan berkelanjutan tersebut, pelayanan publik di MPP Kota Bekasi dapat 

berjalan lebih efektif, efisien, dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat. 

 

Kata Kunci: Prosedur, Pelayanan Publik 



viii  

ABSTRACT 

 

This internship report aims to examine the public service procedures implemented at 

the Public Service Mall (MPP) of Bekasi City, with a focus on the service flow, 

encountered challenges, and improvement efforts. The methods used in this report 

include direct observation, interviews with service officers, and documentation studies 

of service procedures and policies. The internship findings show that the service 

procedures at MPP Bekasi are systematically and integratively designed, starting from 

the initial arrival of applicants to the completion of services. However, several 

challenges are still encountered, such as limited service quotas, low digital literacy 

among the public, and technical disruptions in digital systems. To overcome these 

issues, MPP Bekasi has carried out several efforts, including enhanced digital 

outreach, direct assistance, and strengthened inter-agency coordination. It is expected 

that through these continuous improvements, public services at MPP Bekasi can 

operate more effectively, efficiently, and be more responsive to the needs of the 

community. 

 

Keywords: Procedure, Public Service 
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