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ABSTRAK 

Uzli Faturrahmah (1910411220044), 2023: “Implementasi Mal Pelayanan 

Publik di Kota Banjarbaru”. Di Bawah Bimbingan Enly Hadiyanor  

Penyelenggaraan Mal Pelayanan Publik diharapkan dapat menjadi solusi pada 

permasalahan Pelayanan Publik yang belum terintegrasi antara pusat dan daerah 

dengan menggunakan konsep Pelayanan dalam satu tempat. Maka tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui tentang Implementasi Mal Pelayanan Publik 

di Kota Banjarbaru dan apa faktor penghambatnya. 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan penelitian 

kualitatif dan tipe penelitian yang digunakan adalah deskriptif. Sumber data yang 

digunakan adalah data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan data 

menggunakan tahapan wawancara, observasi dan dokumentasi. Teknik analisis data 

yang digunakan yaitu reduksi data, penyajian data serta Penarikan kesimpulan dan 

verifikasi. Penelitian ini menggunakan Teori George C Edward III dengan dimensi 

Komunikasi, Sumberdaya, Disposisi dan Struktur Birokrasi. 

Hasil penelitian tentang Implementasi Mal Pelayanan Publik di Kota Banjarbaru 

menunjukkan bahwa Implementasi telah berjalan dengan baik meskipun masih 

ditemukan kekurangan pada pelaksanaannya. Komunikasi antar pemangku 

kebijakan dan kepada sasaran kebijakan telah berjalan dengan baik dilihat dari 

masyarakat yang selalu diberikan arahan pada proses Pelayanan. Sumberdaya yang 

dapat dikatakan cukup dan sudah sesuai dengan standar yang dibutuhkan. Sikap 

yang diberikan oleh petugas layanan dapat dikatakan memuaskan karena 

masyarakat yang melakukan layanan diberikan arahan dengan baik dan petugas 

tidak meninggalkan tanggung jawabnya. Pengelola Mal Pelayanan Publik telah 

menjalankan tugasnya kemudian seluruh Pelayanan dilakukan sesuai dengan 

Standar Operasional Prosedur yang diikuti oleh instansi yang tergabung di Mal 

Pelayanan Publik Kota Banjarbaru. Faktor penghambat pada Implementasi Mal 

Pelayanan Publik Kota Banjarbaru adalah lahan parkir pengunjung yang kurang 

luas, kurangnya sumberdaya pada bagian resepsionis, dan jaringan internet yang 

seringkali gangguan saat melakukan layanan.  

Kata Kunci: Implementasi, Pelayanan Publik, Mal Pelayanan Publik. 
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ABSTRACT 

Uzli Faturrahmah (1910411220044), 2023: "Implementation of Public Service 

Malls in Banjarbaru City". Under the guidance of Enly Hadiyanor 

The implementation of Public Service Malls is expected to be a solution to the 

problem of Public Services that have not been integrated between the center and 

the regions by using the concept of Services in one place. So the purpose of this 

study is to find out about the Implementation of Public Service Malls in Banjarbaru 

City and what are the inhibiting factors. 

The approach used in this study is a qualitative research approach and the type of 

research used is descriptive. The data sources used are primary and secondary 

data. Data collection techniques use the stages of interviews, observation and 

documentation. The data analysis techniques used are data reduction, data 

presentation and conclusion drawing and verification. This research uses George 

C Edward III Theory with dimensions of Communication, Resources, Disposition 

and Bureaucratic Structure. 

The results of research on the Implementation of Public Service Malls in 

Banjarbaru City show that the Implementation has run well even though there are 

still shortcomings in its implementation. Communication between policy 

stakeholders and policy targets has been running well as seen from the community 

who are always given direction in the service process. Resources that can be said 

to be sufficient and are in accordance with the required standards. The attitude 

given by service officers can be said to be satisfactory because people who perform 

services are given good direction and officers do not abandon their responsibilities. 

The Management of the Public Service Mall has carried out its duties then all 

services are carried out in accordance with Standard Operating Procedures 

followed by agencies incorporated in the Banjarbaru City Public Service Mall. 

Inhibiting factors in the implementation of Banjarbaru City Public Service Mall are 

the lack of large visitor parking lots, lack of resources at the reception, and internet 

networks that are often disrupted when performing services. 

Keywords: Implementation, Public Service, Public Service Mall. 
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