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ABSTRAK 

 

Dhea Anjani. 2210413120006 . 2026 . InovasiMal Pelayanan Publik Untuk Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Sektor Publik di Kota Banjarmasin . Dibimbing oleh Husein 

Abdurrahman .  

 Sasaran dari studi ini ialah guna memahami gagasan inovasi pusat pelayanan publik di 

Kota Banjarmasin serta terhadap peningkatan mutu kualitas sektor publik . Metedologi yang 

diterapkan ialah pendekatan kualitatif dengan tipe studi yang bersifat deskriptif. Teknik 

pengumpulan data yang diimplementasikan mengacu pada model yang dipaparkan oleh 

Milesdan Huberman , yang mencakup pengumpulan, reduksi, penyajian dan verifikasi data. 

 Temuan dari studi ini mengindikasikan jika Mal Pelayanan Publik adalah suatu 

terobosan yang dirancang guna menyuguhkan satu lokasi terintegrasi untuk pemerintah dan 

lembaga publik lainnya untuk menyajikan layanan yang optimal serta bermutu pada 

masyarakat, sehingga mutu layanan sektor publik di Kota Banjarmasin dapat dianggap optimal 

. Hal ini dapat dianalisis berdasarkan teori teori dan indikator dalam Kualitas layanan 

pemaparan dari Parasuraman. Kehadiran MPP di Kota Banjarmasin menyajikan implikasi 

positif bagi masyarakat sebab proses layanan mnjadi lebih tangkas dan efesien, mengingat 

sejumlah lembaga publik terletak dalam satu lokasi , sekaligus meningkatkan kepuasan 

masyarakat terkait layanan publik . Pada studi ini , ditemukan hubungan yang erat antara teori 

yang diterapkan dengan temuan studi,  Selanjutnya rekomendasi dalam studi ini adalah 

perlunya kesungguhan yang tinggi dari pihak pemerintah sserta kolaborasi antar instansi guna 

menjamin keberlangsungan dan keberhasilan inovasi MPP ini.  

Kata Kunci : Inovasi, Kualitas pelayanan, Layanan Publik .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

Dhea Anjani. 2210413120006. 2026. Public Service Mall Innovation to Improve 

the Quality of Public Sector Services in Banjarmasin City. Supervised by Husein 

Abdurrahman. 

The objective of this study is to understand the concept of innovation in public 

service centers in Banjarmasin City and its impact on improving the quality of the 

public sector. The methodology applied is a qualitative approach with a descriptive 

study type. The data collection technique implemented refers to the model presented by 

Miles and Huberman, which includes data collection, reduction, presentation, and 

verification. 

The findings from this study indicate that the Public Service Mall is a 

breakthrough designed to provide an integrated location for the government and other 

public institutions to deliver optimal and high-quality services to the community, so 

that the quality of public services in Banjarmasin City can be considered optimal. This 

can be analyzed based on the theories and indicators in Parasuraman's service quality 

presentation. The presence of MPP in Banjarmasin City has positive implications for 

the community because the service process becomes more agile and efficient, given that 

a number of public institutions are located in one location, while also increasing public 

satisfaction with public services. In this study, a close relationship was found between 

the theory applied and the study findings. Furthermore, the recommendation in this 

study is the need for high commitment from the government and collaboration between 

agencies to ensure the sustainability and success of this MPP innovation. 

Keywords: Innovation, Service Quality, Public Services. 
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