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ABSTRAK 

Annisa Diandra Paramitha, 2110411220019, 2025. Efektivitas Mal Pelayanan 

Publik Baiman di Kota Banjarmasin. Di bawah bimbingan Widyakanti. 

 

Pelayanan publik merupakan esensi dasar dalam mewujudkan kesejahteraan 

masyarakat dan menjadi indikator penting keberhasilan penyelenggaraan 

pemerintahan. Di tengah kompleksitas birokrasi tradisional, inovasi seperti Mal 

Pelayanan Publik (MPP) hadir untuk menyederhanakan akses layanan. MPP 

Baiman di Kota Banjarmasin, yang beroperasi sejak 7 Desember 2023, dirancang 

untuk memberikan layanan publik yang cepat, mudah, terjangkau, aman, dan 

nyaman, sesuai dengan Peraturan Walikota Banjarmasin Nomor 21 Tahun 2023 

tentang Pedoman Standar Pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

efektivitas MPP Baiman dalam mencapai tujuan tersebut. 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan tipe penelitian 

deskriptif. Sumber data yang digunakan yaitu sumber primer yang terdiri dari 

observasi dan wawancara langsung dengan informan, juga sumber sekunder yang 

didapatkan berupa informasi tertulis seperti dokumen-dokumen yang mendukung 

data penelitian ini. Adapun pengolahan data yang digunakan menggunakan metode 

reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan dan verifikasi.. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa MPP Baiman yang dianalisis 

menggunakan pengukuran efektivitas menurut Sumaatja dengan indikator 

efektivitas waktu, efektivitas tenaga, dan hasil yang diperoleh bisa disebut cukup 

efektif dalam memberikan pelayanan. Efektivitas waktu tercermin dari mayoritas 

layanan yang dapat diselesaikan dalam 5-20 menit, didukung oleh sistem antrean 

digital dan konsep satu atap yang mengurangi waktu tunggu dan perjalanan. 

Efektivitas tenaga terlihat dari dedikasi petugas, prosedur yang jelas, dan koordinasi 

antarinstansi dalam menangani keluhan. Secara keseluruhan, hasil yang diperoleh 

sejalan dengan tujuan utama: memberikan kemudahan, kecepatan, keterjangkauan, 

keamanan, dan kenyamanan kepada masyarakat dalam mendapatkan pelayanan. 

Namun, ditemukan beberapa area yang belum optimal, yaitu inkonsistensi 

operasional gerai (beberapa gerai terkadang tutup) dan keterbatasan layanan, yang 

sedikit mengurangi potensi efektivitas maksimal. 

Saran yang dapat diberikan untuk meningkatkan Efektivitas Mal Pelayanan 

Publik Baiman di Kota Banjarmasin diantaranya: (1) Peningkatan Koordinasi untuk 

Penyelesaian Layanan di MPP Baiman; (2) Monitoring Kehadiran; (3) Jam 

Operasional Gerai Instansi dan Penyediaan Informasi Layanan yang Jelas di Setiap 

Gerai. 

Kata Kunci: Efektivitas, Mal Pelayanan Publik, Pelayanan Publik, Banjarmasin 
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ABSTRACT 

Annisa Diandra Paramitha, 2110411220019, 2025. Effectiveness of Baiman 

Public Service Mall in Banjarmasin City. Under the guidance of Widyakanti. 

 

Public service is the basic essence in realizing public welfare and is an 

important indicator of the success of governance. Amid the complexity of 

traditional bureaucracy, innovations such as the Public Service Mall (MPP) are 

here to simplify access to services. MPP Baiman in Banjarmasin City, which has 

been operating since December 7, 2023, is designed to provide fast, easy, 

affordable, safe, and comfortable public services, in accordance with Banjarmasin 

Mayor Regulation Number 21 of 2023 concerning Service Standard Guidelines. 

This study aims to analyze the effectiveness of MPP Baiman in achieving these 

goals. 

This study uses a qualitative method with a descriptive research type. The 

data sources used are primary sources consisting of direct observations and 

interviews with informants, as well as secondary sources obtained in the form of 

written information such as documents that support the data for this study. The data 

processing used uses the data reduction method, data presentation and drawing 

conclusions and verification. 

The results of this study indicate that MPP Baiman which was analyzed 

using effectiveness measurements according to Sumaatja with indicators of time 

effectiveness, energy effectiveness, and the results obtained can be said to be quite 

effective in providing services. Time effectiveness is reflected in the majority of 

services that can be completed in 5-20 minutes, supported by a digital queuing 

system and a one-stop concept that reduces waiting and travel time. The 

effectiveness of manpower is seen from the dedication of officers, clear procedures, 

and coordination between agencies in handling complaints. Overall, the results 

obtained are in line with the main objective: to provide convenience, speed, 

affordability, security, and comfort to the public in obtaining services. However, 

several areas were found that were not optimal, namely the inconsistency of outlet 

operations (some outlets are sometimes closed) and limited services, which slightly 

reduced the potential for maximum effectiveness.  

Suggestions that can be given to improve the Effectiveness of the Baiman 

Public Service Mall in Banjarmasin City include: (1) Improving Coordination for 

Completion of Services at the Baiman MPP; (2) Monitoring Attendance; (3) 

Operating Hours of Agency Outlets and Provision of Clear Service Information at 

Each Outlet. 

Keywords: Effectiveness, Public Service Mall, Public Service, Banjarmasin 
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