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ABSTRAK

Pelaksanaan Mal Pelayanan Publik masih menghadapi berbagai tantangan dalam
memberikan pelayanan optimal kepada masyarakat. Kualitas layanan yang belum
maksimal, ketidakpastian waktu dan biaya, serta kurangnya integrasi antar dinas
menunjukkan perlunya pendekatan yang lebih efektif dalam pengelolaan
pelayanan publik. Di sisi lain, dalam konteks negara dengan mayoritas penduduk
Muslim, prinsip-prinsip hukum Islam dapat memberikan panduan etis dan
operasional dalam pelaksanaan layanan publik. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis prinsip-prinsip hukum Islam dalam pelayanan publik serta
menganalisis masalah, solusi dan strategi untuk pelaksanaan Mal Pelayanan
Publik. Penelitian ini merupakan penelitian lapangan dengan teknik pengumpulan
data dilakukan melalui wawancara mendalam dan pengisian kuesioner. Teknik
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis kualitatif
deskriptif dan Analytic Network Process (ANP). Penelitian ini menemukan bahwa
penyelenggaraan Mal Pelayanan Publik (MPP) di Kota Padang, Payakumbuh, dan
Bukittinggi memiliki karakteristik yang berbeda, dengan keunikan masing-masing
kota dalam hal lokasi, sistem administrasi, model pelayanan, dan fasilitas yang
digunakan. Beberapa permasalahan utama yang diidentifikasi mencakup kualitas
pelayanan, dukungan pemerintah, sumber daya manusia (SDM), dan kecukupan
infrastruktur. Tantangan dalam kualitas pelayanan meliputi pengumpulan data
kepuasan masyarakat dan

tindak lanjut terhadap pengaduan, sementara masalah dukungan pemerintah
berkaitan dengan anggaran dan evaluasi pelaksanaan MPP. Di aspek SDM,
kurangnya pelatihan terintegrasi dan ketidaksesuaian pelayanan dengan SOP
menjadi kendala. Keterbatasan jenis layanan serta partisipasi lembaga lain dalam
mendukung variasi layanan turutmenghambat optimalisasi pelayanan. Solusi yang
diusulkan meliputi peningkatan dukungan pemerintah melalui penganggaran yang
lebih baik, tindak lanjut evaluasi, serta sosialisasi yang lebih intensif kepada
masyarakat. Di bidang SDM, disarankan pelaksanaan pelatihan terintegrasi
bagiseluruh petugas, evaluasi, dan revisi SOP. Untuk meningkatkan kualitas
pelayanan, diperlukan respon cepat terhadap pengaduan dan perbaikan sarana
komunikasi. Di sisi infrastruktur, peningkatan sarana dan prasarana serta
keterlibatan lembaga swasta untuk memperluas jenis pelayanan juga menjadi
bagian dari solusi. Penelitian ini juga merekomendasikan strategi pengembangan
yang mencakup evaluasi berkala oleh pihak ketiga, penguatan infrastruktur dan
kelembagaan, serta peningkatan kompetensi SDM melalui pelatihan. Meskipun
demikian, ketiga MPP telah berupaya mengimplementasikan prinsip-prinsip
pelayanan yang sejalan dengan nilai-nilai hukum Islam, seperti tidak menyulitkan
masyarakat, mengurangi beban, serta mewujudkan keadilan yang merata.

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Mal Pelayanan Publik, Kualitas Pelayanan,
Manajemen Pelayanan Publik
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ABSTRACT

The Implementation of Public Service Malls still faces various challenges in
providing optimal services to the public. Suboptimal service quality, uncertainty
in time and costs, as well as a lack of integration between agencies indicate the
need for a more effective approach in managing public services. On the other
hand, in the context of a predominantly Muslim country, Islamic legal principles
can offer ethical and operational guidance in the delivery of public services. This
study aims to analyze the principles of Islamic law in public service delivery, as
well as to identify problems, solutions, and strategies for the implementation of
Public Service Malls. This research is a field study with data collection techniques
conducted through in-depth interviews and questionnaires. The data analysis
technique used in this research is descriptive qualitative analysis and the Analytic
Network Process (ANP). The research found that the implementation of Public
Service Malls (MPP) in the cities of Padang, Payakumbuh, and Bukittinggi
exhibits distinct characteristics, with each city having unique attributes in terms of
location, administrative systems, service models, and facilities. Several major
issues identified include service quality, government support, human resources
(HR), and infrastructure adequacy. Challenges in service quality involve data
collection on public satisfaction and follow-up on complaints, while issues with
government support relate to budgeting and the evaluation of MPP
implementation. In the HR aspect, the lack of integrated training and
discrepancies in service delivery with Standard Operating Procedures (SOP) are
obstacles. The limited range of services and the participation of other institutions
in supporting service variation also hinder service optimization. The proposed
solutions include improving government support through better budgeting,
follow-up evaluations, and more intensive public outreach. In terms of HR, the
implementation of integrated training for all officers, evaluation, and SOP revision
is recommended. To improve service quality, a quick response to complaints and
improvements in communication facilities are required. On the infrastructure side,
upgrading facilities and involving private institutions to expand the types of
services offered are also part of the solution. This study further recommends
development strategies that include periodic evaluations by third parties,
strengthening infrastructure and institutions, as well as enhancing HR
competencies through training. Nevertheless, the three PSMs have endeavoured to
implement service principles in line with Islamic legal values, such as minimizing
public inconvenience, reducing burdens, and promoting equitable justice

Keywords: Public Services, Public Service Malls, Quality of Services, Public
Service Management
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