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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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 البحث  ملخص 

 

 الأمثل،  المس توى دون الخدمة جودة  وتشير .للمجتمع المثلى الخدمات تقديم في مختلفة تحديات يواجه العامة الخدمة مركز تنفيذ يزال  لا

لى والافتقار  والتكاليف، الوقت  بشأأن  اليقين وعدم  لى الوكالات، بين  التكامل ا  لى  الحاجة ا  دارة في فعالية أأكثر نهج ا   .العامة الخدمات ا 

 والعمل  الأخلاقي التوجيه توفر  أأن الا سلامية الشريعة لمبادئ  يمكن المسلمة السكانية الأغلبية ذات البلدان س ياق  في  أأخرى، ناحية ومن

لى  يهدف البحث  هذا .العامة الخدمات  تنفيذ في  المشكلات تحليل وكذل  العامة الخدمات في الا سلامية الشريعة مبادئ  تحليل ا 

جراؤها يتم التي البيانات جمع تقنيات باس تخدام ميداني بحث  هو البحث  هذا .العامة الخدمة مركز لتنفيذ والاستراتيجيات والحلول  من  ا 

 وعملية الوصفي النوعي التحليل هي البحث هذا في المس تخدمة البيانات تحليل تقنيات .الاس تبيانات وملء المتعمقة المقابلات خلال

  تفرد  مع مختلفة، خصائص له وبوكيتينجي وباياكومبوه بادان  مدن في العامة الخدمة مراكز تنفيذ أأن البحث هذا وجد .التحليلية الش بكة

 جودة  تحديدها تم التي الرئيس ية المشأكل بعض وتشمل .المس تخدمة والمرافق الخدمة ونموذج الا دارة  ونظام  الموقع حيث من مدينة كل

 ومتابعة  المجتمع رضا بيانات جمع الخدمة  جودة  في التحديات وتشمل .التحتية البنية وملاءمة  البشرية، والموارد الحكومي، والدعم الخدمة،

لى الافتقار  يمثل البشرية، الموارد جانب  وفي  برنامج  تنفيذ وتقييم بالميزانية الحكومي الدعم  قضايا تتعلق  الشكاوى،  المتكامل  التدريب ا 

جراءات مع الخدمات توافق وعدم   دعم  في الأخرى المؤسسات ومشاركة المحدودة  الخدمة أأنواع أأن كم  .عقبات الموحدة التشغيل ا 

 المتابعة، وتقييمات الميزانية، تحسين خلال  من الحكومي الدعم زيادة المقترحة الحلول وتشمل .الخدمة تحسين أأيضًا تعيق الخدمة اختلافات

جراءات ومراجعة وتقييم المسؤولين لجميع متكامل تدريب بتنفيذ يوصى البشرية، الموارد قطاع في .المجتمع مع المكثف والتواصل  التشغيل ا 

لى حاجة هناك الخدمة، جودة  لتحسين .الموحدة  يعد  التحتية، البنية جانب وعلى  .الاتصالات مرافق  وتحسين للشكاوى سريعة اس تجابة ا 

شراك ا لى بالا ضافة التحتية والبنية المرافق تحسين  البحث  هذا ويوص  .أأيضًا الحل من جزءًا الخدمات أأنواع لتوس يع الخاصة المؤسسات ا 

لى بالا ضافة والمؤسسات التحتية البنية وتعزيز ثالثة، أأطراف قبل  من المنتظم التقييم تتضمن التطوير باستراتيجية أأيضًا  كفاءة  زيادة  ا 

 الشرعية القيم مع تتماشى التي الخدمة مبادئ تطبيق الثلاثة النواب حاولت فقد ذل، ومع .التدريب خلال من البشرية الموارد

  العدالة وتحقيق الأعباء، وتخفيف المجتمع، على  الأمور  تعقيد  عدم  مثل  الا سلامية،

دارة  الخدمات،  جودة  العامة،  الخدمات  مراكز  العامة،  الخدمات  :المفتاحية  الكلمت   العامة  الخدمات  ا 
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