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ABSTRAK 

Mal Pelayanan Publik merupakan upaya pemerintah dalam meningkatkan kualitas 

sistem birokrasi, dengan tujuan memberikan kepuasan kepada masyarakat melalui 

penyelenggaraan pelayanan dalam satu lokasi. Mal Pelayanan Publik ini memiliki 

tujuan membantu pertumbuhan ekonomi masyarakat selama masa pandemi Covid-

19 dan memberikan kemudahan dalam pengurusan administrasi usaha. Mal 

Pelayanan Publik Kota Palangka Raya telah memiliki 14 instansi dengan 92 jenis 

pelayanan yang tercatat. Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk menjelaskan 

Model Public Service Integrated dalam Mal Pelayanan Publik Kota Palangkaraya 

yaitu Huma Betang. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kualitatif deskriptif. Teknik pengumpulan data menggunakan wawancara, 

observasi dan dokumentasi. Hasil penelitian ini menunjukkan Mal Pelayanan 

Publik Huma Betang Kota Palangka Raya pada tanggal 31 Oktober 2023, setelah 

sebelumnya berada dalam tahap uji coba. Pada 2019, pelayanan publik di kota 

palangka raya masuk kategori zona kuning dalam angka 71,64%. Seiring 

berjalannya waktu untuk memperbaiki kekurangan dalam pelayanan publik ini kota 

palangka raya mendapat peningkatan dengan kategori zona hijau dalam angka 

87,89% penilaian diberikan oleh Ombudsman Republik Indonesia terhadap 

pelayanan publiknya. Mekanisme pelayanan publik di Mal Pelayanan Publik (MPP) 

Huma Betang mencakup serangkaian langkah yang terstruktur dimulai dengan 

penyusunan Memorandum of Understanding (MOU) dan Perjanjian Kerjasama 

(PKS) antara MPP dan instansi atau tenant yang berpartisipasi. Selanjutnya, 

terdapat penetapan dan desain tenant layanan, integrasi sistem informasi,Tenant 

Prioritas, pengelolaan antrian dan pendaftaran. Dalam konteks pengelolaan keluhan 

dan umpan balik, serta koordinasi dan rapat rutin antar instansi atau tenant, 

mekanisme ini menciptakan dasar yang kokoh untuk penyelenggaraan pelayanan 

terintegrasi.  Proses mekanisme layanan tidak hanya mencakup tahap operasional 

tetapi juga mencakup informasi terkait biaya layanan.  MPP Huma Betang memiliki 

beberapa tantangan yang perlu diatasi terkait dengan aspek internal seperti alokasi 

dana operasional dan pengelolaan sumber daya manusia. Faktor eksternal, seperti 

pembangunan gedung MPP utama dan kerjasama dengan instansi terkait, 

diharapkan dapat memberikan solusi untuk permasalahan yang dihadapi. 

Kata Kunci: Birokrasi, Integritas, Kualitas, Mal Pelayanan Publik 
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ABSTRACT 

The Public Service Mall is the government's effort to improve the quality of the 

bureaucratic system, with the aim of providing satisfaction to the community 

through providing services in one location. This Public Service Mall aims to help 

the community's economic growth during the Covid-19 pandemic and provide 

convenience in managing business administration. Palangka Raya City Public 

Service Mall has 14 agencies with 92 types of services recorded. The aim of this 

research is to explain the Integrated Public Service Model in the Palangkaraya City 

Public Service Mall, namely Huma Betang. The research method used in this 

research is descriptive qualitative. Data collection techniques use interviews, 

observation and documentation. The results of this research show that the Huma 

Betang Public Service Mall, Palangka Raya City on October 31 2023, after 

previously being in the trial phase. In 2019, public services in the city of Palangka 

Raya were in the yellow zone category at 71.64%. Over time, to correct deficiencies 

in public services, the city of Palangka Raya received an increase in the green zone 

category with 87.89% of the assessment given by the Ombudsman of the Republic 

of Indonesia for its public services. The public service mechanism at Huma Betang 

Public Service Mall (MPP) includes a series of structured steps starting with the 

preparation of a Memorandum of Understanding (MOU) and Cooperation 

Agreement (PKS) between MPP and participating agencies or tenants. Next, there 

is determination and design of service tenants, information system integration, 

Priority Tenants, queue management and registration. In the context of managing 

complaints and feedback, as well as coordination and regular meetings between 

agencies or tenants, this mechanism creates a solid basis for providing integrated 

services. The service mechanism process not only includes the operational stage 

but also includes information related to service costs. MPP Huma Betang has 

several challenges that need to be overcome related to internal aspects such as 

allocation of operational funds and management of human resources. External 

factors, such as the construction of the main MPP building and collaboration with 

related agencies, are expected to provide solutions to the problems faced. 

 

Keywords: Bureaucracy, Quality, Integrity, Public Service Mall
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