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SUMMARY 

 

Devie Mahardikasari. 2022. Analysis of Population Services at the Karangan Sub- 

District Office, Trenggalek Regency, East Java. Drs. Radjikan, M.Si, Drs. Teguh 

Santoso, M.Si. 

 

 
Public service is a service event carried out by public service providers to 

realize the wishes of the community. Professionalism and ethics, such as 

accountability, effectiveness, efficiency, integrity, neutrality, and fairness for all 

service recipients, are fundamental to public services. However, in reality the public's 

perception of services is illustrated by a long, convoluted process, high costs, poor 

service, and unprofessional service completion procedures. The government as a 

forum for meeting community needs must provide services that are faster, cost- 

effective, accommodative, innovative and productive if the government is within the 

reach of the community. The condition of public services in Indonesia is still 

characterized by complicated procedures, difficult access, non-transparent fees, 

unclear turnaround times, and many practices of extortion and bribery. This study 

aims to determine population services in the Karangan Sub-District Office and the 

constraints faced in population services. This research uses a qualitative research type 

with a descriptive approach, which focuses on population services in the Karangan 

Sub-District Office. The research location was carried out at the Karangan Sub- 

District Office, Trenggalek Regency, East Java by collecting research data through 

direct observation then conducting interviews and taking documentation as evidence. 

Based on the results of research conducted on population services at the 

Karangan Sub-District Office, they have met service standards on indicators of 

conformity to requirements. Information regarding requirements and types of services 

has been provided widely through the website, the requirements provided have been 

adjusted to the needs in completing the service process. On the indicator of ease of 

procedure, ease of service has been given to a one-door system where the flow of 

document management services is very short and fast. On the speed indicator, the 

average time needed in the service process is around 5-10 minutes depending on the 

type of service and the completeness of the requirements. On the indicator of fairness 

of fees/tariffs in all types of services, there is no charge. On the indicator of the ability 

of officers, it is necessary to increase the competency of service officers related to 

information technology. The indicators for the quality of infrastructure are sufficient, 

but there is a need for improvement, especially infrastructure that supports service 

processes such as air conditioning and computers. In the indicator for handling 

complaints, service users are still lacking in providing information on filling out the 

suggestion box and there is no standard operating procedure for handling this resulting 

in a lack of proper coordination regarding incoming complaints. 

Keywords: Population Services, Service Standards, Service Quality 
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RINGKASAN 

 

Devie Mahardikasari. 2022. Analisis Pelayanan Kependudukan di Kantor Kecamatan 

Karangan Kabupaten Trenggalek Jawa Timur. Drs. Radjikan, M.Si, Drs. Teguh 

Santoso, M.Si. 

 

 
Pelayanan publik merupakan suatu peristiwa layanan yang dilakukan pemberi 

layanan publik guna mewujudkan keinginan masyarakat. Profesionalisme dan etika, 

seperti akuntabilitas, efektivitas, efisiensi, integritas, netralitas, dan keadilan bagi 

semua penerima layanan, merupakan hal mendasar dalam pelayanan publik. Namun, 

pada kenyataannya persepsi masyarakat terhadap pelayanan tergambar berdasarkan 

proses yang panjang, berbelit-belit, biaya tinggi, pelayanan yang buruk, dan prosedur 

penyelesaian pelayanan yang tidak profesional. Pemerintah sebagai wadah dalam 

memenuhi kebutuhan masyarakat harus menyediakan pelayanan yang lebih cepat, 

hemat biaya, akomodatif, inovatif, dan produktif jika pemerintah berada dalam 

jangkauan masyarakat. Kondisi pelayanan publik di Indonesia masih banyak diwarnai 

dengan prosedur yang berbelit-belit, akses yang sulit, biaya yang tidak transparan, 

waktu penyelesaian yang tidak jelas, serta banyak praktek pungutan liar dan suap. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pelayanan kependudukan di Kantor 

Kecamatan Karangan serta kendala yang dihadapi pada pelayanan kependudukan. 

Pada penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan pendekatan 

deskriptif, yang berfokus pada pelayanan kependudukan di Kantor Kecamatan 

Karangan. Lokasi penelitian dilakukan di Kantor Kecamatan Karangan Kabupaten 

Trenggalek Jawa Timur dengan pengumpulan data penelitian melalui observasi secara 

langsung kemudian melakukan wawancara dan mengambil dokumentasi sebagai 

bukti. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pelayanan kependudukan pada 

Kantor Kecamatan Karangan telah memenuhi standar pelayanan pada indikator 

kesesuaian persyaratan informasi mengenai persyaratan dan jenis pelayanan telah 

diberikan secara luas melalui website, persyaratan yang diberikan telah disesuaikan 

dengan kebutuhan-kebutuhan dalam menyelesaikan proses pelayanan. Pada indikator 

kemudahan prosedur kemudahan pelayanan telah diberikan pada sistem satu pintu 

yang dimana alur pelayanan pengurusan dokumen sudah sangat singkat dan cepat. 

Pada indikator kecepatan waktu rata-rata waktu yang dibutuhkan dalam proses 

pelayanan sekitar 5-10 menit tergantung jenis pelayanan dan kelengkapan 

persyaratan. Pada indikator kewajaran biaya/tarif dalam segala jenis pelayanan yang 

ada tidak dipungut biaya apapun. Pada indikator kemampuan petugas perlu adanya 

peningkatan pada kompetensi petugas pelayan terkait teknologi informasi. Pada 

indikator kualitas sarana prasarana sudah cukup memadai tetapi perlu adanya 

pembenahan terutama sarana prasarana yang menunjang proses pelayanan seperti AC, 

serta komputer. Pada indikator penanganan pengaduan pengguna pelayanan masih 



xi  

 

kurang dalam memberikan informasi pengisian kotak saran serta tidak adanya standar 

operasional prosedur yang menangani ini mengakibatkan kurangnya koordinir yang 

baik terkait pengaduan yang masuk. 

 

Kata Kunci: Pelayanan Kependudukan, Standar Pelayanan, Kualitas Pelayanan 
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