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ABSTRACT 

 
 

 

 

Public service is a basic government function that serves as a key performance metric 

for national and local governments. If the public services provided focus on the needs 

of the community, then governance is considered good. One of the cities in Indonesia, 

Surabaya City, has introduced e government in order to realize the concept of open 

and accountable public services. The Lontong Balap program, one of the services 

created by the Surabaya City Population and Civil Registration Office, will be the 

subject of this research. Surabaya City District Court and Surabaya City Population 

and Civil Registration Office collaborated to create Lontong Balap, an integrated 

service innovation. This initiative aims to facilitate the community in taking care of 

birth and death registration. According to Ansell and Gash (2007: 228), the 

collaborative governance process-which includes face-to-face communication, trust 

building, commitment to the process, shared understanding, and end results-is the 

theory used in this research. The research method used qualitative with a descriptive 

approach. Study findings The Lontong Balap program has been successful, and the 

community has expressed satisfaction with the program. 

Keywords: Public Service, Collaborative Governance, District Court, 

Surabaya City, Population 
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ABSTRAK 

 

 

 
Pelayanan publik merupakan fungsi dasar pemerintah yang berfungsi sebagai metrik 

kinerja utama bagi pemerintah nasional dan lokal. Jika pelayanan publik yang 

diberikan berfokus pada kebutuhan masyarakat, maka penyelenggaraan pemerintahan 

dianggap baik. Salah satu kota di Indonesia, Kota Surabaya, telah memperkenalkan e 

government dalam rangka mewujudkan konsep pelayanan publik yang terbuka dan 

akuntabel. Program Lontong Balap, salah satu layanan yang diciptakan oleh Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Surabaya, akan menjadi subjek penelitian ini. 

Pengadilan Negeri Kota Surabaya dan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Surabaya berkolaborasi untuk menciptakan Lontong Balap, sebuah inovasi 

layanan Integrasi Layanan Terpadu. Inisiatif ini bertujuan untuk memudahkan 

masyarakat dalam mengurus pencatatan kelahiran dan kematian.. Menurut Ansell dan 

Gash (2007: 228), proses tata kelola kolaboratif-yang meliputi komunikasi tatap 

muka, pembangunan kepercayaan, komitmen terhadap proses, pemahaman bersama, 

dan hasil akhir-adalah teori yang digunakan dalam penelitian ini. Metode penelitian 

menggunakan kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Temuan studi Program 

Lontong Balap telah berhasil, dan masyarakat telah menyatakan kepuasannya 

terhadap program tersebut. 

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Collaborative Governance, Pengadilan 

Negeri, Kota Surabaya, Kependudukan 
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