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ABSTRAK

Pelayanan publik merupakan salah satu elemen penting dalam menciptakan tata
kelola pemerintahan yang baik dan responsif. Di indonesia, pelayanan publik
memegang peran strategis dalam mengukur efektifitas dan efisiensi kinerja
pemerintah dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. Suatu pelayanan publik dapat
berjalan dengan adanya standar pelayanan. Standar pelayanan adalah tolak ukur
yang digunakan sebagai pedoman penyelenggaraan layanan dan acuan penilaian
kualitas. Praktik pelayanan publik masih jauh dari kata ideal, sehingga pemerintah
pusat maupun daerah harus terus melakukan inovasi untuk menjawab segala
keresahan masyarakat. Salah satu daerah yang sudah melakukan inovasi adalah
Kabupaten Ende, Provinsi NTT, pemerintah daerah Kabupaten Ende melakukan
inovasi yang bernama “Inovasi Layanan Gerai Urusan Pelanggan Insan Wajib
Administrasi Kependudukan (Garugiwa)”. Penelitian ini bertujuan untuk melihat
pelaksanaan inovasi layanan Garugiwa dalam rangka pemenuhan standar pelayanan
publik berdasarkan UU Pelayanan Publik. Penelitian ini menggunakan metode
penelitian empiris yang berfokus pada fakta sosial. Penelitian dengan jenis empiris
dilakukan melalui observasi langsung, wawancara, dan analisis data untuk
memahami pelaksanaan praktik Garugiwa di lapangan. Teknik pengumpulan data
menggunakan pendekatan kualitatif seperti wawancara dan analisis dokumen. Studi
ini diupayakan memberikan pemahaman tentang bagaimana Garugiwa beroperasi
dalam praktiknya dan keselaasan dengan standar pelayanan publik. Hasil penelitian
menunjukan bahwa layanan Garugiwa telah memenuhi sebagian besar komponen
standar pelayanan namun ada satu komponen yang masih memerlukan perhatian
khusus dan perbaikan. Kendala dalam pelaksanaan inovasi ini meliputi kendala
internal yaitu keterbatasan anggaran dan sarana prasarana, serta kendala eksternal
yaitu keterbatasan infrastruktur wilayah dan rendahnya kesadaran masyarakat.
Solusi yang diusulkan mencakup kerja sama dengan sektor swasta, peningkatan
kompetensi sdm melalui pelatihan daring, dan optimalisasi anggaran.

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Standar Pelayanan, Inovasi Layanan Garugiwa,
Metode Penelitian, Pelaksanaan, Kendala, Solusi
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ABSTRACT

Public service is one of the essential elements in establishing good and responsive
governance. In Indonesia, public service plays a strategic role in measuring the
effectiveness and efficiency of government performance in meeting the needs of
society. Public services are implemented based on service standards, which serve
as benchmarks for organizing services and assessing their quality. However, the
practice of public service delivery in Indonesia is still far from ideal, prompting the
central and regional governments to continuously innovate to address public
concerns. One of the regions that has implemented innovation is Ende Regency in
East Nusa Tenggara Province. The local government has introduced an innovation
called "Gerai Urusan Pelanggan Insan Wajib Administrasi Kependudukan”
(Garugiwa). This study aims to examine the implementation of the Garugiwa
service innovation in fulfilling public service standards based on the Public Service
Law. This research employs an empirical research method, which focuses on social
facts. Empirical research is conducted through direct observation, interviews, and
analysis of data to understand the practical implementation of Garugiwa in the
field. Data collection techniques include qualitative approaches such as in-depth
interviews with relevant stakeholders, field observations, and document analysis.
The study seeks to provide a comprehensive understanding of how Garugiwa
operates in practice and its alignment with public service standards. The research
findings indicate that Garugiwa has met most components of public service
standards, although one component requires further attention and improvement.
The challenges in implementing this innovation include internal issues such as
limited budgets and facilities, as well as external challenges like inadequate
infrastructure and low public awareness. Proposed solutions include establishing
partnerships with the private sector, enhancing human resource capacity through
online training, and optimizing budget utilization.

Keywords: Public Service, Service Standards, Garugiwa Service Innovation,
Research Methods, Implementation, Challenges, Solutions
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