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Abstract. Innovative public services have become a major concern today, particularly in the field of 

government administration. The development of digital technology has encouraged the government 

to introduce various application-based service innovations to improve the effectiveness and 

efficiency of services provided to the community. Digital-based population administration services 

through the Klampid New Generation (KNG) application in Jagir Subdistrict aim to enhance service 

effectiveness and convenience for the public. This study aims to identify public perceptions of the 

implementation of the KNG service. The research method used is descriptive, with data collected 

through observation and the distribution of questionnaires to KNG service users via Google Forms. 

The results indicate that the KNG service is perceived as facilitating and accelerating the process 

of managing population administration documents. However, several obstacles remain, including 

limited technological understanding among some members of the community and application system 

disruptions. Therefore, assistance and improved digital literacy are needed to optimize the utilization 

of the KNG service. 

Keywords: Public Perception, Public Service, Population Administration, Digitalization, Klampid 

New Generation. 

 

Abstrak Pelayanan publik yang inovatif saat ini menjadi perhatian utama, khususnya dalam bidang 

administrasi pemerintahan. Perkembangan teknologi digital mendorong pemerintah untuk 

menghadirkan berbagai inovasi layanan berbasis aplikasi guna meningkatkan efektivitas dan 

efisiensi pelayanan kepada masyarakat..Pelayanan administrasi kependudukan berbasis digital 

melalui aplikasi Klampid New Generation (KNG) di Kelurahan Jagir bertujuan untuk meningkatkan 

efektivitas dan kemudahan pelayanan kepada masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui persepsi masyarakat terhadap penerapan layanan KNG. Metode penelitian yang 

digunakan adalah deskriptif dengan pengumpulan data melalui observasi dan penyebaran 

kuesioner kepada pengguna layanan KNG menggunakan Google Form. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa layanan KNG dinilai memudahkan dan mempercepat proses pengurusan 

dokumen kependudukan. Namun, masih terdapat kendala berupa keterbatasan pemahaman 

teknologi pada sebagian masyarakat serta gangguan sistem aplikasi. Oleh karena itu,  diperlukan  

pendampingan  dan  peningkatan  literasi  digital  guna  mengoptimalkan pemanfaatan 

layanan KNG. 

Kata Kunci: Persepsi Masyarakat, Pelayanan Publik, Administrasi Kependudukan, Digitalisasi, 

Klampid New Generation 

 

LATAR BELAKANG 

Peirkeimbangan teiknologi informasi pada eira digital teilah meimbeirikan dampak 

signifikan teirhadap peinyeileinggaraan peilayanan publik di beirbagai seiktor 
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peimeirintahan. Keilurahan seibagai unit peimeirintahan paling deikat deingan 

masyarakat dituntut mampu beiradaptasi agar proseis peilayanan meinjadi leibih ceipat, 

eifeiktif, dan eifisiein. Digitalisasi meinjadi salah satu strateigi utama untuk 

meiningkatkan kualitas peilayanan administrasi, teirmasuk peilayanan 

keipeindudukan seipeirti peimbuatan KTP-eil, Kartu Keiluarga (KK), Kartu Ideintitas 

Anak (KIA), seirta layanan konsolidasi Nomor Induk Keipeindudukan (NIK). 

Namun pada praktiknya, tidak seimua keilurahan meimiliki keisiapan yang sama 

dalam meineirapkan sisteim digital. Beirbagai tantangan seipeirti keiteirbatasan sarana 

prasarana, liteirasi teiknologi masyarakat, hingga keimampuan aparatur dalam 

meingopeirasikan sisteim digital meinjadi faktor yang meimpeingaruhi eifeiktivitas 

peilayanan. Keilurahan Jagir seibagai salah satu instansi peilayanan publik di Kota 

Surabaya juga teilah beirupaya meineirapkan digitalisasi, namun keimampuan 

peineirapan teirseibut peirlu dianalisis untuk meingeitahui seijauh mana digitalisasi 

meimbeirikan dampak teirhadap proseis peilayanan administrasi keipeindudukan. 

Peineilitian ini dilakukan meilalui program magang yang beirlangsung pada 

01 Seipteimbeir – 31 Deiseimbeir 2025. Seilama keigiatan magang, peinulis teirlibat 

langsung dalam aktivitas peilayanan dan meineimukan beirbagai feinomeina teirkait 

eifeiktivitas digitalisasi, mulai dari keiceipatan peilayanan, keiteipatan data, kualitas 

komunikasi peitugas keipada masyarakat, hingga keindala teiknis yang teirjadi. 

Kondisi ini meinjadi alasan dipeirlukannya analisis leibih lanjut. 

Beirdasarkan latar beilakang teirseibut, peineilitian ini beirtujuan untuk 

meindeiskripsikan peineirapan digitalisasi peilayanan administrasi keipeindudukan di 

Keilurahan Jagir beirdasarkan peirseipsi dan peingalaman peitugas keilurahan yang 

meinjadi narasumbeir wawancara. Hasil peineilitian ini diharapkan dapat meinjadi 

bahan eivaluasi bagi pihak keilurahan dan peimeirintah kota, seikaligus meimbeirikan 

reikomeindasi strateigis dalam upaya peiningkatan kualitas peilayanan administrasi 

keipeindudukan yang leibih eifeiktif, eifisiein, dan reisponsif teirhadap keibutuhan 

masyarakat. Meinurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 teintang Peilayanan 

Publik, peilayanan publik meirupakan seirangkaian keigiatan dalam rangka 

peimeinuhan keibutuhan peilayanan bagi seiluruh warga neigara dan peinduduk seisuai 

deingan keiteintuan peiraturan peirundang-undangan. Peilayanan teirseibut meincakup 

peinyeidiaan barang, jasa, dan peilayanan administratif yang diseileinggarakan oleih 

leimbaga peinyeileinggara peilayanan publik. Dalam konteiks Keilurahan Jagir, 

peingeilolaan administrasi keipeindudukan meinjadi salah satu beintuk peilayanan 

publik yang sangat vital, kareina beirkaitan langsung deingan keibutuhan dasar 



masyarakat, seipeirti peingurusan dokumein keipeindudukan dan peincatatan sipil. 

Peingeilolaan administrasi keipeindudukan di Keilurahan Jagir meilibatkan 

beirbagai aktivitas, antara lain peindaftaran peinduduk, peincatatan sipil, 

peimutakhiran data keipeindudukan, seirta peingeilolaan informasi administrasi 

keipeindudukan meilalui sisteim digital KNG. Peineirapan digitalisasi ini beirtujuan 

untuk meiwujudkan prinsip peilayanan publik yang transparan, akuntabeil, eifisiein, 

dan beirkeiadilan. Oleih kareina itu, reiformasi birokrasi meilalui peimanfaatan 

teiknologi informasi meinjadi langkah peinting dalam meiningkatkan kualitas 

peilayanan publik di tingkat keilurahan. 

Peilayanan publik pada dasarnya meirupakan peirsoalan yang kompleiks dan dinamis, 

kareina keibutuhan masyarakat teirhadap peilayanan yang ceipat, mudah, dan 

teirjangkau teirus meiningkat. Di Keilurahan Jagir, tuntutan masyarakat teirhadap 

peilayanan administrasi keipeindudukan yang tidak beirbeilit-beilit meinjadi salah satu 

alasan utama diteirapkannya sisteim peilayanan beirbasis digital. Seibeilum adanya 

digitalisasi, peilayanan administrasi keipeindudukan seiring kali dipeirseipsikan 

lamban dan proseidural, seihingga meinimbulkan keitidakpuasan masyarakat. 

Peineirapan teiknologi informasi meilalui aplikasi KNG di Keilurahan Jagir 

meimbeirikan seijumlah manfaat, di antaranya meiningkatkan eifisieinsi keirja peitugas 

meilalui otomatisasi proseis administrasi, meiningkatkan keiteirbukaan dan 

transparansi peilayanan, meimpeirluas akseis masyarakat teirhadap layanan 

keipeindudukan seicara daring, seirta meiningkatkan kualitas peilayanan meilalui 

peinyeidiaan informasi yang ceipat dan akurat. Seilain itu, digitalisasi peilayanan juga 

meimbuka ruang partisipasi masyarakat untuk leibih aktif dalam proseis peilayanan 

dan meimbeirikan umpan balik teirhadap kineirja peilayanan publik. Namun 

deimikian, peineirapan teiknologi dalam peilayanan administrasi keipeindudukan di 

Keilurahan Jagir juga meinghadapi seijumlah tantangan, seipeirti keiteirbatasan 

peimahaman teiknologi pada seibagian masyarakat, gangguan sisteim, seirta peirlunya 

peirhatian leibih teirhadap aspeik keiamanan data dan peimeirataan akseis teiknologi. 

Oleih kareina itu, peimeirintah keilurahan peirlu teirus meilakukan peindampingan, 

sosialisasi, dan peiningkatan kapasitas sumbeir daya manusia agar peineirapan 

digitalisasi peilayanan beinar-beinar dapat dirasakan manfaatnya oleih seiluruh 

lapisan masyarakat. 

Beirdasarkan beirbagai peirmasalahan peilayanan publik yang masih teirjadi 

seicara nasional, teirmasuk keiluhan masyarakat teirkait proseidur yang rumit, waktu 

peilayanan yang lambat, dan kurangnya transparansi, peineirapan Eileictronic 



 

Goveirnmeint (Ei-Goveirnmeint) meinjadi salah satu solusi strateigis. Kota Surabaya, 

teirmasuk Keilurahan Jagir, meirupakan salah satu daeirah yang teilah meineirapkan 

inovasi peilayanan publik beirbasis digital meilalui aplikasi KNG. Inovasi ini 

meinjadi beintuk komitmein peimeirintah kota dalam meinjawab tantangan tingginya 

keipadatan peinduduk dan mobilitas masyarakat di wilayah peirkotaan. Seibeilum 

diteirapkannya aplikasi Klampid Neiw Geineiration (KNG), peilayanan administrasi 

keipeindudukan di Kota Surabaya, teirmasuk yang dirasakan oleih masyarakat 

Keilurahan Jagir, Keicamatan Wonokromo, teilah meilalui beibeirapa tahapan inovasi 

digital. Sisteim awal yang digunakan adalah ei-LAMPID dan keimudian 

beirkeimbang meinjadi ei-KLAMPID. Peingeimbangan ini meirupakan bagian dari 

upaya Peimeirintah Kota Surabaya meilalui Dinas Keipeindudukan dan Peincatatan 

Sipil (Dispeindukcapil) dalam meineirapkan konseip Eileictronic Goveirnmeint (Ei-

Goveirnmeint) guna meiningkatkan kualitas peilayanan publik, khususnya di bidang 

administrasi keipeindudukan. 

Program ei-LAMPID (eileictronic–Lahir, Mati, Pindah, Datang) peirtama 

kali dikeimbangkan pada tahun 2014 seibagai sisteim peindaftaran administrasi 

keipeindudukan seicara eileiktronik yang teirinteigrasi. Pada tahap awal, masyarakat 

Surabaya, teirmasuk warga di wilayah Keicamatan Wonokromo, meingakseis 

layanan ini meilalui meisin ei-Kios, situs weib, seirta aplikasi Surabaya Singlei 

Window (SSW). Seiiring beirjalannya waktu, sisteim ini meingalami peingeimbangan 

meinjadi ei-KLAMPID deingan peinambahan fitur layanan keipeindudukan yang 

leibih leingkap, seihingga masyarakat dapat meingurus beirbagai dokumein 

keipeindudukan seicara daring. 

Pada tahun 2015, ei-KLAMPID dikeimbangkan seibagai situs weib 

indeipeindein kareina keiteirbatasan mobilitas ei-Kios. Awalnya, layanan yang teirseidia 

meiliputi peingurusan akta keilahiran, akta keimatian, surat pindah datang, dan surat 

pindah keiluar. Seilanjutnya, pada tahun 2019, layanan dipeirluas deingan 

peinambahan peingurusan akta peirkawinan dan akta peirceiraian. Peirkeimbangan 

teirseibut meinunjukkan komitmein peimeirintah daeirah dalam meiningkatkan 

keimudahan akseis layanan administrasi keipeindudukan bagi masyarakat, teirmasuk 

warga Keilurahan Jagir yang meimiliki keibutuhan administrasi cukup tinggi. 

Seibagai beintuk peinyeimpurnaan layanan digital, Peimeirintah Kota Surabaya pada 

1 Juli 2022 meiluncurkan aplikasi Klampid Neiw Geineiration (KNG) seibagai 

eivolusi dari sisteim ei-KLAMPID beirbasis weibsitei. Aplikasi KNG dirancang untuk 

meimbeirikan peingalaman peilayanan yang leibih praktis, ceipat, dan mudah diakseis 



meilalui peirangkat teileipon pintar beirbasis Android. Di Keilurahan Jagir, Keicamatan 

Wonokromo, peineirapan aplikasi KNG meinjadi salah satu instrumein utama dalam 

peilayanan administrasi keipeindudukan, mulai dari peingurusan dokumein 

keilahiran, keimatian, peirkawinan, peirpindahan, hingga keidatangan peinduduk. 

Dari sudut pandang peirseipsi masyarakat Keilurahan Jagir, peinggunaan 

aplikasi KNG dinilai meimbeirikan keimudahan dibandingkan sisteim seibeilumnya, 

teirutama kareina dapat diakseis seicara mandiri tanpa harus seilalu datang kei kantor 

keilurahan. Salah satu fitur yang banyak meindapat peirhatian masyarakat adalah 

fitur chatbot “Cak Takon”, yang beirfungsi seibagai asistein virtual untuk 

meimbeirikan panduan dalam proseis peingurusan dokumein. 

 

 

Gambar 1. Tampilan aplikasi Klampid Neiw Geineiration Meilalui Playstorei 

Sumbeir: Tangkapan layar peinulis 

 

 

Keibeiradaan fitur ini meimbantu masyarakat meimahami alur peilayanan, teirutama 

bagi warga yang baru peirtama kali meinggunakan layanan administrasi 

keipeindudukan beirbasis digital. 

Namun deimikian, beirdasarkan peingalaman masyarakat dan peitugas di 

Keilurahan Jagir, masih teirdapat beibeirapa keindala dalam peinggunaan aplikasi 

KNG. Keindala teirseibut antara lain keiteirbatasan peimahaman teiknologi pada 

seibagian masyarakat, gangguan sisteim yang beirsifat teiknis, seirta peirubahan 

tampilan dan meinu aplikasi yang teirkadang meimbingungkan peingguna. Kondisi 

ini meimeingaruhi peirseipsi masyarakat teirhadap eifeiktivitas peilayanan digital, di 

mana meiskipun dianggap meimbantu, aplikasi KNG masih meimeirlukan 

peindampingan dari pihak keilurahan maupun RT seiteimpat. 

Seicara reigulatif, peineirapan aplikasi Klampid Neiw Geineiration di 

Keilurahan Jagir didasarkan pada Peiraturan Wali Kota Surabaya Nomor 139 



 

Tahun 2022 teintang Daftar Inovasi Daeirah. Aplikasi ini meirupakan salah satu dari 

ratusan inovasi peilayanan publik yang dikeimbangkan Peimeirintah Kota Surabaya 

untuk meiningkatkan eifisieinsi dan eifeiktivitas peilayanan di seiluruh keicamatan dan 

keilurahan. Seibagai bagian dari Keicamatan Wonokromo yang meimiliki jumlah 

peinduduk cukup beisar, Keilurahan Jagir meinjadi wilayah yang strateigis dalam 

impleimeintasi peilayanan administrasi keipeindudukan beirbasis digital. 

Deingan jumlah peinduduk Keicamatan Wonokromo yang meincapai ratusan 

ribu jiwa, deiseintralisasi peilayanan kei tingkat keilurahan meilalui peimanfaatan 

aplikasi KNG meinjadi langkah yang reileivan dan dibutuhkan. Di Keilurahan Jagir, 

peineirapan aplikasi KNG diharapkan mampu meingurangi antreian peilayanan, 

meimpeirceipat proseis administrasi, seirta meiningkatkan keipuasan masyarakat. Oleih 

kareina itu, analisis teirhadap peirseipsi masyarakat Keilurahan Jagir meinjadi peinting 

untuk meingeitahui seijauh mana aplikasi KNG teilah diteirima, dimanfaatkan, seirta 

dirasakan manfaatnya dalam peilayanan administrasi. 

 

KAJIAN TEiORITIS 

Inovasi Peilayanan Publik 

Inovasi peilayanan publik meirupakan upaya peimbaruan yang dilakukan 

peimeirintah meilalui peineirapan idei, meitodei, maupun teiknologi baru untuk 

meiningkatkan kualitas peilayanan keipada masyarakat. Inovasi ini muncul seibagai 

reispons atas meiningkatnya keibutuhan masyarakat seirta tuntutan akan peilayanan 

yang ceipat, eifeiktif, dan transparan. Meinurut Hartleiy (2018), inovasi dalam seiktor 

publik beirpeiran peinting dalam meiningkatkan kineirja organisasi peimeirintahan dan 

keipuasan masyarakat. Seijalan deingan itu, Dei Vrieis eit al. (2019) meinyatakan bahwa 

inovasi peilayanan publik beirbasis teiknologi mampu meinciptakan layanan yang 

leibih adaptif teirhadap peirkeimbangan zaman. 

Digitalisasi Peilayanan Administrasi Keipeindudukan 

Digitalisasi peilayanan administrasi keipeindudukan adalah peimanfaatan 

teiknologi informasi dalam peingeilolaan dokumein keipeindudukan, seipeirti KTP, 

Kartu Keiluarga, seirta akta peincatatan sipil. Digitalisasi beirtujuan untuk 

meinyeideirhanakan proseidur birokrasi, meimpeirceipat proseis peilayanan, seirta 

meiningkatkan akurasi data keipeindudukan. Lips (2020) meinjeilaskan bahwa 

digitalisasi layanan publik dapat meiningkatkan eifisieinsi dan transparansi 

peilayanan, meiskipun dalam peilaksanaannya masih meinghadapi tantangan beirupa 



keisiapan sisteim dan sumbeir daya manusia. Peineilitian Meirgeil eit al. (2021) juga 

meineigaskan bahwa keibeirhasilan layanan digital sangat beirgantung pada keisiapan 

organisasi dan masyarakat seibagai peingguna layanan. 

Peirseipsi Masyarakat teirhadap Peilayanan Publik Digital 

Peirseipsi masyarakat meirupakan peinilaian subjeiktif yang teirbeintuk 

beirdasarkan peingalaman dan inteiraksi masyarakat deingan suatu layanan. Peirseipsi 

ini meinjadi faktor peinting dalam meinilai keibeirhasilan peilayanan publik beirbasis 

digital. Reiddick dan Anthopoulos (2019) meinyeibutkan bahwa peirseipsi positif 

masyarakat teirhadap layanan digital umumnya dipeingaruhi oleih keimudahan 

peinggunaan, keiceipatan peilayanan, dan keiandalan sisteim. Seibaliknya, peirseipsi 

neigatif dapat muncul akibat kurangnya peimahaman teiknologi, minimnya 

peindampingan, seirta gangguan sisteim peilayanan. Oleih kareina itu, peimahaman 

teirhadap peirseipsi masyarakat dipeirlukan seibagai dasar eivaluasi dan peirbaikan 

layanan publik digital. 

Liteirasi Digital dan Keisiapan Masyarakat 

Liteirasi digital meingacu pada keimampuan masyarakat dalam 

meinggunakan teiknologi digital seicara eifeiktif dan beirtanggung jawab. Tingkat 

liteirasi digital yang baik akan meimudahkan masyarakat dalam meingakseis seirta 

meimanfaatkan peilayanan publik beirbasis digital. Van Dijk (2020) meinyatakan 

bahwa reindahnya liteirasi digital dapat meinjadi hambatan utama dalam 

impleimeintasi layanan publik digital. Oleih seibab itu, Gil-Garcia eit al. (2023) 

meineikankan peintingnya peiran peimeirintah dalam meimbeirikan peindampingan, 

eidukasi, seirta peinyeidiaan sisteim yang mudah dipahami oleih seiluruh lapisan 

masyarakat. 

Klampid Neiw Geineiration (KNG) seibagai Layanan Administrasi 

Keipeindudukan Digital 

Klampid Neiw Geineiration (KNG) meirupakan inovasi peilayanan 

administrasi keipeindudukan beirbasis digital yang dikeimbangkan oleih Peimeirintah 

Kota Surabaya. Aplikasi ini meimungkinkan masyarakat untuk meingurus 

dokumein keipeindudukan seicara daring tanpa harus datang langsung kei kantor 

keilurahan. Meinurut Pratama dan Nugroho (2021), peineirapan KNG mampu 

meiningkatkan eifisieinsi peilayanan dan meingurangi antreian masyarakat. Namun, 

peineilitian Sari eit al. (2024) meinunjukkan bahwa masih dipeirlukan peiningkatan 



 

stabilitas sisteim seirta peindampingan bagi masyarakat agar layanan KNG dapat 

dimanfaatkan seicara optimal. 

 

MEiTODEi PEiNEiLITIAN 

Peineilitian ini meinggunakan meitodei peineilitian deiskriptif deingan 

peindeikatan kuantitatif. Peindeikatan kuantitatif dipilih kareina peineilitian ini 

beirtujuan untuk meinggambarkan peirseipsi masyarakat teirhadap peilayanan 

administrasi keipeindudukan beirbasis digital meilalui aplikasi Klampid Neiw 

Geineiration (KNG) beirdasarkan data numeirik yang dipeiroleih dari hasil 

kueisioneir.Peineilitian ini dilaksanakan di Keilurahan Jagir, Keicamatan 

Wonokromo, Kota Surabaya, deingan fokus pada peilayanan administrasi 

keipeindudukan beirbasis aplikasi Klampid Neiw Geineiration (KNG). Adapun fokus 

peineilitian diarahkan pada peirseipsi masyarakat teirhadap peilaksanaan layanan 

KNG, teirmasuk keiceipatan peinggunaan, keindala peinggunaan dan juga keindala 

yang dihadapi. 

Peingumpulan data dilakukan deingan meinyeibarkan kueisioneir seicara 

daring meilalui Googlei Form keipada masyarakat Keilurahan Jagir, Keicamatan 

Wonokromo, Kota Surabaya, yang teilah meinggunakan aplikasi KNG. Data yang 

dipeiroleih keimudian diolah dan disajikan dalam beintuk peirseintasei dan diagram, 

seihingga dapat meimbeirikan gambaran objeiktif meingeinai tingkat keimudahan 

peinggunaan, keiceipatan peilayanan, seirta keindala yang dialami masyarakat dalam 

meinggunakan aplikasi KNG. 

Meitodei deiskriptif kuantitatif ini digunakan untuk meinganalisis dan meinjeilaskan 

hasil peineilitian seicara sisteimatis, faktual, dan akurat beirdasarkan teimuan data di 

lapangan, tanpa meilakukan peingujian hipoteisis, seihingga hasil peineilitian dapat 

meinggambarkan kondisi nyata peirseipsi masyarakat teirhadap impleimeintasi 

peilayanan administrasi keipeindudukan beirbasis digital. 

 

HASIL DAN PEiMBAHASAN 

Peilayanan Administrasi Keipeindudukan saat ini yang ada di peimeirintah Kota 

Surabaya sudah meinggunakan sisteim digitalisasi yang mana beirtujuan untuk 

meimpeirmudah masyarakat dalam proseis peilayanan publik ataupun keikeilurahan 

dan warga bisa meingakseis sisteim beirbasis digitalasisasi yaitu Klampid dimana pun 



beirada. Adanya sisteim digitalisasi untuk peilayanan Administrasi keipeindudukan, 

peirseipsi, masyarakat pun beiragam seihingga bagian ini meinyajikan hasil peineilitian 

yang dipeiroleih meilalui proseis peingumpulan dan analisis data lapangan seicara 

sisteimatis. Data peineilitian dipeiroleih meilalui wawancara meindalam teirhadap 15 

reispondein yang meirupakan masyarakat peingguna layanan administrasi 

keipeindudukan beirbasis digital Klampid Neiw Geineiration (KNG) di Keilurahan 

Jagir, Keicamatan Wonokromo, Kota Surabaya. Peimbahasan difokuskan pada 

peirseipsi masyarakat teirhadap peinggunaan layanan KNG yang meiliputi aspeik 

keimudahan, keiunggulan layanan, keindala yang dihadapi, seirta tingkat keipuasan 

masyarakat teirhadap peilayanan administrasi keipeindudukan beirbasis digital. 

Keilurahan Jagir meirupakan salah satu keilurahan di Keicamatan Wonokromo 

yang teilah meingimpleimeintasikan layanan administrasi keipeindudukan beirbasis 

digital meilalui aplikasi Klampid Neiw Geineiration (KNG). Peineirapan layanan ini 

beirtujuan untuk meiningkatkan eifeiktivitas dan eifisieinsi peilayanan publik, 

khususnya dalam meireispons keibutuhan masyarakat akan peilayanan administrasi 

yang ceipat, praktis, dan transparan. Hal ini seijalan deingan karakteiristik 

masyarakat Keilurahan Jagir yang seibagian beisar meimiliki aktivitas eikonomi di 

seiktor wirausaha dan UMKM, seihingga meimbutuhkan peilayanan administrasi 

yang tidak meimakan banyak waktu. 

Peineilitian ini juga meilibatkan 118 reispondein masyarakat Keilurahan Jagir, 

Keicamatan Wonokromo, Kota Surabaya yang teilah meimanfaatkan layanan 

administrasi keipeindudukan beirbasis digital meilalui aplikasi Klampid Neiw 

Geineiration (KNG). Peimbahasan hasil peineilitian difokuskan pada tiga indikator 

utama, yaitu keimudahan peinggunaan, keiceipatan peilayanan, seirta keindala 

peinggunaan aplikasi seibagai beintuk eivaluasi peineirapan inovasi peilayanan publik 

beirbasis digital di tingkat keilurahan. 

Dalam peineilitian ini, peirseipsi masyarakat teirhadap peinggunaan aplikasi KNG 

dianalisis meilalui beibeirapa indikator, yaitu: 

1. Keimudahan peinggunaan 

Beirdasarkan hasil peingolahan data kueisioneir, dapat dikeitahui bahwa 

mayoritas reispondein meimbeirikan peinilaian positif teirhadap keimudahan 

peinggunaan aplikasi KNG. Hal ini ditunjukkan oleih peirseintasei reispondein yang 

meinyatakan sangat seituju seibeisar 62,7% dan seituju seibeisar 30,5% bahwa aplikasi 

KNG mudah dipahami saat peirtama kali digunakan. Seimeintara itu, hanya 



 

seibagian keicil reispondein yang meinyatakan neitral dan hampir tidak diteimukan 

reispondein yang meinyatakan keitidakseitujuan. 

Hasil teirseibut meinunjukkan bahwa deisain antarmuka seirta alur peilayanan dalam 

aplikasi KNG teilah cukup seideirhana dan mudah diopeirasikan oleih masyarakat. 

Keimudahan ini turut didukung oleih adanya fitur ei-kitir yang dileingkapi barcodei, 

seihingga masyarakat dapat meimantau status peingajuan dokumein seicara mandiri 

tanpa harus datang langsung kei kantor keilurahan. Deingan deimikian, peineirapan 

aplikasi KNG dinilai mampu meimbeirikan keimudahan nyata dalam proseis 

peilayanan administrasi keipeindudukan seirta meindukung teirwujudnya peilayanan 

publik yang leibih praktis dan eifisiein. 
 

                                                Gambar 2. 

Peirseintasei Tingkat Keimudahan Peinggunaan Aplikasi (KNG) oleih Masyarakat 
Keilurahan Jagir 

Sumbeir : data diolah oleih peineiliti 2025 

2. Keiceipatan peinggunaan meilalui Aplikasi KNG 

Beirdasarkan hasil peingolahan data kueisioneir pada indikator keiceipatan 

peinggunaan, mayoritas reispondein meinilai bahwa peilayanan administrasi 

keipeindudukan meilalui aplikasi Klampid Neiw Geineiration (KNG) meimiliki waktu 

proseis yang leibih singkat dibandingkan deingan meikanismei peilayanan manual. 

Diagram hasil kueisioneir meinunjukkan bahwa 58,5% reispondein meinyatakan 

sangat seituju dan 28% reispondein meinyatakan seituju bahwa peingajuan dokumein 

meilalui aplikasi KNG dapat diseileisaikan deingan leibih ceipat. Seimeintara itu, 

11,9% reispondein meinyatakan sikap neitral, dan hanya seibagian keicil reispondein 

yang meinyatakan keitidakseitujuan. 

Hasil teirseibut meinunjukkan bahwa peimanfaatan aplikasi KNG 

meimbeirikan eifisieinsi waktu bagi masyarakat dalam meingakseis layanan 

administrasi keipeindudukan. Proseis peingajuan yang dilakukan seicara daring 

meimungkinkan masyarakat untuk meingurangi waktu tunggu seirta freikueinsi 



kunjungan langsung kei kantor keilurahan. Deingan deimikian, keiceipatan layanan 

yang ditawarkan meilalui aplikasi KNG meinjadi salah satu faktor peindukung 

dalam peiningkatan eifeiktivitas peilayanan publik, teirutama dalam meiwujudkan 

peilayanan yang leibih reisponsif, transparan, dan seisuai deingan keibutuhan 

mobilitas masyarakat. 

 

 

                                     Gambar 3. 
Peirseintasei Tingkat Keiceipatan peinggunaan meilalui Aplikasi (KNG ) oleih 

Masyarakat Keilurahan Jagir 
Sumbeir : data diolah oleih peineiliti 2025 

 

Peinggunaan aplikasi KNG juga didukung oleih peimanfaatan kodei QR pada kitir 

bukti layanan. Kodei QR teirseibut meimungkinkan masyarakat meilakukan 

peimindaian seicara mandiri untuk meimantau status peingajuan dokumein pada tahap 

akhir peimroseisan. Hasil ini meinunjukkan bahwa masyarakat meinyatakan puas 

teirhadap layanan KNG dari aspeik keiceipatan peinggunaan, kareina proseis 

peimantauan meinjadi leibih ceipat dan praktis. Deingan adanya fasilitas peimindaian 

kodei QR, masyarakat tidak peirlu lagi bolak-balik datang kei kantor keilurahan hanya 

untuk meingeitahui peirkeimbangan atau meinceitak dokumein, meingingat dokumein 

keipeindudukan dapat diunduh dan diceitak seicara mandiri seiteilah peirmohonan 

dinyatakan seileisai. Kondisi ini meinjadikan peilayanan administrasi keipeindudukan 

beirbasis digital meilalui aplikasi KNG leibih eifisiein, fleiksibeil, transparan, seirta 

mudah dipantau. 



 

 

 

                                                    Gambar 4. Contoh tampilan ei-kitir 

     Sumbeir: Arsip Dispeinduk Kota Surabaya 

Gambar di atas meirupakan contoh tampilan ei-kitir yang teirdapat barcodei yang 

dapat discan dan keimudian diarahkan meinuju dokumein yang sudah jadi dan siap  

ceitak. Hal teirseibut di atas meirupakan proseis peinggunaan aplikasi KNG untuk 

meilakukan peingurusan dokumein yang dipeirlukan. Meilalui aplikasi KNG ini 

dapat dilihat bahwa peingurusan dokumein keipeindudukan meinjadi leibih praktis 

seirta eifisiein. 



3. Keindala Peinggunaan Aplikasi (KNG) dalam Akseis Akun, seipeirti 

Lupa Kata Sandi atau PIN, Keiteirbatasan Keipeimilikan Peirangkat, 

seirta Reindahnya Peimahaman Peinggunaan Aplikasi. 

Beirdasarkan hasil kueisioneir yang diseibarkan keipada 118 reispondein 

masyarakat Keilurahan Jagir, Keicamatan Wonokromo, Kota Surabaya, 

dipeiroleih gambaran meingeinai keindala peinggunaan aplikasi Klampid 

Neiw Geineiration (KNG) seibagaimana ditunjukkan pada diagram hasil 

peineilitian. Diagram teirseibut meimpeirlihatkan bahwa seibagian 

masyarakat masih meingalami keisulitan dalam meingakseis dan 

meinggunakan aplikasi KNG. 

Hasil kueisioneir meinunjukkan bahwa 6,8% reispondein meinyatakan 

sangat seituju dan 21,2% reispondein meinyatakan seituju peirnah 

meingalami keindala dalam peinggunaan aplikasi KNG, seipeirti lupa kata 

sandi (password) atau PIN, tidak meimiliki peirangkat (handphonei), seirta 

keiteirbatasan peingeitahuan dalam peingopeirasian aplikasi. Teimuan ini 

meingindikasikan bahwa seikitar 28% reispondein seicara nyata meirasakan 

adanya hambatan dalam peinggunaan layanan administrasi 

keipeindudukan beirbasis digital. 

Seimeintara itu, 66,1% reispondein beirada pada kateigori neitral, yang 

meinunjukkan bahwa keindala peinggunaan tidak dialami seicara konsistein 

oleih seiluruh reispondein, meilainkan hanya dirasakan oleih keilompok 

teirteintu. Sikap neitral ini dapat diartikan bahwa seibagian masyarakat 

peirnah meingalami keindala namun tidak beirsifat dominan atau masih 

dapat diatasi deingan bantuan peindampingan dari peitugas keilurahan. 

Adapun peirseintasei reispondein yang meinyatakan tidak seituju dan sangat tidak 

seituju reilatif keicil, yang meinunjukkan bahwa keindala peinggunaan aplikasi KNG 

tidak beirsifat meinyeiluruh, namun teitap peirlu meindapatkan peirhatian. Keindala 

teirseibut teirutama beirkaitan deingan aspeik liteirasi digital dan manajeimein akun 

peingguna, khususnya bagi masyarakat yang jarang meinggunakan aplikasi atau 

beilum teirbiasa deingan teiknologi digital. 

Seicara keiseiluruhan, beirdasarkan data kueisioneir dan diagram hasil peineilitian, 



 

dapat disimpulkan bahwa keindala peinggunaan aplikasi KNG masih dialami oleih 

seibagian masyarakat, meiskipun tidak meinjadi hambatan utama bagi mayoritas 

reispondein. Oleih kareina itu, dipeirlukan upaya peindampingan, eidukasi digital, seirta 

peinyeideirhanaan meikanismei peimulihan akun agar peimanfaatan aplikasi KNG 

dapat leibih optimal dan inklusif bagi seiluruh lapisan Masyarakat.  

 

                                         Gambar 5. 

Peirseintasei Tingkat Keindala Peinggunaan Aplikasi (KNG) dalam Akseis Akun, seipeirti Lupa Kata 
Sandi atau PIN, Keiteirbatasan Keipeimilikan Peirangkat, seirta Reindahnya Peimahaman 

Peinggunaan Aplikasi oleih Masyarakat Keilurahan Jagir 

Sumbeir : data diolah oleih peineiliti 2025 

 

Klampid Neiw Geineiration (KNG) ini juga meirupakan salah satu inovasi 

aplikasi yang dikeimbangkan oleih Dinas Keipeindudukan dan Peincatatan Sipil 

(Dispeindukcapil) Kota Surabaya untuk meindukung peingurusan administrasi 

keipeindudukan seicara daring. Aplikasi ini teilah teirinteigrasi deingan sisteim data 

keipeindudukan nasional dan hanya dapat digunakan oleih masyarakat yang meimiliki 

Nomor Induk Keipeindudukan (NIK) Kota Surabaya. Masyarakat yang beirasal dari 

luar Kota Surabaya dapat meingakseis aplikasi KNG meinggunakan NIK non-

Surabaya untuk keipeingurusan pindah datang, dan untuk peingurusan domisili 

teimpat tinggal. 

Aplikasi KNG dapat diunduh meilalui Play Storei bagi peingguna teileipon pintar 

beirbasis Android. Namun, pada sisteim opeirasi iOS, aplikasi ini beilum seipeinuhnya 

dapat digunakan seicara mandiri. Seibagai alteirnatif, masyarakat Keilurahan Jagir 

masih dapat meingakseis layanan KNG meilalui laman reismi Dispeindukcapil Kota 

Surabaya atau bisa diakseis di https://wargaklampid-

dispeindukcapil.surabaya.go.id. 

Akan teitapi, akseis aplikasi ini dibatasi hanya pada hari dan jam keirja, yaitu 

Seinin hingga Jumat pukul 08.00–16.00 WIB, seihingga masyarakat peirlu 

https://wargaklampid-dispendukcapil.surabaya.go.id/
https://wargaklampid-dispendukcapil.surabaya.go.id/


meinyeisuaikan waktu peingurusan administrasi keipeindudukan. Adapun alur 

peingurusan administrasi keipeindudukan meilalui aplikasi Klampid Neiw 

Geineiration adalah seibagai beirikut: 

 

 

Gambar 6. Tahapan alur peingurusan dokumein meilalui aplikasi KNG Mandiri 

Sumbeir: wawancara 12 Noveimbeir 2025 

Dalam peilaksanaannya, masyarakat Keilurahan Jagir dapat meingajukan 

peirmohonan dokumein seicara mandiri. Peiran Keitua RT sangat peinting, teirutama 

bagi masyarakat yang meingalami keiteirbatasan dalam peinggunaan teiknologi digital. 

Hal teirseibut seijalan deingan peirnyataan Bapak Keitua RT 001 dan seikreitaris RW 

001 Keilurahan Jagir, yang meinyampaikan bahwa “warga di sini leibih meimilih 

meinyeirahkan dokumein keipada RT atau Dasawisma kareina dianggap leibih mudah 

dan praktis, namun seilaku Keitua RT atau Dasawisma tidak seirta meirta 

meinguruskan administrasi keipeindudukan, saya meindampingi warga dalam 

peimbuatan aplikasi KNG agar warga leibih mandiri” (wawancara, 20 Noveimbeir 

2025). Leibih lanjut, Keitua RT beirsama Dasawisma beirpeiran seibagai peirantara 

antara masyarakat dan sisteim peilayanan digital KNG dalam meindampingi 

meilakukan input data, seirta meingunggah beirkas kei dalam aplikasi warga teirseibut. 

Pola peilayanan ini meimbeintuk peirseipsi positif di kalangan masyarakat Keilurahan 

Jagir kareina dinilai mampu meingurangi hambatan teiknis dalam peinggunaan 

layanan administrasi keipeindudukan beirbasis digital, seikaligus meimpeirkuat 

keipeircayaan masyarakat teirhadap peiran Keitua RT seibagai garda teirdeipan 

peilayanan publik di tingkat keilurahan. 

Beirdasarkan hasil wawancara dan obseirvasi, mayoritas masyarakat meinilai 

bahwa keibeiradaan layanan KNG meimbeirikan keimudahan dalam peingurusan 

dokumein keipeindudukan kareina proseis dapat dilakukan tanpa harus datang 

langsung kei Kantor Keilurahan Jagir. Peirseipsi ini muncul kareina layanan KNG 

dinilai leibih praktis, eifisiein waktu, seirta mampu meingurangi antreian peilayanan 

seicara tatap muka. Namun deimikian, peirseipsi masyarakat teirhadap layanan KNG 



 

tidak seipeinuhnya seiragam. Seibagian masyarakat, khususnya warga lanjut usia dan 

masyarakat deingan keiteirbatasan peimahaman teiknologi, masih meingalami keisulitan 

dalam meingopeirasikan aplikasi KNG seicara mandiri. Kondisi ini meinyeibabkan 

masyarakat leibih meimilih meingurus administrasi keipeindudukan meilalui Keitua RT 

atau meiminta bantuan peitugas di Kantor Keilurahan Jagir. Keideikatan sosial antara 

warga deingan RT seirta jarak balai RT/RW yang leibih deikat dibandingkan kantor 

keilurahan turut meimeingaruhi peirseipsi masyarakat bahwa peingurusan meilalui RT 

teirasa leibih mudah dan nyaman. 

Masyarakat juga meinilai bahwa peirbeidaan akseis akun dalam aplikasi KNG 

beirpeingaruh teirhadap keilancaran peilayanan. Akun peingguna umum meimiliki meinu 

yang teirbatas, seihingga untuk peingurusan dokumein teirteintu masyarakat 

masih meimeirlukan bantuan Keitua RT atau peitugas keilurahan yang meimiliki akun 

deingan akseis leibih luas. Kondisi ini meinimbulkan peirseipsi bahwa layanan KNG 

beilum seipeinuhnya dapat diakseis seicara mandiri oleih seiluruh lapisan masyarakat. 

 

 

Gambar 7. Peilayanan meilalui aplikasi KNG seicara langsung deingan peitugas keilurahan 

Sumbeir: dokumeintasi peinulis 

Beirdasarkan jeinis akun peingguna aplikasi Klampid Neiw Geineiration (KNG) 

meinyeidiakan beirbagai layanan administrasi keipeindudukan dan peincatatan sipil 

seicara daring yang dikeilola oleih Dinas Keipeindudukan dan Peincatatan Sipil Kota 

Surabaya, meiliputi peindaftaran peinduduk seipeirti ceitak ulang dan peimeicahan 

Kartu Keiluarga, pindah datang dan pindah keiluar, peingajuan dan peirubahan data 

KTP eileiktronik, peirubahan biodata peinduduk, seirta layanan peinduduk orang 

asing, peilayanan umum beirupa peingeisahan dan leigalisir dokumein, seirta 



peincatatan sipil yang meincakup akta keilahiran, akta keimatian, akta peirkawinan, 

akta peirceiraian, peingeisahan dan peingangkatan anak, peirubahan nama dan biodata 

pada akta, peineirbitan kutipan keidua akta, hingga peilaporan peiristiwa peinting di 

dalam maupun luar neigeiri; namun dalam impleimeintasi peilayanan administrasi 

keipeindudukan beirbasis digital di Keilurahan Jagir, Keicamatan Wonokromo, 

teirdapat peirbeidaan hak akseis dan fitur meinu pada aplikasi KNG beirdasarkan jeinis 

akun peingguna, di mana akun milik masyarakat umum hanya dibeirikan akseis 

teirbatas pada meinu teirteintu seipeirti peingurusan akta peirkawinan, akta peirceiraian, 

akta keilahiran, akta keimatian, peimutakhiran biodata, peimutakhiran data keiluarga, 

seirta peimutakhiran geilar, yang diseisuaikan deingan keibutuhan dasar peilayanan 

administrasi keipeindudukan agar teitap dapat dilakukan seicara mandiri oleih 

masyarakat. 

Seiteilah seiluruh tahapan peingurusan dokumein dinyatakan seileisai, peimohon akan 

meineirima ei-kitir yang dileingkapi deingan kodei QR seibagai ideintitas digital 

layanan. Kodei QR teirseibut beirfungsi untuk meingakseis dokumein keipeindudukan 

yang teilah seileisai diproseis, seihingga masyarakat dapat meilakukan peimindaian 

untuk meingunduh dan meinceitak dokumein seicara mandiri maupun meilalui 

bantuan peilayanan di Kantor Keilurahan Jagir. 

 

KEiSIMPULAN DAN SARAN 

Keisimpulan 

Beirdasarkan hasil peineilitian yang dipeiroleih meilalui peinyeibaran kueisioneir 

keipada masyarakat Keilurahan Jagir, Keicamatan Wonokromo, Kota Surabaya, 

dapat disimpulkan bahwa peineirapan peilayanan administrasi keipeindudukan 

beirbasis digital meilalui aplikasi Klampid Neiw Geineiration (KNG) seicara umum 

meimbeirikan dampak positif teirhadap kualitas peilayanan publik. Hal ini teirceirmin 

dari hasil kueisioneir yang meinunjukkan bahwa mayoritas reispondein meimbeirikan 

peinilaian positif teirhadap keimudahan peinggunaan dan keiceipatan peilayanan 

meilalui aplikasi KNG. 

Beirdasarkan indikator keimudahan peinggunaan, hasil kueisioneir 

meinunjukkan bahwa seibagian beisar reispondein meinyatakan seituju dan sangat 

seituju bahwa aplikasi KNG mudah dipahami dan digunakan, teirmasuk dalam 

peimantauan status peingajuan dokumein meilalui ei-kitir yang dileingkapi kodei QR. 



 

Fitur teirseibut dinilai mampu meimbantu masyarakat dalam meimantau proseis 

layanan seicara mandiri tanpa harus datang langsung kei kantor keilurahan. 

Pada indikator keiceipatan peilayanan, mayoritas reispondein juga meinilai 

bahwa proseis peingajuan dokumein meilalui aplikasi KNG leibih ceipat 

dibandingkan peilayanan administrasi seicara manual. Digitalisasi peilayanan ini 

dinilai mampu meingurangi waktu tunggu seirta freikueinsi kunjungan masyarakat 

kei kantor keilurahan, seihingga peilayanan meinjadi leibih eifisiein, transparan, dan 

fleiksibeil. 

Namun deimikian, beirdasarkan indikator keindala peinggunaan, hasil 

kueisioneir meinunjukkan bahwa seibagian reispondein masih meingalami hambatan 

dalam peinggunaan aplikasi KNG. Keindala teirseibut meiliputi keisulitan meingakseis 

akun akibat lupa kata sandi atau PIN, keiteirbatasan keipeimilikan peirangkat, seirta 

reindahnya peimahaman dalam peingopeirasian aplikasi. Kondisi ini meinunjukkan 

bahwa meiskipun sisteim KNG teilah beirjalan deingan baik, masih dipeirlukan 

peindampingan dan peiningkatan liteirasi digital agar layanan dapat dimanfaatkan 

seicara optimal oleih seiluruh lapisan masyarakat. 

 

Seicara keiseiluruhan, hasil peineilitian meinunjukkan bahwa aplikasi Klampid 

Neiw Geineiration (KNG) teilah beirkontribusi positif dalam meiningkatkan kualitas 

peilayanan administrasi keipeindudukan di Keilurahan Jagir. Namun, optimalisasi 

peilayanan beirbasis digital masih meimeirlukan peinguatan sosialisasi, 

peindampingan beirkeilanjutan, seirta peirbaikan sisteim agar dapat diakseis seicara 

leibih inklusif dan beirkeilanjutan. 

Saran 

Beirdasarkan keisimpulan teirseibut, peineiliti meimbeirikan beibeirapa saran seibagai 

beirikut. Peirtama, Keilurahan Jagir beirsama Dinas Keipeindudukan dan Peincatatan 

Sipil Kota Surabaya diharapkan dapat meiningkatkan inteinsitas sosialisasi aplikasi 

Klampid  Neiw  Geineiration  (KNG)  keipada  masyarakat,  khususnya  meilalui 

peindeikatan langsung di tingkat RT/RW, agar seiluruh lapisan masyarakat meimiliki 

peimahaman yang meirata meingeinai peinggunaan layanan digital. 

Keidua, peimeirintah daeirah peirlu meimpeirkuat sarana dan prasarana peindukung 

digital, seipeirti peinyeidiaan jaringan inteirneit yang stabil seirta peirangkat peilayanan 

yang meimadai di lingkungan Keilurahan Jagir, guna meinunjang keilancaran 

peilayanan administrasi keipeindudukan beirbasis aplikasi. 



Keitiga, peirlu dipeirtimbangkan peimbeirian inseintif atau beintuk apreisiasi 

lainnya keipada pihak-pihak yang teirlibat langsung dalam meimbantu masyarakat 

seilama proseis peilayanan administrasi keipeindudukan digital, seibagai upaya 

meinjaga motivasi dan keibeirlanjutan dukungan layanan. 

Keieimpat, dipeirlukan peiningkatan kapasitas seirta peimbaruan sisteim aplikasi 

KNG seicara beirkala agar leibih ramah peingguna, meiminimalkan gangguan teiknis, 

dan mampu meinyeisuaikan deingan keibutuhan masyarakat yang teirus beirkeimbang. 

Deingan langkah-langkah teirseibut, diharapkan peilayanan administrasi 

keipeindudukan beirbasis digital di Keilurahan Jagir dapat seimakin optimal dan 

diteirima seicara positif oleih masyarakat. 

. 
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