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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

Perkembangan teknologi informasi pada era digital telah memberikan dampak

signifikan terhadap penyelenggaraan pelayanan publik di berbagai sektor
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pemerintahan. Kelurahan sebagai unit pemerintahan paling dekat dengan
masyarakat dituntut mampu beradaptasi agar proses pelayanan menjadi lebih cepat,
efektif, dan efisien. Digitalisasi menjadi salah satu strategi utama untuk
meningkatkan  kualitas  pelayanan  administrasi, termasuk pelayanan
kependudukan seperti pembuatan KTP-el, Kartu Keluarga (KK), Kartu Identitas
Anak (KIA), serta layanan konsolidasi Nomor Induk Kependudukan (NIK).
Namun pada praktiknya, tidak semua kelurahan memiliki kesiapan yang sama
dalam menerapkan sistem digital. Berbagai tantangan seperti keterbatasan sarana
prasarana, literasi teknologi masyarakat, hingga kemampuan aparatur dalam
mengoperasikan sistem digital menjadi faktor yang mempengaruhi efektivitas
pelayanan. Kelurahan Jagir sebagai salah satu instansi pelayanan publik di Kota
Surabaya juga telah berupaya menerapkan digitalisasi, namun kemampuan
penerapan tersebut perlu dianalisis untuk mengetahui sejauh mana digitalisasi
memberikan dampak terhadap proses pelayanan administrasi kependudukan.
Penelitian ini dilakukan melalui program magang yang berlangsung pada
01 September — 31 Desember 2025. Selama kegiatan magang, penulis terlibat
langsung dalam aktivitas pelayanan dan menemukan berbagai fenomena terkait
efektivitas digitalisasi, mulai dari kecepatan pelayanan, ketepatan data, kualitas
komunikasi petugas kepada masyarakat, hingga kendala teknis yang terjadi.

Kondisi ini menjadi alasan diperlukannya analisis lebih lanjut.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
mendeskripsikan penerapan digitalisasi pelayanan administrasi kependudukan di
Kelurahan Jagir berdasarkan persepsi dan pengalaman petugas kelurahan yang
menjadi narasumber wawancara. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi
bahan evaluasi bagi pihak kelurahan dan pemerintah kota, sekaligus memberikan
rekomendasi strategis dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan administrasi
kependudukan yang lebih efektif, efisien, dan responsif terhadap kebutuhan
masyarakat. Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik, pelayanan publik merupakan serangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan bagi seluruh warga negara dan penduduk sesuai
dengan ketentuan peraturan perundang-undangan. Pelayanan tersebut mencakup
penyediaan barang, jasa, dan pelayanan administratif yang diselenggarakan oleh
lembaga penyelenggara pelayanan publik. Dalam konteks Kelurahan Jagir,
pengelolaan administrasi kependudukan menjadi salah satu bentuk pelayanan

publik yang sangat vital, karena berkaitan langsung dengan kebutuhan dasar



masyarakat, seperti pengurusan dokumen kependudukan dan pencatatan sipil.
Pengelolaan administrasi kependudukan di Kelurahan Jagir melibatkan
berbagai aktivitas, antara lain pendaftaran penduduk, pencatatan sipil,
pemutakhiran data kependudukan, serta pengelolaan informasi administrasi
kependudukan melalui sistem digital KNG. Penerapan digitalisasi ini bertujuan
untuk mewujudkan prinsip pelayanan publik yang transparan, akuntabel, efisien,
dan berkeadilan. Oleh karena itu, reformasi birokrasi melalui pemanfaatan
teknologi informasi menjadi langkah penting dalam meningkatkan kualitas
pelayanan publik di tingkat kelurahan.
Pelayanan publik pada dasarnya merupakan persoalan yang kompleks dan dinamis,
karena kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan yang cepat, mudah, dan
terjangkau terus meningkat. Di Kelurahan Jagir, tuntutan masyarakat terhadap
pelayanan administrasi kependudukan yang tidak berbelit-belit menjadi salah satu
alasan utama diterapkannya sistem pelayanan berbasis digital. Sebelum adanya
digitalisasi, pelayanan administrasi kependudukan sering kali dipersepsikan

lamban dan prosedural, sehingga menimbulkan ketidakpuasan masyarakat.

Penerapan teknologi informasi melalui aplikasi KNG di Kelurahan Jagir
memberikan sejumlah manfaat, di antaranya meningkatkan efisiensi kerja petugas
melalui otomatisasi proses administrasi, meningkatkan keterbukaan dan
transparansi pelayanan, memperluas akses masyarakat terhadap layanan
kependudukan secara daring, serta meningkatkan kualitas pelayanan melalui
penyediaan informasi yang cepat dan akurat. Selain itu, digitalisasi pelayanan juga
membuka ruang partisipasi masyarakat untuk lebih aktif dalam proses pelayanan
dan memberikan umpan balik terhadap kinerja pelayanan publik. Namun
demikian, penerapan teknologi dalam pelayanan administrasi kependudukan di
Kelurahan Jagir juga menghadapi sejumlah tantangan, seperti keterbatasan
pemahaman teknologi pada sebagian masyarakat, gangguan sistem, serta perlunya
perhatian lebih terhadap aspek keamanan data dan pemerataan akses teknologi.
Oleh karena itu, pemerintah kelurahan perlu terus melakukan pendampingan,
sosialisasi, dan peningkatan kapasitas sumber daya manusia agar penerapan
digitalisasi pelayanan benar-benar dapat dirasakan manfaatnya oleh seluruh

lapisan masyarakat.
Berdasarkan berbagai permasalahan pelayanan publik yang masih terjadi

secara nasional, termasuk keluhan masyarakat terkait prosedur yang rumit, waktu

pelayanan yang lambat, dan kurangnya transparansi, penerapan Electronic



Government (E-Government) menjadi salah satu solusi strategis. Kota Surabaya,
termasuk Kelurahan Jagir, merupakan salah satu daerah yang telah menerapkan
inovasi pelayanan publik berbasis digital melalui aplikasi KNG. Inovasi ini
menjadi bentuk komitmen pemerintah kota dalam menjawab tantangan tingginya
kepadatan penduduk dan mobilitas masyarakat di wilayah perkotaan. Sebelum
diterapkannya aplikasi Klampid New Generation (KNG), pelayanan administrasi
kependudukan di Kota Surabaya, termasuk yang dirasakan oleh masyarakat
Kelurahan Jagir, Kecamatan Wonokromo, telah melalui beberapa tahapan inovasi
digital. Sistem awal yang digunakan adalah e-LAMPID dan kemudian
berkembang menjadi e-KLAMPID. Pengembangan ini merupakan bagian dari
upaya Pemerintah Kota Surabaya melalui Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil (Dispendukcapil) dalam menerapkan konsep Electronic Government (E-
Government) guna meningkatkan kualitas pelayanan publik, khususnya di bidang

administrasi kependudukan.

Program e-LAMPID (electronic—Lahir, Mati, Pindah, Datang) pertama
kali dikembangkan pada tahun 2014 sebagai sistem pendaftaran administrasi
kependudukan secara elektronik yang terintegrasi. Pada tahap awal, masyarakat
Surabaya, termasuk warga di wilayah Kecamatan Wonokromo, mengakses
layanan ini melalui mesin e-Kios, situs web, serta aplikasi Surabaya Single
Window (SSW). Seiring berjalannya waktu, sistem ini mengalami pengembangan
menjadi e-KLAMPID dengan penambahan fitur layanan kependudukan yang
lebih lengkap, sehingga masyarakat dapat mengurus berbagai dokumen

kependudukan secara daring.

Pada tahun 2015, e-KLAMPID dikembangkan sebagai situs web
independen karena keterbatasan mobilitas e-Kios. Awalnya, layanan yang tersedia
meliputi pengurusan akta kelahiran, akta kematian, surat pindah datang, dan surat
pindah keluar. Selanjutnya, pada tahun 2019, layanan diperluas dengan
penambahan pengurusan akta perkawinan dan akta perceraian. Perkembangan
tersebut menunjukkan komitmen pemerintah daerah dalam meningkatkan
kemudahan akses layanan administrasi kependudukan bagi masyarakat, termasuk
warga Kelurahan Jagir yang memiliki kebutuhan administrasi cukup tinggi.
Sebagai bentuk penyempurnaan layanan digital, Pemerintah Kota Surabaya pada
I Juli 2022 meluncurkan aplikasi Klampid New Generation (KNG) sebagai
evolusi dari sistem e-KLAMPID berbasis website. Aplikasi KNG dirancang untuk

memberikan pengalaman pelayanan yang lebih praktis, cepat, dan mudah diakses



melalui perangkat telepon pintar berbasis Android. Di Kelurahan Jagir, Kecamatan
Wonokromo, penerapan aplikasi KNG menjadi salah satu instrumen utama dalam
pelayanan administrasi kependudukan, mulai dari pengurusan dokumen
kelahiran, kematian, perkawinan, perpindahan, hingga kedatangan penduduk.
Dari sudut pandang persepsi masyarakat Kelurahan Jagir, penggunaan
aplikasi KNG dinilai memberikan kemudahan dibandingkan sistem sebelumnya,
terutama karena dapat diakses secara mandiri tanpa harus selalu datang ke kantor
kelurahan. Salah satu fitur yang banyak mendapat perhatian masyarakat adalah
fitur chatbot “Cak Takon”, yang berfungsi sebagai asisten virtual untuk

memberikan panduan dalam proses pengurusan dokumen.

ey KNG Mobile

Leperdiecard S

Sarirating mikos inl
20 e e bge Yk

Gambar 1. Tampilan aplikasi Klampid New Generation Melalui Playstore

Sumber: Tangkapan layar penulis

Keberadaan fitur ini membantu masyarakat memahami alur pelayanan, terutama
bagi warga yang baru pertama kali menggunakan layanan administrasi

kependudukan berbasis digital.

Namun demikian, berdasarkan pengalaman masyarakat dan petugas di
Kelurahan Jagir, masih terdapat beberapa kendala dalam penggunaan aplikasi
KNG. Kendala tersebut antara lain keterbatasan pemahaman teknologi pada
sebagian masyarakat, gangguan sistem yang bersifat teknis, serta perubahan
tampilan dan menu aplikasi yang terkadang membingungkan pengguna. Kondisi
ini memengaruhi persepsi masyarakat terhadap efektivitas pelayanan digital, di
mana meskipun dianggap membantu, aplikasi KNG masih memerlukan

pendampingan dari pihak kelurahan maupun RT setempat.

Secara regulatif, penerapan aplikasi Klampid New Generation di

Kelurahan Jagir didasarkan pada Peraturan Wali Kota Surabaya Nomor 139



Tahun 2022 tentang Daftar Inovasi Daerah. Aplikasi ini merupakan salah satu dari
ratusan inovasi pelayanan publik yang dikembangkan Pemerintah Kota Surabaya
untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas pelayanan di seluruh kecamatan dan
kelurahan. Sebagai bagian dari Kecamatan Wonokromo yang memiliki jumlah
penduduk cukup besar, Kelurahan Jagir menjadi wilayah yang strategis dalam
implementasi pelayanan administrasi kependudukan berbasis digital.

Dengan jumlah penduduk Kecamatan Wonokromo yang mencapai ratusan
ribu jiwa, desentralisasi pelayanan ke tingkat kelurahan melalui pemanfaatan
aplikasi KNG menjadi langkah yang relevan dan dibutuhkan. Di Kelurahan Jagir,
penerapan aplikasi KNG diharapkan mampu mengurangi antrean pelayanan,
mempercepat proses administrasi, serta meningkatkan kepuasan masyarakat. Oleh
karena itu, analisis terhadap persepsi masyarakat Kelurahan Jagir menjadi penting
untuk mengetahui sejauh mana aplikasi KNG telah diterima, dimanfaatkan, serta

dirasakan manfaatnya dalam pelayanan administrasi.

KAJIAN TEORITIS

Inovasi Pelayanan Publik

Inovasi pelayanan publik merupakan upaya pembaruan yang dilakukan
pemerintah melalui penerapan ide, metode, maupun teknologi baru untuk
meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat. Inovasi ini muncul sebagai
respons atas meningkatnya kebutuhan masyarakat serta tuntutan akan pelayanan
yang cepat, efektif, dan transparan. Menurut Hartley (2018), inovasi dalam sektor
publik berperan penting dalam meningkatkan kinerja organisasi pemerintahan dan
kepuasan masyarakat. Sejalan dengan itu, De Vries etal. (2019) menyatakan bahwa
inovasi pelayanan publik berbasis teknologi mampu menciptakan layanan yang

lebih adaptif terhadap perkembangan zaman.
Digitalisasi Pelayanan Administrasi Kependudukan

Digitalisasi pelayanan administrasi kependudukan adalah pemanfaatan
teknologi informasi dalam pengelolaan dokumen kependudukan, seperti KTP,
Kartu Keluarga, serta akta pencatatan sipil. Digitalisasi bertujuan untuk
menyederhanakan prosedur birokrasi, mempercepat proses pelayanan, serta
meningkatkan akurasi data kependudukan. Lips (2020) menjelaskan bahwa
digitalisasi layanan publik dapat meningkatkan efisiensi dan transparansi

pelayanan, meskipun dalam pelaksanaannya masih menghadapi tantangan berupa



kesiapan sistem dan sumber daya manusia. Penelitian Mergel et al. (2021) juga
menegaskan bahwa keberhasilan layanan digital sangat bergantung pada kesiapan

organisasi dan masyarakat sebagai pengguna layanan.
Persepsi Masyarakat terhadap Pelayanan Publik Digital

Persepsi masyarakat merupakan penilaian subjektif yang terbentuk
berdasarkan pengalaman dan interaksi masyarakat dengan suatu layanan. Persepsi
ini menjadi faktor penting dalam menilai keberhasilan pelayanan publik berbasis
digital. Reddick dan Anthopoulos (2019) menyebutkan bahwa persepsi positif
masyarakat terhadap layanan digital umumnya dipengaruhi oleh kemudahan
penggunaan, kecepatan pelayanan, dan keandalan sistem. Sebaliknya, persepsi
negatif dapat muncul akibat kurangnya pemahaman teknologi, minimnya
pendampingan, serta gangguan sistem pelayanan. Oleh karena itu, pemahaman
terhadap persepsi masyarakat diperlukan sebagai dasar evaluasi dan perbaikan

layanan publik digital.
Literasi Digital dan Kesiapan Masyarakat

Literasi digital mengacu pada kemampuan masyarakat dalam
menggunakan teknologi digital secara efektif dan bertanggung jawab. Tingkat
literasi digital yang baik akan memudahkan masyarakat dalam mengakses serta
memanfaatkan pelayanan publik berbasis digital. Van Dijk (2020) menyatakan
bahwa rendahnya literasi digital dapat menjadi hambatan utama dalam
implementasi layanan publik digital. Oleh sebab itu, Gil-Garcia et al. (2023)
menekankan pentingnya peran pemerintah dalam memberikan pendampingan,
edukasi, serta penyediaan sistem yang mudah dipahami oleh seluruh lapisan

masyarakat.

Klampid New Generation (KNG) sebagai Layanan Administrasi

Kependudukan Digital

Klampid New Generation (KNG) merupakan inovasi pelayanan
administrasi kependudukan berbasis digital yang dikembangkan oleh Pemerintah
Kota Surabaya. Aplikasi ini memungkinkan masyarakat untuk mengurus
dokumen kependudukan secara daring tanpa harus datang langsung ke kantor
kelurahan. Menurut Pratama dan Nugroho (2021), penerapan KNG mampu
meningkatkan efisiensi pelayanan dan mengurangi antrean masyarakat. Namun,

penelitian Sari et al. (2024) menunjukkan bahwa masih diperlukan peningkatan



stabilitas sistem serta pendampingan bagi masyarakat agar layanan KNG dapat

dimanfaatkan secara optimal.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif dengan
pendekatan kuantitatif. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini
bertujuan untuk menggambarkan persepsi masyarakat terhadap pelayanan
administrasi kependudukan berbasis digital melalui aplikasi Klampid New
Generation (KNG) berdasarkan data numerik yang diperoleh dari hasil
kuesioner.Penelitian ini dilaksanakan di Kelurahan Jagir, Kecamatan
Wonokromo, Kota Surabaya, dengan fokus pada pelayanan administrasi
kependudukan berbasis aplikasi Klampid New Generation (KNG). Adapun fokus
penelitian diarahkan pada persepsi masyarakat terhadap pelaksanaan layanan
KNG, termasuk kecepatan penggunaan, kendala penggunaan dan juga kendala

yang dihadapi.

Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner secara
daring melalui Google Form kepada masyarakat Kelurahan Jagir, Kecamatan
Wonokromo, Kota Surabaya, yang telah menggunakan aplikasi KNG. Data yang
diperoleh kemudian diolah dan disajikan dalam bentuk persentase dan diagram,
sehingga dapat memberikan gambaran objektif mengenai tingkat kemudahan
penggunaan, kecepatan pelayanan, serta kendala yang dialami masyarakat dalam

menggunakan aplikasi KNG.

Metode deskriptif kuantitatif ini digunakan untuk menganalisis dan menjelaskan
hasil penelitian secara sistematis, faktual, dan akurat berdasarkan temuan data di
lapangan, tanpa melakukan pengujian hipotesis, sehingga hasil penelitian dapat
menggambarkan kondisi nyata persepsi masyarakat terhadap implementasi

pelayanan administrasi kependudukan berbasis digital.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pelayanan Administrasi Kependudukan saat ini yang ada di pemerintah Kota
Surabaya sudah menggunakan sistem digitalisasi yang mana bertujuan untuk
mempermudah masyarakat dalam proses pelayanan publik ataupun kekelurahan

dan warga bisa mengakses sistem berbasis digitalasisasi yaitu Klampid dimana pun



berada. Adanya sistem digitalisasi untuk pelayanan Administrasi kependudukan,
persepsi, masyarakat pun beragam sehingga bagian ini menyajikan hasil penelitian
yang diperoleh melalui proses pengumpulan dan analisis data lapangan secara
sistematis. Data penelitian diperoleh melalui wawancara mendalam terhadap 15
responden yang merupakan masyarakat pengguna layanan administrasi
kependudukan berbasis digital Klampid New Generation (KNG) di Kelurahan
Jagir, Kecamatan Wonokromo, Kota Surabaya. Pembahasan difokuskan pada
persepsi masyarakat terhadap penggunaan layanan KNG yang meliputi aspek
kemudahan, keunggulan layanan, kendala yang dihadapi, serta tingkat kepuasan

masyarakat terhadap pelayanan administrasi kependudukan berbasis digital.

Kelurahan Jagir merupakan salah satu kelurahan di Kecamatan Wonokromo
yang telah mengimplementasikan layanan administrasi kependudukan berbasis
digital melalui aplikasi Klampid New Generation (KNG). Penerapan layanan ini
bertujuan untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi pelayanan publik,
khususnya dalam merespons kebutuhan masyarakat akan pelayanan administrasi
yang cepat, praktis, dan transparan. Hal ini sejalan dengan karakteristik
masyarakat Kelurahan Jagir yang sebagian besar memiliki aktivitas ekonomi di
sektor wirausaha dan UMKM, sehingga membutuhkan pelayanan administrasi

yang tidak memakan banyak waktu.

Penelitian ini juga melibatkan 118 responden masyarakat Kelurahan Jagir,
Kecamatan Wonokromo, Kota Surabaya yang telah memanfaatkan layanan
administrasi kependudukan berbasis digital melalui aplikasi Klampid New
Generation (KNG). Pembahasan hasil penelitian difokuskan pada tiga indikator
utama, yaitu kemudahan penggunaan, kecepatan pelayanan, serta kendala
penggunaan aplikasi sebagai bentuk evaluasi penerapan inovasi pelayanan publik

berbasis digital di tingkat kelurahan.

Dalam penelitian ini, persepsi masyarakat terhadap penggunaan aplikasi KNG

dianalisis melalui beberapa indikator, yaitu:
1. Kemudahan penggunaan

Berdasarkan hasil pengolahan data kuesioner, dapat diketahui bahwa
mayoritas responden memberikan penilaian positif terhadap kemudahan
penggunaan aplikasi KNG. Hal ini ditunjukkan oleh persentase responden yang
menyatakan sangat setuju sebesar 62,7% dan setuju sebesar 30,5% bahwa aplikasi

KNG mudah dipahami saat pertama kali digunakan. Sementara itu, hanya



sebagian kecil responden yang menyatakan netral dan hampir tidak ditemukan

responden yang menyatakan ketidaksetujuan.

Hasil tersebut menunjukkan bahwa desain antarmuka serta alur pelayanan dalam
aplikasi KNG telah cukup sederhana dan mudah dioperasikan oleh masyarakat.
Kemudahan ini turut didukung oleh adanya fitur e-kitir yang dilengkapi barcode,
sehingga masyarakat dapat memantau status pengajuan dokumen secara mandiri
tanpa harus datang langsung ke kantor kelurahan. Dengan demikian, penerapan
aplikasi KNG dinilai mampu memberikan kemudahan nyata dalam proses
pelayanan administrasi kependudukan serta mendukung terwujudnya pelayanan

publik yang lebih praktis dan efisien.

Gambar 2.

Persentase Tingkat Kemudahan Penggunaan Aplikasi (KNG) oleh Masyarakat
Kelurahan Jagir

Sumber : data diolah oleh peneliti 2025

2. Kecepatan penggunaan melalui Aplikasi KNG

Berdasarkan hasil pengolahan data kuesioner pada indikator kecepatan
penggunaan, mayoritas responden menilai bahwa pelayanan administrasi
kependudukan melalui aplikasi Klampid New Generation (KNG) memiliki waktu
proses yang lebih singkat dibandingkan dengan mekanisme pelayanan manual.
Diagram hasil kuesioner menunjukkan bahwa 58,5% responden menyatakan
sangat setuju dan 28% responden menyatakan setuju bahwa pengajuan dokumen
melalui aplikasi KNG dapat diselesaikan dengan lebih cepat. Sementara itu,
11,9% responden menyatakan sikap netral, dan hanya sebagian kecil responden
yang menyatakan ketidaksetujuan.

Hasil tersebut menunjukkan bahwa pemanfaatan aplikasi KNG
memberikan efisiensi waktu bagi masyarakat dalam mengakses layanan
administrasi kependudukan. Proses pengajuan yang dilakukan secara daring

memungkinkan masyarakat untuk mengurangi waktu tunggu serta frekuensi



kunjungan langsung ke kantor kelurahan. Dengan demikian, kecepatan layanan
yang ditawarkan melalui aplikasi KNG menjadi salah satu faktor pendukung
dalam peningkatan efektivitas pelayanan publik, terutama dalam mewujudkan
pelayanan yang lebih responsif, transparan, dan sesuai dengan kebutuhan

mobilitas masyarakat.

Gambar 3.
Persentase Tingkat Kecepatan penggunaan melalui Aplikasi (KNG ) oleh
Masyarakat Kelurahan Jagir
Sumber : data diolah oleh peneliti 2025

Penggunaan aplikasi KNG juga didukung oleh pemanfaatan kode QR pada kitir
bukti layanan. Kode QR tersebut memungkinkan masyarakat melakukan
pemindaian secara mandiri untuk memantau status pengajuan dokumen pada tahap
akhir pemrosesan. Hasil ini menunjukkan bahwa masyarakat menyatakan puas
terhadap layanan KNG dari aspek kecepatan penggunaan, karena proses
pemantauan menjadi lebih cepat dan praktis. Dengan adanya fasilitas pemindaian
kode QR, masyarakat tidak perlu lagi bolak-balik datang ke kantor kelurahan hanya
untuk mengetahui perkembangan atau mencetak dokumen, mengingat dokumen
kependudukan dapat diunduh dan dicetak secara mandiri setelah permohonan
dinyatakan selesai. Kondisi ini menjadikan pelayanan administrasi kependudukan
berbasis digital melalui aplikasi KNG lebih efisien, fleksibel, transparan, serta

mudah dipantau.



ﬂ CINAS EFEMOLOURAN DAM PERCATATAM SF K KOTA SRABAYA
Tunds Pavgarsen Dukorms JKITH)
~e Ak LW oIS

Tonpaat 12 Mavwveier 0% 1433

POt L anh R TR o B L 0 O k) ek LT A e TR CRUk
Ukarg KT shets proinon NODR TAROW |
Purrcncren swie woggs! |4 everde 2003 1422 ke
Faraanonsn cetah TP Y00, conet KTP kg nag ces 5 Becn et Cotah 8 T7 atia Dot |7 3bun
1 A A 0 ) T e
1N R b P v, Ahs Porat e, N1 r gt et 8004 Pt A6 b

4 BAe die TML Sioh IX Meeh ey rerribees vk SuTEYh

e

AR Lt
Fhevay try g e g
acan (08 Cooe dinessh in

F "; h

¢ ’ 4‘ \
L ~ Scan bode QN Utk
® xS
Hasd Fermohenes
Bewr hade UH Ure b ymruw b Fwagat bagariia | revth e
b b Aok rven et pegrene
(e g
e P

Gambar 4. Contoh tampilan e-Kitir

Sumber: Arsip Dispenduk Kota Surabaya

Gambar di atas merupakan contoh tampilan e-kitir yang terdapat barcode yang
dapat discan dan kemudian diarahkan menuju dokumen yang sudah jadi dan siap
cetak. Hal tersebut di atas merupakan proses penggunaan aplikasi KNG untuk
melakukan pengurusan dokumen yang diperlukan. Melalui aplikasi KNG ini
dapat dilihat bahwa pengurusan dokumen kependudukan menjadi lebih praktis

serta efisien.



3. Kendala Penggunaan Aplikasi (KNG) dalam Akses Akun, seperti
Lupa Kata Sandi atau PIN, Keterbatasan Kepemilikan Perangkat,

serta Rendahnya Pemahaman Penggunaan Aplikasi.

Berdasarkan hasil kuesioner yang disebarkan kepada 118 responden
masyarakat Kelurahan Jagir, Kecamatan Wonokromo, Kota Surabaya,
diperoleh gambaran mengenai kendala penggunaan aplikasi Klampid
New Generation (KNG) sebagaimana ditunjukkan pada diagram hasil
penelitian. Diagram tersebut memperlihatkan bahwa sebagian
masyarakat masih mengalami kesulitan dalam mengakses dan

menggunakan aplikasi KNG.

Hasil kuesioner menunjukkan bahwa 6,8% responden menyatakan
sangat setuju dan 21,2% responden menyatakan setuju pernah
mengalami kendala dalam penggunaan aplikasi KNG, seperti lupa kata
sandi (password) atau PIN, tidak memiliki perangkat (handphone), serta
keterbatasan pengetahuan dalam pengoperasian aplikasi. Temuan ini
mengindikasikan bahwa sekitar 28% responden secara nyata merasakan
adanya hambatan dalam penggunaan layanan administrasi

kependudukan berbasis digital.

Sementara itu, 66,1% responden berada pada kategori netral, yang
menunjukkan bahwa kendala penggunaan tidak dialami secara konsisten
oleh seluruh responden, melainkan hanya dirasakan oleh kelompok
tertentu. Sikap netral ini dapat diartikan bahwa sebagian masyarakat
pernah mengalami kendala namun tidak bersifat dominan atau masih

dapat diatasi dengan bantuan pendampingan dari petugas kelurahan.

Adapun persentase responden yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak
setuju relatif kecil, yang menunjukkan bahwa kendala penggunaan aplikasi KNG
tidak bersifat menyeluruh, namun tetap perlu mendapatkan perhatian. Kendala
tersebut terutama berkaitan dengan aspek literasi digital dan manajemen akun
pengguna, khususnya bagi masyarakat yang jarang menggunakan aplikasi atau

belum terbiasa dengan teknologi digital.

Secara keseluruhan, berdasarkan data kuesioner dan diagram hasil penelitian,



dapat disimpulkan bahwa kendala penggunaan aplikasi KNG masih dialami oleh
sebagian masyarakat, meskipun tidak menjadi hambatan utama bagi mayoritas
responden. Oleh karena itu, diperlukan upaya pendampingan, edukasi digital, serta
penyederhanaan mekanisme pemulihan akun agar pemanfaatan aplikasi KNG

dapat lebih optimal dan inklusif bagi seluruh lapisan Masyarakat.

g

Gambar 5.

Persentase Tingkat Kendala Penggunaan Aplikasi (KNG) dalam Akses Akun, seperti Lupa Kata
Sandi atau PIN, Keterbatasan Kepemilikan Perangkat, serta Rendahnya Pemahaman
Penggunaan Aplikasi oleh Masyarakat Kelurahan Jagir

Sumber : data diolah oleh peneliti 2025

Klampid New Generation (KNG) ini juga merupakan salah satu inovasi
aplikasi yang dikembangkan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
(Dispendukcapil) Kota Surabaya untuk mendukung pengurusan administrasi
kependudukan secara daring. Aplikasi ini telah terintegrasi dengan sistem data
kependudukan nasional dan hanya dapat digunakan oleh masyarakat yang memiliki
Nomor Induk Kependudukan (NIK) Kota Surabaya. Masyarakat yang berasal dari
luar Kota Surabaya dapat mengakses aplikasi KNG menggunakan NIK non-
Surabaya untuk kepengurusan pindah datang, dan untuk pengurusan domisili

tempat tinggal.

Aplikasi KNG dapat diunduh melalui Play Store bagi pengguna telepon pintar
berbasis Android. Namun, pada sistem operasi i0S, aplikasi ini belum sepenuhnya
dapat digunakan secara mandiri. Sebagai alternatif, masyarakat Kelurahan Jagir
masih dapat mengakses layanan KNG melalui laman resmi Dispendukcapil Kota

Surabaya atau bisa diakses di https://wargaklampid-

dispendukcapil.surabavya.go.id.

Akan tetapi, akses aplikasi ini dibatasi hanya pada hari dan jam kerja, yaitu

Senin hingga Jumat pukul 08.00-16.00 WIB, sehingga masyarakat perlu


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

menyesuaikan waktu pengurusan administrasi kependudukan. Adapun alur
pengurusan administrasi kependudukan melalui aplikasi Klampid New

Generation adalah sebagai berikut:

ALUR PENGURUSAN COKVMEN
MELALUI APUIKAST KNC MANDIRI
Wi B
L i s
St

Gambar 6. Tahapan alur pengurusan dokumen melalui aplikasi KNG Mandiri
Sumber: wawancara 12 November 2025

Dalam pelaksanaannya, masyarakat Kelurahan Jagir dapat mengajukan
permohonan dokumen secara mandiri. Peran Ketua RT sangat penting, terutama
bagi masyarakat yang mengalami keterbatasan dalam penggunaan teknologi digital.
Hal tersebut sejalan dengan pernyataan Bapak Ketua RT 001 dan sekretaris RW
001 Kelurahan Jagir, yang menyampaikan bahwa “warga di sini lebih memilih
menyerahkan dokumen kepada RT atau Dasawisma karena dianggap lebih mudah
dan praktis, namun selaku Ketua RT atau Dasawisma tidak serta merta
menguruskan administrasi kependudukan, saya mendampingi warga dalam
pembuatan aplikasi KNG agar warga lebih mandiri” (wawancara, 20 November
2025). Lebih lanjut, Ketua RT bersama Dasawisma berperan sebagai perantara
antara masyarakat dan sistem pelayanan digital KNG dalam mendampingi
melakukan input data, serta mengunggah berkas ke dalam aplikasi warga tersebut.
Pola pelayanan ini membentuk persepsi positif di kalangan masyarakat Kelurahan
Jagir karena dinilai mampu mengurangi hambatan teknis dalam penggunaan
layanan administrasi kependudukan berbasis digital, sekaligus memperkuat
kepercayaan masyarakat terhadap peran Ketua RT sebagai garda terdepan

pelayanan publik di tingkat kelurahan.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, mayoritas masyarakat menilai
bahwa keberadaan layanan KNG memberikan kemudahan dalam pengurusan
dokumen kependudukan karena proses dapat dilakukan tanpa harus datang
langsung ke Kantor Kelurahan Jagir. Persepsi ini muncul karena layanan KNG
dinilai lebih praktis, efisien waktu, serta mampu mengurangi antrean pelayanan

secara tatap muka. Namun demikian, persepsi masyarakat terhadap layanan KNG



tidak sepenuhnya seragam. Sebagian masyarakat, khususnya warga lanjut usia dan
masyarakat dengan keterbatasan pemahaman teknologi, masih mengalami kesulitan
dalam mengoperasikan aplikasi KNG secara mandiri. Kondisi ini menyebabkan
masyarakat lebih memilih mengurus administrasi kependudukan melalui Ketua RT
atau meminta bantuan petugas di Kantor Kelurahan Jagir. Kedekatan sosial antara
warga dengan RT serta jarak balai RT/RW yang lebih dekat dibandingkan kantor
kelurahan turut memengaruhi persepsi masyarakat bahwa pengurusan melalui RT

terasa lebih mudah dan nyaman.

Masyarakat juga menilai bahwa perbedaan akses akun dalam aplikasi KNG
berpengaruh terhadap kelancaran pelayanan. Akun pengguna umum memiliki menu

yang terbatas, sehingga untuk pengurusan dokumen tertentu masyarakat

masih memerlukan bantuan Ketua RT atau petugas kelurahan yang memiliki akun
dengan akses lebih luas. Kondisi ini menimbulkan persepsi bahwa layanan KNG

belum sepenuhnya dapat diakses secara mandiri oleh seluruh lapisan masyarakat.

|

Gambar 7. Pelayanan melalui aplikasi KNG secara langsung dengan petugas kelurahan

Sumber: dokumentasi penulis

Berdasarkan jenis akun pengguna aplikasi Klampid New Generation (KNQG)
menyediakan berbagai layanan administrasi kependudukan dan pencatatan sipil
secara daring yang dikelola oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Surabaya, meliputi pendaftaran penduduk seperti cetak ulang dan pemecahan
Kartu Keluarga, pindah datang dan pindah keluar, pengajuan dan perubahan data
KTP elektronik, perubahan biodata penduduk, serta layanan penduduk orang

asing, pelayanan umum berupa pengesahan dan legalisir dokumen, serta



pencatatan sipil yang mencakup akta kelahiran, akta kematian, akta perkawinan,
akta perceraian, pengesahan dan pengangkatan anak, perubahan nama dan biodata
pada akta, penerbitan kutipan kedua akta, hingga pelaporan peristiwa penting di
dalam maupun luar negeri; namun dalam implementasi pelayanan administrasi
kependudukan berbasis digital di Kelurahan Jagir, Kecamatan Wonokromo,
terdapat perbedaan hak akses dan fitur menu pada aplikasi KNG berdasarkan jenis
akun pengguna, di mana akun milik masyarakat umum hanya diberikan akses
terbatas pada menu tertentu seperti pengurusan akta perkawinan, akta perceraian,
akta kelahiran, akta kematian, pemutakhiran biodata, pemutakhiran data keluarga,
serta pemutakhiran gelar, yang disesuaikan dengan kebutuhan dasar pelayanan
administrasi kependudukan agar tetap dapat dilakukan secara mandiri oleh

masyarakat.

Setelah seluruh tahapan pengurusan dokumen dinyatakan selesai, pemohon akan
menerima e-kitir yang dilengkapi dengan kode QR sebagai identitas digital
layanan. Kode QR tersebut berfungsi untuk mengakses dokumen kependudukan
yang telah selesai diproses, sehingga masyarakat dapat melakukan pemindaian
untuk mengunduh dan mencetak dokumen secara mandiri maupun melalui

bantuan pelayanan di Kantor Kelurahan Jagir.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner
kepada masyarakat Kelurahan Jagir, Kecamatan Wonokromo, Kota Surabaya,
dapat disimpulkan bahwa penerapan pelayanan administrasi kependudukan
berbasis digital melalui aplikasi Klampid New Generation (KNG) secara umum
memberikan dampak positif terhadap kualitas pelayanan publik. Hal ini tercermin
dari hasil kuesioner yang menunjukkan bahwa mayoritas responden memberikan
penilaian positif terhadap kemudahan penggunaan dan kecepatan pelayanan
melalui aplikasi KNG.

Berdasarkan indikator kemudahan penggunaan, hasil kuesioner
menunjukkan bahwa sebagian besar responden menyatakan setuju dan sangat
setuju bahwa aplikasi KNG mudah dipahami dan digunakan, termasuk dalam

pemantauan status pengajuan dokumen melalui e-kitir yang dilengkapi kode QR.



Fitur tersebut dinilai mampu membantu masyarakat dalam memantau proses
layanan secara mandiri tanpa harus datang langsung ke kantor kelurahan.

Pada indikator kecepatan pelayanan, mayoritas responden juga menilai
bahwa proses pengajuan dokumen melalui aplikasi KNG lebih cepat
dibandingkan pelayanan administrasi secara manual. Digitalisasi pelayanan ini
dinilai mampu mengurangi waktu tunggu serta frekuensi kunjungan masyarakat
ke kantor kelurahan, sehingga pelayanan menjadi lebih efisien, transparan, dan
fleksibel.

Namun demikian, berdasarkan indikator kendala penggunaan, hasil
kuesioner menunjukkan bahwa sebagian responden masih mengalami hambatan
dalam penggunaan aplikasi KNG. Kendala tersebut meliputi kesulitan mengakses
akun akibat lupa kata sandi atau PIN, keterbatasan kepemilikan perangkat, serta
rendahnya pemahaman dalam pengoperasian aplikasi. Kondisi ini menunjukkan
bahwa meskipun sistem KNG telah berjalan dengan baik, masih diperlukan
pendampingan dan peningkatan literasi digital agar layanan dapat dimanfaatkan

secara optimal oleh seluruh lapisan masyarakat.

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi Klampid
New Generation (KNG) telah berkontribusi positif dalam meningkatkan kualitas
pelayanan administrasi kependudukan di Kelurahan Jagir. Namun, optimalisasi
pelayanan berbasis digital masih memerlukan penguatan sosialisasi,
pendampingan berkelanjutan, serta perbaikan sistem agar dapat diakses secara

lebih inklusif dan berkelanjutan.

Saran

Berdasarkan kesimpulan tersebut, peneliti memberikan beberapa saran sebagai
berikut. Pertama, Kelurahan Jagir bersama Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kota Surabaya diharapkan dapat meningkatkan intensitas sosialisasi aplikasi
Klampid New Generation (KNG) kepada masyarakat, khususnya melalui
pendekatan langsung di tingkat RT/RW, agar seluruh lapisan masyarakat memiliki
pemahaman yang merata mengenai penggunaan layanan digital.

Kedua, pemerintah daerah perlu memperkuat sarana dan prasarana pendukung
digital, seperti penyediaan jaringan internet yang stabil serta perangkat pelayanan
yang memadai di lingkungan Kelurahan Jagir, guna menunjang kelancaran

pelayanan administrasi kependudukan berbasis aplikasi.



Ketiga, perlu dipertimbangkan pemberian insentif atau bentuk apresiasi
lainnya kepada pihak-pihak yang terlibat langsung dalam membantu masyarakat
selama proses pelayanan administrasi kependudukan digital, sebagai upaya
menjaga motivasi dan keberlanjutan dukungan layanan.

Keempat, diperlukan peningkatan kapasitas serta pembaruan sistem aplikasi
KNG secara berkala agar lebih ramah pengguna, meminimalkan gangguan teknis,
dan mampu menyesuaikan dengan kebutuhan masyarakat yang terus berkembang.
Dengan langkah-langkah tersebut, diharapkan pelayanan administrasi
kependudukan berbasis digital di Kelurahan Jagir dapat semakin optimal dan

diterima secara positif oleh masyarakat.
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