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ABSTRAK 

 
Peningkatan pelayanan publik yang dilakukan oleh Pemerintah Daerah misalnya penerapan beberapa 

aplikasi untuk mempermudah masyarakat mengurus dokumen yang dibutuhkan, seperti Kota Surabaya yang 

memiliki aplikasi Klampid yang dapat digunakan langsung oleh warga atau ketua RT untuk mempermudah 

masyarakat dalam mengurus dokumen kependudukan yang dibutuhkan. Hal ini juga diterapkan oleh Kelurahan 

Rungkut Tengah dalam meningkatkan pelayanan kepada warga. Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk 

mendeskripsikan inovasi pelayanan administrasi kependudukan melalui aplikasi KNG bagi RT Rintisan 

Kalimasada dan mendeskripsikan peningkatan kinerja pelayanan administrasi kependudukan dengan adanya 

inovasi aplikasi KNG di Kelurahan Rungkut Tengah, Kecamatan Gunung Anyar. Rumusan masalah pada 

penelitian ini yaitu: (1) Bagaimana inovasi pelayanan administrasi kependudukan melalui aplikasi KNG bagi 

RT Rintisan Kalimasada dan warga di Kelurahan Rungkut Tengah, Kecamatan Gunung Anyar?; serta (2) 

Bagaimana peningkatan kinerja pelayanan administrasi kependudukan dengan adanya inovasi aplikasi KNG 

di Kelurahan Rungkut Tengah, Kecamatan Gunung Anyar. Penelitian ini dilakukan secara kualitatif dengan 

menggunakan teknik analisis Miles and Huberman. Penelitian ini memiliki landasan teori inovasi dari Rogers 

yaitu merupakan suatu ide, praktek, atau obyek yang dianggap baru oleh individu atau kelompok pengadopsi. 

Suatu ide dilihat secara objektif sebagai sesuatu yang baru diukur dengan waktu ide itu digunakan atau 

ditemukan. Sesuatu ide dianggap baru ditentukan oleh reaksi seseorang, jika suatu dilihat sebagai sesuatu yang 

baru oleh seseorang maka disebut inovasi. Kemudian menurut Rogers (1983) terdapat 5 atribut dalam inovasi 

yang digunakan untuk melihat tingkat efektivitas dan efisiensi dari aplikasi yang ditawarkan. Adapun 

penjelasan dari 5 atribut tersebut yaitu relative advantages (keunggulan relatif), compability (kesesuaian), 

complexity (kerumitan), trialability (kemungkinan dicoba), dan observability (kemudahan diamati). Hasil dari 

penelitian ini adalah aplikasi KNG memberikan banyak keuntungan bagi RT Rintisan Kalimasada dan juga 

warga Kelurahan Rungkut Tengah. Penggunaan aplikasi KNG sangat efektif dan efisien karena warga dapat 

mengurus dokumen kependudukan dengan cepat, kapanpun, dan dimanapun serta mengurangi biaya 

transportasi yang dikeluarkan oleh warga. Aplikasi KNG memiliki kesesuaian dengan kebutuhan dokumen-

dokumen kependudukan yang dibutuhkan oleh warga. Aplikasi ini mampu untuk memperbaiki kekurangan 

pelayanan administrasi kependudukan di Kelurahan Rungkut Tengah. Aplikasi KNG cukup sederhana dan 

tidak memiliki kerumitan yang dapat menyusahkan RT Rintisan Kalimasada dan warga Kelurahan Rungkut 

Tengah. Aplikasi ini juga memiliki sistem yang sederhana dengan alur dan persyaratan yang jelas serta dapat 

memantau progress penyelesaiannya sehingga mudah dipahami oleh RT Rintisan Kalimasada dan juga warga. 

Aplikasi KNG mampu menjadi tolak ukur kinerja karena aplikasi ini mencerminkan kinerja yang dilakukan 

Kelurahan Rungkut Tengah dan RT Rintisan Kalimasada. Ada peningkatan kinerja pelayanan administrasi 

kependudukan setelah menggunakan KNG dimana pelayanan menjadi lebih baik dan lebih cepat daripada 

sebelumnya. 

 

Kata Kunci: Inovasi Pelayanan Publik, Klampid New Generation, RT Rintisan Kalimasada 

 

Abstract 

 
Improvements in public services carried out by the Regional Government, for example the 

implementation of several applications to make it easier for the public to process the required documents, such 

as the City of Surabaya which has the Klampid application which can be used directly by residents or RT 
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heads to make it easier for the public to process the required population documents. This is also implemented 

by Rungkut Tengah Subdistrict in improving services to residents. This research was conducted with the aim 

of describing innovations in population administration services through the KNG application for the 

Kalimasada Pilot RT and describing the improvement in the performance of population administration 

services with the innovation of the KNG application in Rungkut Tengah Subdistrict, Gunung Anyar District. 

The formulation of the problem in this research is: (1) How is the innovation in population administration 

services through the KNG application for the Kalimasada Pilot RT and residents in Rungkut Tengah Village, 

Gunung Anyar District?; and (2) How to improve the performance of population administration services with 

the KNG application innovation in Rungkut Tengah Village, Gunung Anyar District. This research was 

conducted qualitatively using the Miles and Huberman analysis technique. This research is based on Rogers' 

theory of innovation, namely that it is an idea, practice, or object that is considered new by an individual or 

group of adopters. An idea is seen objectively as something new, measured by the time the idea is used or 

discovered. An idea is considered new determined by someone's reaction, if something is seen as something 

new by someone then it is called innovation. Then according to Rogers (1983) there are 5 attributes in 

innovation which are used to see the level of effectiveness and efficiency of the applications offered. The 

explanation of these 5 attributes is relative advantages, compatibility, complexity, trialability, and 

observability. The results of this research are that the KNG application provides many benefits for RT Rintisan 

Kalimasada and also residents of Rungkut Tengah Subdistrict. Using the KNG application is very effective 

and efficient because residents can process population documents quickly, anytime and anywhere and reduce 

transportation costs incurred by residents. The KNG application is in accordance with the population 

documents required by residents. This application is able to improve the shortcomings of population 

administration services in Rungkut Tengah Subdistrict. The KNG application is quite simple and does not have 

any complications that could cause difficulties for RT Rintisan Kalimasada and the residents of Rungkut 

Tengah Subdistrict. This application also has a simple system with clear flows and requirements and can 

monitor the progress of completion so that it is easy for RT Rintisan Kalimasada and residents to understand. 

The KNG application is able to be a benchmark for performance because this application reflects the 

performance carried out by Rungkut Tengah Subdistrict and RT Rintisan Kalimasada. There is an increase in 

the performance of population administration services after using KNG where the service is better and faster 

than before. 

 

Keywords: Public Service Innovation, Klampid New Generation, RT Pilot Kalimasada 

 

 

A. LATAR BELAKANG 

Pelayanan publik merupakan pelayanan 

yang diberikan oleh pemerintah untuk 

masyarakat. Pelayanan ini dilakukan oleh 

pemerintah pusat, daerah, bahkan juga dilingkup 

yang kecil yaitu RT ataupun RW. Sebuah instansi 

pasti berupaya untuk bisa mewujudkan 

pelayanan untuk masyarakat yang baik dan juga 

efektif efisien. Beberapa cara yang dilakukan 

oleh pemerintah untuk mewujudkan pelayanan 

yang baik dan efektif misalnya dengan 

memperbanyak pegawai pada sebuah instansi 

atau bahkan menerapkan beberapa media untuk 

bisa memperlancar pelayanan pada instansi 

tersebut. Hal ini dapat dikatakan jika perlu 

inovasi untuk bisa mempermudah dan 

memperlancar pelayanan bagi masyarakat. 

Inovasi yang biasanya diterapkan pada 

sebuah organisasi, instansi atau lembaga adalah 

penggunaan teknologi informasi. Menurut 

Annisa dkk (2020), bahwa teknologi informasi 

adalah menjadi salah satu hal yang bisa 

memenuhi kebutuhan masyarakat. Berdasarkan 

hal tersebut dapat dikatakan jika teknologi 

informasi adalah sebuah alternatif untuk bisa 

mempermudah masyarakat memenuhi kebutuhan 

mereka. Kecanggihan teknologi banyak 

dimanfaatkan oleh manusia untuk mempermudah 

pekerjaan atau dalam segala aktifitas yang 

dilakukan. Dengan memanfaatkan pengunakan 

internet pelayanan dapat dilakukan lebih cepat, 

mudah dan tanpa batasan waktu. Hal ini juga 

dapat menerapkan pelaksanaan e-Government 

berdasarkan instruksi presiden No. 3 Tahun 

2003. 
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Peningkatan pelayanan publik yang 

dilakukan oleh pemerintah daerah misalnya 

penerapan beberapa aplikasi untuk 

mempermudah masyarakat mengurus dokumen 

yang dibutuhkan, seperti Kota Surabaya yang 

memiliki aplikasi sayang warga untuk bisa 

mengontrol keadaan warga disetiap daerah. 

Selain itu Kota Surabaya memiliki aplikasi 

klampid yang dapat digunakan langsung oleh 

warga atau ketua RT untuk mempermudah 

masyarakat dalam mengurus beberapa dokumen 

kependudukan yang dibutuhkan seperti akta 

kelahiran, akta kematian, atau bahkan 

pembaharuan kartu keluarga. 

Hal ini juga diterapkan oleh kelurahan 

Rungkut Tengah dalam meningkatkan pelayanan 

kepada warga. Warga kelurahan Rungkut Tengah 

yang membutuhkan pelayanan kependudukan 

tidak perlu datang ke kantor kelurahan tapi dapat 

secara mandiri mengajukan melalui aplikasi 

Klampid New Generation (KNG) yang dapat 

diunduh melalui aplikasi playstore. Adanya 

aplikasi ini dapat meningkatkan keefektifan dan 

efisiensi dalam mengurus beberapa dokumen 

yang dibutuhkan oleh warga. Pada Undang 

Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan 

Publik menjelaskan bahwa suatu bentuk aktivitas 

yang berbentuk aturan, pembinaan, bimbingan, 

penyediaan fasilitas, jasa dan lainnya, 

dilaksanakan atau diimplementasikan oleh 

birokrat ataupun pegawai pemerintahan sebagai 

Upaya dalam memenuhi kebutuhan masyarakat 

sesuai dengan ketentuan perundang-undangan 

yang berlaku. Menurut Kepmenpan No. 63 

Tahun (2003) tentang pelayanan publik adalah 

rangkaian aktivitas pelayanan sesuai dengan 

ketentuan perundang-undangan yang dilakukan 

dan diimplementasikan oleh seorang pegawai 

pemerintah sebagai penyelenggara pelayanan 

publik dalam upaya memenuhi kebutuhan 

penerima pelayanan. 

Berdasarkan hal tersebut, melakukan 

inovasi pelayanan publik untuk meningkatkan 

kepuasan warga dengan melakukan 

peningkatkan kualitas pelayanan adalah suatu hal 

yang wajib dilakukan. Kemudian Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Surabaya untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan administrasi 

diluncurkan aplikasi yang digunakan pada setiap 

kelurahan yaitu aplikasi KNG. Aplikasi ini 

disahkan dan dibawahi oleh oleh Peraturan 

Walikota Surabaya Nomor 5 Tahun 2013 tentang 

Pedoman Pemanfaatan Teknologi Informasi Dan 

Komunikasi Dalam Penyelenggaraan Pemerintah 

Daerah. Kemudian aplikasi ini disahkan oleh 

Walikota Surabaya di Balai Kota Surabaya pada 

tahun 2015. Pada tahun 2015 diberikan nama e-

klampid dan sekarang adalah KNG. Menurut 

Haqq dan Umiyati (2022), aplikasi ini yang 

awalnya hanya menyediakan empat layanan 

kependudukan yaitu akta kelahiran, akta 

kematian, surat pindah datang, dan surat pindah 

keluar, setelah berjalan selama 5 tahun pada 2019 

ada penambahan pelayanan yaitu pengurusan 

akta perkawinan dan akta perceraian, sehingga 

membuat nama dari program tersebut berubah 

menjadi e-Klampid yang merupakan singkatan 

dari elektronik Kawin, Lahir, Mati, Pindah, 

Datang. 

Penggunaan aplikasi KNG dapat 

dilakukan secara mandiri oleh warga atau melalui 

di RT Rintisan Kalimasada. RT Rintisan 

Kalimasada merupakan salah satu program 

Pemerintah Kota Surabaya dalam merintis 

terciptanya lingkungan/kampung yang tertib 

administrasi kependudukan (adminduk) dengan 

meningkatkan jumlah masyarakat yang sadar 

adminduk. Program ini dilaksanakan dengan 

menunjuk minimal 1 Ketua RT pada tiap RW di 

Kelurahan se-Kota Surabaya sekaligus sebagai 

perintis layanan adminduk di lingkungan Rukun 

Tetangga guna lebih mendekatkan pelayanan 

Adminduk kepada masyarakat. Ketua RT bisa 

bekerjasama dengan pengurus kampung, karang 

Taruna, anak anak putra/putri warga yang 

sekolah SMA atau sudah Kuliah, Kader untuk 

mendorong masyarakat mengurus dokumen 

kependudukannya ditempat yang terdekat yaitu 

melalui Ketua RT. 

Sebagai petugas pembantu registrasi 

Pelayanan Adminduk di wilayahnya Layanan 

melalui KNG yang dapat dilakukan oleh RT 

Rintisan Kalimasada diantaranya pengajuan akte 

kelahiran, pengajuan akte kematian, pengajuan 

KIA, cetak ulang KK, perubahan biodata, pecah 

KK, pindah datang, pindah dalam kota dan 
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pindah keluar. Selain itu, melalui aplikasi KNG 

dengan menggunakan login Ketua RT, maka 

Ketua RT dapat mengetahui list data warganya 

yang perlu melakukan perbaikan administrasi 

kependudukan sehingga Ketua RT dapat jemput 

bola mengingatkan warganya untuk segera 

mengurus dokumen kependudukan. Penggunaan 

aplikasi KNG sangat memudahkan warga dengan 

cepat untuk mengurus dokumen yang diinginkan. 

Canggihnya teknologi juga mampu untuk 

meminimalisir usaha yang dikeluarkan oleh 

masyarakat tanpa datang ke kelurahan secara 

langsung cukup dengan ke RT dengan 

menggunakan aplikasi tersebut. 

Banyak manfaat yang dirasakan ketika 

mampu menggunakan teknologi. Seperti yang 

dijelaskan jika menggunakan teknologi 

masyarakat lebih efektif dan efisien dalam 

mengurus apapun. Selain itu hal ini juga 

berdampak bagi kelurahan Rungkut Tengah yang 

mana dapat memberikan pelayanan yang baik 

dan lebih efektif efisien kepada masyarakat 

Rungkut Tengah. Tetapi tidak dapat dipungkiri 

jika penggunaan aplikasi KNG bagi RT Rintisan 

Kalimasada maupun warga masih terdapat 

kendala dalam menggunakan aplikasi tersebut. 

Seperti yang dikatakan oleh lurah Rungkut 

Tengah, jika penggunaan aplikasi KNG belum 

berjalan dengan lancar. Masih banyak warga 

yang mengurus beberapa dokumen yang 

dibutuhkan dengan datang ke kelurahan secara 

langsung. Begitu pula dengan RT Rintisan 

Kalimasada, masih banyak yang belum 

menggunakan secara optimal untuk membantu 

pelayanan ke warga dan cenderung mengarahkan 

warganya ke kelurahan untuk pengurusan 

adminduk. 

Berdasarkan hal tersebut, butuh 

peninjauan lebih lanjut dalam penggunaan 

aplikasi KNG pada RT Rintisan Kalimasada 

Kelurahan Rungkut Tengah. Perlu untuk 

mengetahui mengenai yang dirasakan oleh warga 

ketika menggunakan aplikasi tersebut sehingga 

dapat mengetahui kendala-kendala yang dihadapi 

oleh masyarakat ketika menggunakan aplikasi 

KNG. Kemudian dengan mengetahui 

peningkatan pelayanan yang ada di Kelurahan 

Rungkut Tengah. Oleh sebab itu penelitian ini 

mengambil judul “Inovasi Pelayanan 

Administrasi Kependudukan Melalui Aplikasi 

Klampid New Generation (KNG) bagi RT 

Rintisan Kalimasada di Kelurahan Rungkut 

Tengah Kecamatan Gunung Anyar Kota 

Surabaya”. 

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk 

Mendeskripsikan inovasi pelayanan administrasi 

kependudukan melalui aplikasi KNG bagi RT 

Rintisan Kalimasada di Kelurahan Rungkut 

Tengah Kecamatan Gunung Anyar. 

Mendeskripsikan peningkatan kinerja pelayanan 

administrasi kependudukan dengan adanya 

inovasi aplikasi KNG di Kelurahan Rungkut 

Tengah Kecamatan Gunung Anyar. 

Adapun rumusan masalah pada penelitian 

ini, diantaranya: 

1. Bagaimana inovasi pelayanan administrasi 

kependudukan melalui aplikasi KNG bagi RT 

Rintisan Kalimasada dan warga di Kelurahan 

Rungkut Tengah, Kecamatan Gunung 

Anyar? 

2. Bagaimana peningkatan kinerja pelayanan 

administrasi kependudukan dengan adanya 

inovasi aplikasi KNG di Kelurahan Rungkut 

Tengah, Kecamatan Gunung Anyar? 

 

B. LANDASAN TEORITIS 

1. Pengertian Inovasi 

Inovasi menurut Rogers (1983), 

merupakan suatu ide, praktek atau obyek 

yang dianggap baru oleh individu atau 

kelompok pengadopsi. Suatu ide dilihat 

secara objektif sebagai sesuatu yang baru 

diukur dengan waktu ide itu digunakan atau 

ditemukan. Sesuatu ide dianggap baru 

ditentukan oleh reaksi seseorang, jika suatu 

dilihat sebagai sesuatu yang baru oleh 

seseorang maka disebut inovasi. Adopsi 

merupakan proses penerimaan inovasi dan 

atau perubahan perilaku baik yang berupa 

pengetahuan (cognitive), sikap (affective), 

maupun keterampilan (psychomotoric) pada 

diri seseorang setelah menerima inovasi yang 

disampaikan penyuluh oleh masyarakat 

sasarannya. 

Menurut Soekartawi (2005), adopsi 

inovasi merupakan sebuah proses 
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pengubahan sosial dengan adanya penemuan 

baru yang dikomunikasikan kepada pihak 

lain, kemudian diadopsi oleh masyarakat atau 

sistem sosial. Inovasi adalah suatu ide yang 

dianggap baru oleh seseorang, dapat berupa 

teknologi baru, cara organisasi dalam 

memberikan hal yang baru bagi masyarakat. 

Proses adopsi merupakan proses yang terjadi 

sejak pertama kali seseorang mendengar hal 

yang baru sampai orang tersebut mengadopsi 

(menerima, menerapkan, menggunakan) hal 

yang baru tersebut. Dalam mengadopsi suatu 

inovasi, terdapat waktu penundaan yang lama 

antara saat pertama kali mendengar inovasi 

dengan periode melakukan adopsi. 

Rogers dalam Van den Ban dan 

Hawkins (1999), menunjukkan bukti adanya 

tahap-tahap penyadaran inovasi oleh petani 

adalah sebagai berikut:  

a) Pengetahuan 

b) Pengimbauan (pembentukan dan 

pengubahan sikap) 

c) Implementasi (adopsi atau penolakan)  

d) Konfirmasi 

 

2. Atribut Dalam Inovasi 

Menurut Rogers (1983) 

mengemukakan terdapat 5 atribut dalam 

inovasi. Atribut ini untuk melihat tingkat 

efektivitas dan efisiensi dari aplikasi yang 

ditawarkan. Adapun penjelasan dari 5 atribut 

tersebut, diantaranya: 

a) Relative Advantages (Keunggulan 

Relatif) 

Keunggulan relative sebagai 

acuan dalam melihat proses inovasi 

apakah akan lebih baik dari inovasi yang 

telah ada sebelumnya. 

b) Compability (Kesesuaian) 

Kompatibilitas adalah proses 

inovasi yang konsisten dengan nilai-nilai 

yang telah diterapkan sebelumnya, 

berpacu pada pengalaman masa 

sebelumnya, serta kebutuhan pengadopsi 

potensial. 

c) Complexity (Kerumitan) 

Menurut Rogers (1983), 

mendefinisikan kompleksitas dengan 

menitikberatkan inovasi pada sisi 

kerumitan dalam hal ini penggunaannya. 

d) Trialability (Kemungkinan Dicoba) 

Menurut Rogers (1983), 

trialability (kemungkinan dicoba) adalah 

proses inovasi yang menitikberatkan pada 

uji lapangan atau uji coba produk inovasi.  

e) Observability (Kemudahan Diamati) 

Menurut Rogers (1983), 

mendefinisikan observabilitas sebagai 

acuan dalam melihat kemanfaatannya 

dalam proses pemberian pelayanan 

 

C. METODE 

Jenis penelitian yang digunakan pada 

penelitian ini adalah menggunakan metode 

kualitatif. Penelitian kualitatif adalah penelitian 

yang menggunakan metide penelitian 

berlandaskan pada filsafat postpositivisme yang 

digunakan meneliti pada kondisi objek yang 

alamiah. Seperti yang dikemukakan oleh 

Sugioyono (2016), mengungkapkan bahwa 

penelitian kualitatif menekankan pada makna 

dari pada generalisasi. Pengambilan sampel 

sumber data yang dilakukan biasanya dilakukan 

dengan teknik purposive sampling ataupun 

snowball sampling. 

Metode penelitian kualitatif merupakan 

metode penelitian yang digunakan dalam 

meneliti pada kondisi obyek yang alamiah 

dimana peneliti merupakan sebagai instrument 

kunci. Metode kualitatif biasanya digunakan 

untuk mendapatkan data penelitian yang 

mandalam. Menurut Isac dan Michael dalam 

Sugiyono (2016) menjelaskan jika penelitian 

kualitatif dilakukan untuk mendapatkan 

gambaran secara sistematik, fakta yang akurat 

dan karakteristik mengenai bidang tertentu. 

Penelitian kualitatif pengambilan data biasanya 

menggunakan teknik wawancara untuk 

mendapatkan hasil penelitian yang mendalam. 

Sehingga yang dihasilkan adalah berupa 

deskriptif kualitatif yang berisi argumen-

argumen yang dihasilkan dari wawancara.  

Sedangkan menurut Cresswell (2008), 

mengatakan jika metode pemelitian kualitatif 

sebagai suatu pendekatan atau penelusuran untuk 

memahami suatu permasalahan. Biasanya hasil 
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dari penelitian kualitatif ditulis bentuk laporan 

deskriptif. Dan penelitian kualitatif biasanya 

dilakukan dengan tahap mengangkat masalah, 

menarik pertanyaan penelitian, melakukan 

wawancara atau observasi, dan kesimpulan. 

Penelitian ini akan dilakukan di Kelurahan 

Rungkut Tengah Kecamatan Gunung Anyar Kota 

Surabaya. Penelitian ini ditujukan kepada RT dan 

warga yang menggunakan aplikasi KNG ketika 

mengurus dokumen-dokumen untuk 

mengentahui pengalaman dan persepsi mereka 

terkait dengan penggunaan aplikasi KNG. 

Pada penelitian ini menggunakan jenis 

data sekunder dan data primer yang akan 

dilakukan analisis. Data sekunder adalah data 

yang didapatkan di Kelurahan Rungkut Tengah 

dan data primer yang didapatkan yaitu berasal 

dari hasil wawancara yang dilakukan kepada RT 

Rintisan Kalimasada dan juga warga setempat. 

Untuk mendapatkan data primer ini peneliti akan 

terjun langsung ke lapangan dengan membawa 

daftar pertanyaan, melakukan interview secara 

mendalam mengenai penggunaan aplikasi KNG. 

Informan pada penelitian ini tidak semua warga 

pada Kelurahan Rungkut Tengah tetapi beberapa 

warga yang telah menggunakan aplikasi tersebut. 

Pada penelitian ini cara untuk 

mengumpulkan data berawal dari pemilihan 

informan. Adapun pemilihan informan peneliti 

menggunakan cara teknik accidental sampling. 

Menurut Sugiyono (2019) teknik accidental 

sampling merupakan teknik penentuan sampel 

berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang 

kebetulan bertemu dengan peneliti dapat 

digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang 

yang kebetulan ditemui cocok dengan kriteria 

yang telah ditentukan oleh peneliti. Adapun 

jumlah informan pada penelitian ini: 

 

Tabel 3.1. Informan Penelitian 

Unsur Jumlah Keterangan 

RT Rintisan 

Kalimasada 

9 Perwakilan per 

RW di Kelurahan 

Rungkut Tengah 

Warga yang pernah 

menggunakan 

aplikasi KNG 

9 Per RW sejumlah 

1 informan 

Sumber: Data diolah penulis 

Tahapan selanjutnya ketika mendapatkan 

data primer dari hasil wawancara adalah 

melakukan analisis data. Analisis data pada 

penelitian ini dilakukan dengan cara yang 

dilakukan oleh Miles and Huberman dalam 

Sugiyono (2019). Untuk bisa menentukan 

kebermaknaan data atau informasi ini diperlukan 

pengertian mendalam, kecerdikan, kreativitas, 

kepekaan konseptual, pengalaman dan expertise 

peneliti. Menurut Mudjiarahardjo dalam Wiratna 

Sujarweni (2014) teknik analisis data adalah 

sebuah kegiatan untuk mengatur, mengurutkan, 

menggelompokkan memberi kode atau tanda, 

dan mengkategorikannya sehingga diperoleh 

suatu temuan berdasarkan fokus atau masalah 

yang ingin dijawab.Kualitas hasil analisis data 

kualitatif sangat tergantung pada faktor-faktor 

tersebut. Adapun tahapan dari reduksi data 

merupakan proses pemilihan, pemusatan, 

penyederhanaan, pengabstrakan, dari data yang 

telah dihasilkan. Proses selanjutnya penyajian 

data adalah proses penyusunan dari data yang 

dihasilkan dan dokumendokumen yang terkait. 

Terakhir yaitu penarikan kesimpulan dari hasil 

wawancara atau dari dokumen pelengkap untuk 

mendapatkan hasil penelitian. 

 

D. HASIL PENELITIAN DAN ANALISIS 

Dari hasil penelitian ditemukan jika 

warga dan RT Rintisan Kalimasada cukup sering 

menggunakan aplikasi KNG untuk mengurus 

dokumen-dokumen kebutuhan warga misalnya 

KIA, pembaharuan KK, surat pindah masuk atau 

keluar dan lain sebagainya. Hasil wawancara 

juga mendapatkan jika warga dan RT Rintisan 

Kalimasada menggunakan aplikasi ini sesuai 

dengan kebutuhan. Selanjutnya wawancara 

dilakukan berlandaskan teori dari Rogers untuk 

mengetahui inovasi yang dilakukan pada daerah 

tersebut. 

Pertama adalah indikator relative 

advantages atau keunggulan relatif. Pada 

indikator ini mendapatkan hasil jika aplikasi 

KNG memudahkan warga untuk mengurus 

dokumen-dokumen kependudukan sebab tidak 

harus datang ke kelurahan secara langsung. 

Warga dan RT Rintisan Kalimasada juga 

menyebutkan jika aplikasi ini sangat dibutuhkan 
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oleh warga. Selain itu aplikasi ini sebagai 

terobosan terbaru untuk mengatasi kekurangan-

kekurangan yang ada dipelayanan Kelurahan 

Rungkut Tengah. Penggunaan aplikasi KNG 

sangat mempercepat warga untuk mengurus 

dokumen kependudukan. Hal ini sama dengan 

yang dikemukakan oleh Haryati (2022), bahwa 

masyarakat Kota Surabaya memberikan respon 

positif adanya aplikasi ini, karena mampu 

meningkatkan komitmen dan partisipasi publik 

dalam ikut memberikan masukan tentang 

perubahan data kependudukan. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa aplikasi KNG memberikan 

banyak keuntungan bagi RT Rintisan Kalimasada 

untuk peningkatan pelayanan dan juga bagi 

warga Kelurahan Rungkut Tengah.  

Hasil penelitian selanjutnya adalah dari 

indikator compability yaitu tentang kesesuaian. 

Pada hasil wawancara didapatkan hasil jika 

aplikasi KNG tergolong sangat mudah untuk 

digunakan dan fitur didalamnya sudah sesuai. 

Aplikasi ini juga menginformasikan dengan jelas 

mengenai isi didalam sistem aplikasi tersebut. 

Didalam aplikasi ini sudah jelas alur pelayanan 

dan persyaratan yang dibutuhkan untuk masing-

masing pelayanan dokumen. Kemudian warga 

juga mengatakan jika aplikasi ini cukup simple 

atau sederhana dan tidak harus datang ke 

kelurahan bisa dilakukan dirumah masing-

masing. Aplikasi ini juga mampu untuk 

memperbaiki pelayanan kelurahan dimana jam 

kerja pelayanan di Kelurahan yang selama ini 

terbatas pada jam kerja, dengan adanya aplikasi 

ini tidak terbatas pada jam kerja sehingga dapat 

mempercepat proses kebutuhan dokumen 

kependudukan. 

Berdasarkan hasil wawancara dari sistem 

aplikasi KNG terdapat alur yang sangat jelas, 

mudah dipahami dan pengguna bisa melihat alur 

proses dari dokumen tersebut. Kemudian warga 

dan RT Rintisan Kalimasada juga menjelaskan 

jika aplikasi ini sudah sesuai dan dapat 

mengakomodir kebutuhan dokumen 

kependudukan masyarakat. Sehingga dapat 

dikatakan jika inovasi yang dilakukan oleh 

Pemerintah Kota Surabaya memberikan manfaat 

dan memenuhi kebutuhan masyarakat. Banyak 

warga yang telah mengetahui aplikasi ini 

dikarenakan pihak kelurahan sering melakukan 

sosialisasi baik kepada para pengurus RT/ RW 

maupun langsung kepada warga. Dengan begitu 

diharapkan warga dapat secara mandiri 

melakukan update data kependudukan yang 

dibutuhkan. Dan untuk warga yang lanjut usia 

atau tidak memiliki perangkat gadget yang 

mendukung dapat dibantu oleh RT rintisan 

Kalimasada. Berdasarkan hasil wawancara yang 

dilakukan jika aplikasi KNG memiliki 

kesesuaian yang dibutuhkan oleh masyarakat 

maupun RT Rintisan Kalimasada untuk 

meningkatkan pelayanan kepada masyarakat. 

Kemudian hasil selanjutnya terkait 

indikator complexity yaitu kerumitan. Melakukan 

inovasi pelayanan publik bukan berarti 

memberikan sesuatu yang rumit bagi masyakarat. 

Tetapi inovasi yang mampu mempermudah 

masyarakat, mempersingkat, efektif dan efisien 

dalam melakukan pelayanan publik. Pada hasil 

penelitian ini mendapatkan jika warga dan RT 

Rintisan Kalimasada tidak merasakan kerumitan 

saat menggunakan aplikasi KNG sebab sistem 

yang digunakan sederhana, simple dan mudah 

dipahami. Sehingga warga dan RT Rintisan 

Kalimasada tidak terbebani saat menggunakan 

aplikasi tersebut. Selain itu, hasil wawancara 

juga dijelaskan bahwa pada aplikasi KNG telah 

ada penjelasan terkait alur proses, persyaratan 

dokumen yang dibutuhkan untuk masing-masing 

produk dan pengguna dapat memantau sejauh 

mana proses pelayanan dokumen ini sampai 

dengan produk selesai sehingga proses untuk 

mengurus dokumen kependudukan bersifat 

transparan. 

Kemudian RT Rintisan Kalimasada juga 

mengatakan jika adanya aplikasi KNG ini 

mampu memperbaiki pelayanan yang kurang 

efektif yang dilakukan Kelurahan selama ini. Hal 

ini telah dijelaskan oleh Muluk (2008), yang 

mengatakan jika organisasi atau instansi yang 

melakukan inovasi pelayanan bertujuan untuk 

memperbaiki dari pelayanan yang dilakukan 

untuk publik dengan menggunakan inovasi untuk 

menciptakan pelayanan efektif dan efisien. Dari 

hasil wawancara disampaikan bahwa 

penggunaan aplikasi ini untuk pertama kalinya 

membutuhkan proses verifikasi dari Dispenduk 
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selama 1x24 jam sehingga tidak bisa digunakan 

secara langsung. Tetapi sebagian besar 

responden mengatakan jika aplikasi KNG sangat 

sesuai dengan kebutuhan dan mudah untuk 

dipahami. Berdasarkan hasil wawancara tersebut 

dapat dikatakan jika aplikasi KNG tidak 

memiliki kerumitan saat digunakan, bahkan 

sangat mudah dipahami dan memiliki kualitas 

sistem yang jelas untuk digunakan. 

Hasil penelitian selanjutnya adalah 

trialability yaitu percobaan. Sebuah inovasi 

sebelum diluncurkan dan disahkan kemudian 

diterapkan kepada masyarakat harus melewati 

yang namanya percobaan untuk melihat 

kelayakan dari inovasi tersebut. Pada hasil 

wawancara dikatakan bahwa jika sebagian besar 

RT Rintisan Kalimasada mengatakan aplikasi 

KNG tidak perlu dilakukan uji coba kembali 

karena sudah memiliki kualitas yang baik dan 

mudah untuk digunakan. Uji coba kembali perlu 

dilakukan ketika aplikasi KNG ini diperbaharui 

atau ditambah menu pelayanan yang baru. Hasil 

wawancara juga menjelaskan jika aplikasi ini 

dapat digunakan dan bahkan direkomendasikan 

untuk terus digunakan. Hal ini dikarenakan 

banyak warga dan RT Rintisan Kalimasada 

merasa terbantu untuk mengurus dokumentasi 

kependudukan secara cepat dan tidak perlu 

membutuhkan usaha yang besar dalam 

pengurusan tersebut. Lebih lanjut dari hasil 

wawancara didapatkan hasil jika aplikasi ini 

perlu untuk disosialisasikan kembali kepada 

warga sebab belum semua warga memanfaatkan 

teknologi ini secara mandiri dikarenakan tingkat 

pengetahuan mereka terhadap aplikasi ini masih 

sangat minim. Masih terdapat beberapa warga 

yang lebih memilih datang ke kelurahan untuk 

pengurusan dokumen kependudukan 

dikarenakan mereka tidak paham cara 

pengurusan melalui aplikasi. 

Kemudian untuk hasil penelitian 

selanjutnya tentang observability yaitu tentang 

kemudahan untuk diamati. Pada penelitian ini 

mendapatkan hasil jika dengan aplikasi KNG 

mampu untuk digunakan sebagai tolak ukur 

melihat kinerja Kelurahan dan RT Rintisan 

Kalimasada. Seperti yang dikatakan oleh 

informan ke 3 yaitu warga yang menggunakan 

aplikasi KNG: 

“Adanya aplikasi KNG ini bisa 

terlihat mana RT yang benar-benar 

bekerja melayani masyarakat dan dapat 

mengukur kecepatan kinerja kelurahan. 

Hal ini dapat dibuktikan dengan 

seberapa paham dan seberapa sering 

mereka menggunakan aplikasi KNG”. 

Selanjutnya hasil wawancara juga 

mengatakan jika warga sangat setuju adanya 

aplikasi KNG karena menjadi inovasi yang dapat 

meningkatkan kesadaran masyarakat untuk 

melakukan update dokumen kependudukan. Hal 

ini dikarenakan aplikasi ini sangat mudah dan 

efektif untuk pengurusan dokumen tersebut. 

Pada wawancara juga ditanyakan 

mengenai keluhan warga ketika menggunakan 

aplikasi KNG. Dari hasil wawancara tersebut, 

beberapa masukan warga adalah pada saat 

pertama kali menggunakan aplikasi KNG atau 

pembuatan akun pertama membutuhkan 

verifikasi terlebih dahulu yang membutuhkan 

waktu 1x24 jam sebelum selanjutnya bisa 

melangkah ke proses pengajuan dokumen. Hal 

ini dapat menghambat warga yang membutuhkan 

dokumen tersebut dengan waktu yang cepat. 

Masukan yang lain bahwa tidak semua warga 

khususnya orang tua atau lansia dan warga yang 

tidak memiliki gadget atau perangkat yang 

mendukung dapat mengoperasikan aplikasi ini. 

Untuk mengatasi hal ini diperlukan RT rintisan 

kalimasada untuk membantu warganya 

mengoperasikan aplikasi ini. Selain itu pihak 

kelurahan diharapkan secara rutin melakukan 

sosialisasi sehingga semakin banyak warga yang 

memahami dan memanfaatkan aplikasi ini. 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan di RT Rintisan Kalimasada Kelurahan 

Rungkut Tengah mengenai inovasi pelayanan 

publik dengan menggunakan aplikasi KNG dapat 

disimpulkan jika banyak respon positif warga 

dan RT Rintisan kalimasada terhadap 

penggunaan aplikasi tersebut. Sebab aplikasi 

KNG sangat membantu warga untuk mengurus 

dokumen kependudukan dengan cepat, tidak 

perlu datang dan mengantri di Kelurahan 

sehingga dapat mengurangi biaya yang 
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dikeluarkan oleh warga, dan juga mampu untuk 

menjadikan warga Kelurahan Rungkut Tengah 

lebih optimal dalam pemanfaatan teknologi serta 

lebih memiliki kesadaran untuk mengupdate data 

kependudukan. Lebih lanjut warga memberikan 

masukan bahwa aplikasi ini perlu dikembangkan 

mengikuti kebutuhan masyarakat untuk update 

data kependudukan sehingga aplikasi KNG dapat 

lebih sempurna. 

Berdasarkan hasil dari wawancara juga 

mendapatkan beberapa pernyataan yang 

mengatakan bahwa adanya aplikasi KNG dapat 

meningkatkan kinerja pelayanan administrasi 

dari Kelurahan Rungkut Tengah. Hal ini 

dibuktikan dengan pernyataan yang mengatakan 

jika adanya aplikasi KNG pelayanan yang ada di 

Kelurahan menjadi lebih kondusif, efektif, 

efisien dan transparan. 

Dibandingkan dengan sebelumnya jika 

pelayanan pada Kelurahan Rungkut Tengah 

ketika pengurusan dokumen kependudukan 

membutuhkan waktu yang cukup lama, 

masyarakat juga tidak mengetahui dengan jelas 

mengenai alur dari proses pengajuan dokumen 

kependudukan, sehingga tidak ada kepastian 

waktu untuk mendapatkan dokumen tersebut. 

Hal ini berbanding terbalik dengan aplikasi 

KNG. Aplikasi KNG memperlihatkan dengan 

jelas alur dari pemohon dokumen, waktu yang 

ditentukan juga sekitar 7 hari, dan juga tidak 

mengeluarkan tenaga untuk datang ke kelurahan 

secara langsung, antri melakukan pengajuan dan 

juga bisa menghemat biaya yang dikeluarkan. 

Oleh sebab itu terkait dengan pernyataan 

wawancara dan juga keluhan warga selama ini 

dapat disimpulkan bahwa adanya aplikasi KNG 

mampu meningkatkan kinerja pelayanan 

administrasi dari Kelurahan Rungkut Tengah. 

 

E. KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

1. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan untuk mengetahui penerapan 

inovasi aplikasi Klampid New Generation 

(KNG) dalam pengurusan dokumen 

kependudukan warga di Kelurahan Rungkut 

Tengah dapat disimpulkan bahwa: 

Deskripsi dari penggunaan aplikasi 

KNG yaitu memberikan banyak keuntungan 

bagi RT Rintisan Kalimasada dan juga warga 

Kelurahan Rungkut Tengah. Penggunaan 

aplikasi KNG sangat efektif dan efisien 

karena warga dapat mengurus dokumen 

kependudukan dengan cepat, kapanpun dan 

dimanapun serta mengurangi biaya 

transportasi yang dikeluarkan oleh warga. 

Aplikasi KNG cukup sederhana dan tidak 

memiliki kerumitan yang dapat menyusahkan 

RT Rintisan Kalimasada dan warga 

Kelurahan Rungkut Tengah. Aplikasi ini juga 

memiliki sistem yang sederhana dengan alur 

dan persyaratan yang jelas serta dapat 

dipantau progress penyelesaiannya sehingga 

mudah dipahami oleh RT Rintisan 

Kalimasada dan juga warga.  

Terdapat peningkatan kinerja 

pelayanan administrasi kependudukan 

setelah menggunakan KNG dimana 

pelayanan menjadi lebih baik dan lebih cepat 

daripada sebelumnya karena menggunakan 

sistem digital dimana sistem ini memiliki 

banyak manfaat dikarenakan lebih efektif dan 

efisien serta memudahkan masyarakat dalam 

mengakses data kependudukan, mengurangi 

resiko rusak dan hilang, tidak perlu datang ke 

kantor Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil untuk mengurus legalisir, mengurangi 

resiko pungli dan calo dan juga mengurangi 

pemalsuan dokumen. Aplikasi KNG 

memiliki kesesuaian dengan kebutuhan 

dokumen-dokumen kependudukan yang 

dibutuhkan oleh warga. Aplikasi ini mampu 

untuk memperbaiki kekurangan pelayanan 

administrasi kependudukan di Kelurahan 

Rungkut Tengah. 

 

2. Rekomendasi 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

kesimpulan yang dipaparkan berikut adalah 

saran yang diajukan oleh peneliti adalah 

penelitian ini dapat dijadikan referensi dan 

juga wawasan baru bagi peneliti selanjutnya 

dan dilanjutkan dengan memperbaiki 

kekurangan yang ada dipenelitian yang telah 

dilakukan. Penelitian ini dapat dijadikan 
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bahan rekomendasi kepada pihak Kelurahan 

dan juga Dispenduk Kota Surabaya untuk 

memperbaiki aplikasi KNG dan 

peningkatkan kualitas pelayanan sehingga 

menjadi aplikasi yang lebih lengkap dan juga 

semakin memudahkan RT Rintisan 

Kalimasada dan warga dalam pengurusan 

dokumen kependudukan. 
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