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ABSTRAK 

 

Pelayanan publik ialah kegiatan atau aktivitas dalam rangka pemenuhan 

kebutuhan pelayanan yang sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi 

warga negara dan penduduk atas jasa,barang,dan/atau pelayanan administratif 

yang disediakan oleh penyelenggara. Pelayanan publik yang optimal merupakan 

kewajiban dari pemerintah yang tercantum pada undang undang nomor 25 tahun 

2009 pasal 1 ayat 1 yang menjelaskan tentang pelayanan publik merupakan 

perwujudan pemenuhan hak-hak dasar warga negara oleh pemerintah,maka dari 

itu dalam proses pemberian pelayanan publik dituntut untuk optimal. Dalam 

pengembangan smart city menggunakan e-governance ini tidak lain tidak bukan 

pemerintah Kota Surabaya khususnya dispendukcapil Kota Surabaya 

memberikan tujuan pelayanan publik yang lebih baik dan prima serta memberikan 

kemudahan dalam beriteraksi dengan masyarakat. Inovasi dibutuhkan dalam 

rangka memperbaiki bahkan meningkatkan kualitas, efisiensi dan efektivitas 

penyelenggaraan pelayanan publik,karena melalui inovasi dapat diciptakan 

sistem , metode serta teknologi yang dapat menurunkan biaya, mempersingkat 

waktu layanan,  memangkas birokrasi. 

Dengan metode penelitian yang digunakan metode kualitatif. Teknik 

pengumpulan yang digunakan yaitu observasi, wawancara secara mendalam, 

eksperimen dan dokumentasi. Analisa data kualitatif merupakan analisa data yang 

dapat dilakukan secara simultan dengan melalui proses pengumpulan data 

interpretasi data serta penulisan naratif lainnya. adapun untuk proses analisa data 

ini berjalan beriringan dengan simultan dan juga proses lain bahkan sejak awal 

penelitian. Adapun hasil dari metode analisa data oleh Creswell ini dipastikan 

telah melewati prosedur reduksi yang telah diubah ke dalam bentuk data yang 

sudah diberi dikelola. 

Hasil penelitian berdasarkan empat indicator good governace yaitu Partisipasi 

Masyarakat,Transparansi,Supermasi Hukum,Efektifitas dan Efisiensi.Pemerintah 

membuat kompetensi inovasi pelayanan Publik adalah meraih Good 

governance. Karena masyarakat mengetahui aplikasi e-Klampid itu sudah masuk 

sebagai kebutuhan masyarakat,jadi aplikasi e-Klampid ini layanan online yang 

menjadi salah satu kemudahan bagi masyararakat untuk melakukan pengurusan 

surat pindah dan datang, kematian, kelahiran, cerai, dan pernikahan .Individu 

tidak harus mendatangi langsung ke tempat DISPENDUK atau Ke kelurahan 

sehingga masyarakat sangat efisien dan efektif. Seperti adanya partisipasi 

masyarakat yang secara tidak langsung ikut andil dalam pelaksanaan aplikasi e-
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klampidtersebut. Selain itu petugas dispenduk dikirim kesetiap kecamatan dan 

kelurahan sesuai domisili mereka. Petugas Dispenduk Kota Surabaya yang juga 

harus mempunyai kemampuan yang cukup dan sikap yang sopan, ramah, santun 

,Ketika berkomunikasi dengan masyarakat sehingga masyarakat merasakan 

nyaman dan mengalami kepuasan dalam di layani nya .Kelebihan dalam hal 

akademik penelitian pelayanan publik melalui aplikasi e-Klampidini pihak 

dispendukcapil Kota Surabaya ataupun kelurahan sebagai informan utama sangat 

koperatif dalam memberikan data untuk penelitian.Faktor yang mendorong dan 

menghambat dari aplikasi e-Klampid tersebut ada yang sudah teratasi oleh pihak 

dispendukcapil Kota Surabaya. 

Dari hasil peneltian dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik melalui 

aplikasi e-Klampid di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya 

dengan menggunakan metode kulitatif serta dilakukan wawancara maka telah 

terlaksana dengan baik. Maka dari itu pihak pelaksana pelayanan publik di Kota 

Surabaya yaitu Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya 

menjalankan kewajiban dengan layanan prima. 

Kata Kunci : Pelayanan Publik,Administrasi Kependudukan, good governace , 

Klampid 
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ABSTRACT 

 

 Public services are activities or activities in the context of fulfilling service needs 

in accordance with statutory regulations for citizens and residents for services, 

goods, and/or administrative services provided by the organizers. Optimal public 

service is an obligation of the government as stated in Law number 25 of 2009 

article 1 paragraph 1 which explains that public service is a manifestation of the 

fulfillment of the basic rights of citizens by the government, therefore in the 

process of providing public services it is required to be optimal. In developing a 

smart city using e-governance, it is none other than the Surabaya city government, 

especially the Surabaya City Civil Registration Department, which aims to 

provide better and excellent public services and provide convenience in 

interacting with the community. Innovation is needed in order to improve and 

even improve the quality, efficiency and effectiveness of public service delivery, 

because through innovation, systems, methods and technologies can be created 

that can reduce costs, shorten service time, and cut bureaucracy. 

With the research method used qualitative methods. The collection techniques 

used are observation, in-depth interviews, experiments and documentation. 

Qualitative data analysis is a data analysis that can be carried out simultaneously 

by going through the process of collecting data, interpreting data and writing 

other narratives. As for the data analysis process, this goes hand in hand 

simultaneously and also other processes even from the beginning of the research. 

As for the results of the data analysis method by Creswell, it is certain that it has 

passed the reduction procedure which has been converted into the form of data 

that has been given managed. 

The results of the study are based on four indicators of good governance, namely 

Community Participation, Transparency, Law Supremacy, Effectiveness and 

Efficiency. The government makes the competence of public service innovation is 

to achieve good governance. Because the public knows that the e-Klampid 

application has been included as a community need, so the e-Klampid application 

is an online service that is one of the conveniences for the community to make 

arrangements for moving and coming documents, death, birth, divorce, and 

marriage. Individuals do not have to come directly to the DISPENDUK or to the 

kelurahan so that the community is very efficient and effective. Such as the 

participation of the public who indirectly take part in the implementation of the 

e-Klampidapplication. In addition, dispenduk officers are sent to each sub-district 

and village according to their domicile. The Surabaya City Dispenduk officer 

must also have sufficient abilities and a polite, friendly, polite attitude, when 
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communicating with the community so that people feel comfortable and 

experience satisfaction in being served. Dispendukcapil city of Surabaya or urban 

village as the main informants are very cooperative in providing data for 

research. There are factors that encourage and hinder the application of the e-

Klampidthat have been resolved by the Dispendukcapil of the city of Surabaya. 

From the results of the research, it can be concluded that public services through 

the e-Klampidapplication at the Surabaya City Population and Civil Registration 

Service using qualitative methods and interviews have been carried out well. 

Therefore, the public service implementer in the city of Surabaya, namely the 

Surabaya City Population and Civil Registration Service, carries out its 

obligations with excellent service. 

Keywords: Public Service, Population Administration, good governance, 

Klampid 
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