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RINGKASAN

Tita Dwi Agustin, 2023, Kualitas Pelayanan Publik Melalui Aplikasi KNG
(Klampid New Generation) oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kota Surabaya

Dr. Bambang Kusbandrijo, MS dan Eddy Wahyudi, SH., M.Si

Kualitas pelayanan publik ialah merupakan salah satu kondisi sebuah jasa
produk, manusia, serta di lingkungan dimana penilaian kualitasnya ditentukan pada
saat pemberian pelayanaan publik tersebut, pelayanan adalah sebuah unsur utama
dalam pencapaian suatu keberhasilan dalam organisasi oleh sebab itu kualitas
pelayanan merupakan tolak ukur untuk menilai pelayanan dari sudut pandang yang
berbeda yakni pelayanan administrasi kependudukan yang melalui aplikasi KNG
(Klampid New Generation) secara digital. Maka dari itu untuk mengetahui tingkat
kepuasan dalam mengukur sesuatu kualitas pelayanan dalam aplikasi KNG (Klampid
New Generation) oleh Dinas Kependudukan dan pencatatan sipil kota Surabaya.

Berdasarkan studi kasus yang ada di masyarakat kota surabya maka kajian
penelitian ini untuk mengetahui hasil kualitas pelayanan digital aplikasi KNG dalam
meningkatkan pelayanan administrasi kependudukan masyarakat kota Surabaya.
Jenis penelitian ini menggunakan deskriptif kualitatif, dengan pengumpulan data
yaitu dari wawancara dan observasi. Dari hasil penelitian ini menunjukkan kualitas
pelayanan administrasi kependudukan melalui aplikasi KNG (Klampid New
Generation) terus melakukan perkembangan untuk memperbaiki permasalah-
permasalahan yang ada sehingga dari indicator yang diteliti dapat menjadi masukkan
dalam meningkatkan kualitas pelayanan administrasi berbasis digital atau dalam
aplikasi KNG (Klampid New Generation).

Kata Kunci: Pelayanan Kependudukan, Kualitas Layanan Aplikasi dan
Kepuasan masyarakat
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SUMMARY

Tita Dwi Agustin, 2023, Kualitas Pelayanan Publik Melalui Aplikasi
KNG (Klampid New Generation) oleh Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Surabaya

Dr. Bambang Kusbandrijo, MS dan Eddy Wahyudi, SH., M.Si

The quality of public services is one of the conditions of a service product,
people, and in the environment where the quality assessment is determined when
providing these public services, service is a major element in achieving success in
an organization, therefore service quality is a benchmark for assessing service. from
a different point of view, namely population administration services through the
digital KNG (Klampid New Generation) application. Therefore to find out the level
of satisfaction in measuring the quality of service in the KNG (Klampid New
Generation) application by the Department of Population and Civil Registration of
the city of Surabaya.

Based on case studies in the people of Surabaya city, this research study
was to find out the results of the digital service quality of the KNG application in
improving population administration services for the people of Surabaya city. This
type of research uses descriptive qualitative, with data collection from interviews
and observations. The results of this study indicate that the quality of population
administration services through the KNG (Klampid New Generation) application
continues to make progress to improve existing problems so that the indicators
studied can be included in improving the quality of digital-based administration
services or in the KNG (Klampid New Generation) application.

Keywords: Population Services, Application Service Quality and Community
Satisfaction
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