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Abstract 
Public services become the main face of the government as a bureaucratic organizer, poor pub-
lic services from the government will get negative views from the public. The Office of Infor-
mation and Communication of the City of Kediri as one of the government agencies implements 
the E-Suket (Electronic Certificate) as an innovation that was sparked to answer the problems of 
public services that exist in the people of the City of Kediri. The method used is descriptive quali-
tative method, the research subjects were conducted with the Kediri City Community and the 
Head of the Communication and Information Resources Development Division of the City of Ke-
diri Communication and Information Office. Basuki Rahmat No. 15, Pocanan, Kediri City. Public 
service innovation E-Suket (Electronic Certificate) is an increase in public services in the City of 
Kediri, the change of public services from a manual system to an online service system. The ex-
istence of E-Suket as an innovation of the City Government of Kediri has not been able to over-
come the existing problems, the problem is in the human resources sector in the field of infor-
matics engineering for application administration in each village, the need for improvement and 
supervision of the system by the City Government of Kediri in order to provide the citizens of the 
City of Kediri smooth access in submitting applications application for letter through E-Suket. 
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Abstrak 
Pelayanan publik menjadi wajah utama pemerintah sebagai penyelenggara birokrasi, buruknya 
pelayanan publik dari pemerintah akan mendapatkan pandangan negative dari masyarakat. 
Dinas Informasi dan Komunikasi Kota Kediri sebagai salah satu instansi pemerintah menerap-
kan E-Suket (Eleketronik Surat Keterangan) sebagai inovasi yang dicetuskan untuk menjawab 
persoalan-persoalan pelayanan publik yang ada di masyarakat Kota Kediri. Metode yang 
digunakan yaitu metode kualitatif jenis deskriptif, subyek penelitian dilakukan dengan 
Masyarakat Kota Kediri dan Kepala Bidang Pengembangan Sumber Daya Komunikasi dan In-
formatika Dinas Komunikasi dan Informasi Kota Kediri, Lokasi penelitian dilakukan di Diskomin-
fo Kota Kediri, Jl. Basuki Rahmat No. 15, Pocanan, Kota Kediri. Inovasi pelayanan publik E-Suket 
(Elektronik Surat Keterangan) merupakan peningkatan pelayanan publik di Kota Kediri, per-
gantian pelayanan publik dari system manual menjadi system pelayanan secara online. Adanya 
E-Suket sebagai inovasi pemerintah Kota Kediri belum bisa mengatasi persoalan yang ada, ken-
dalanya dibagian sumber daya manusia dibidang teknik informatika administrasi permohonan 
di masing-masing kelurahan, perlunya peningkatan dan pengawasan sistem oleh Pemerintah 
Kota Kediri guna memberikan kelancaran masyarakat Kota Kediri dalam mengakses pengajuan 
permohonan surat melalui E-Suket. 

Kata kunci: Pelayanan Publik; E-Suket; Kota Kediri 
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PENDAHULUAN 
 

Perkembangan zaman menjadi hal yang 
tidak bisa ditinggalkan, dengan masuknya 
teknologi yang begitu pesat maka kesibukan 
di tengah masyarakat menjadi suatu hal yang 
tidak bisa dilepas, terutama masyarakat 
perkotaan yang menjadi pusat pemerintahan, 
pusat industri, pusat perdagangan, dan lain 
sebagainya. Dengan banyaknya kegiatan 
masyarakat di tengah perkotaan banyak ma-
salah yang harus dihadapi masyarakat, salah 
satu permasalahan yaitu mengenai ren-
dahnya pelayanan publik yang dilakukan oleh 
aparatur pemerintah kota. Sesuai dengan 
Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 Ten-
tang Pemerintah Daerah menyebutkan bah-
wasanya Otonomi Daerah adalah hak, 
wewenang, dan kewajiban daerah otonom 
untuk mengatur dan mengurus sendiri Uru-
san Pemerintahan dan kepentingan masyara-
kat setempat dalam sistem Negara Kesatuan 
Republik Indonesia. 

Pelaksanaan otonomi daerah dapat 
dikatakan berhasil. Pelayanan publik yang dil-
akukan oleh pemerintah daerah merupakan 
pelayanan yang diukur dari segi emosional-
nya berdekatan langsung antara masyarakat 
dengan pemerintah, maka dari itu dalam pe-
layanan publik harus menciptakan relasi yang 
baik antar pemerintah dan masyarakat. Ber-
dasarkan Undang-Undang Republik Indonesia 
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan 
Publik, pelayanan publik adalah kegiatan atau 
rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan 
kebutuhan pelayanan sesuai dengan pera-
turan perundang-undangan bagi setiap warga 
negara dan penduduk atas barang, jasa, 
dan/atau pelayanan administratif yang dise-
diakan oleh penyelenggara pelayanan publik. 
Sesuai dengan penjelasan undang-undang 
tersebut, bahwasanya pelayanan publik 
merupakan kebutuhan warga negara baik 
berupa jasa, ataupun pelayanan administratif 
yang di lakukan oleh pemerintah. 

Salah satu inovasi daerah untuk 
mewujudkan good governance dilakukan 
oleh Pemerintah Daerah Kota Kediri melalui 
inovasi Elektronik Surat Keterangan (E-Suket). 
Inovasi E-Suket yang dikeluarkan oleh 
Pemerintah Kota Kediri untuk memberikan 
kemudahan bagi masyarakat Kota Kediri da-
lam melakukan urusan surat menyurat se-
bagai Warga Negara Indonesia. Abdullah Abu 
Bakar sebagai Wali Kota Kediri telah me-
launching program pelayanan online di bulan 
Desember pada tahun 2018. E-Suket meru-
pakan inovasi pelayan publik yang berbasis 
online, isi dari E-Suket yakni terkait segala 
urusan masyarakat Kota Kediri untuk mengu-
rus urusan kependudukan seperti suarat ket-
erangan, Surat Keterangan Tidak Mampu 
(SKTM), Surat Keterangan Catatan Kepolisian 
(SKCK), surat keterangan belum menikah, 
Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Identitas 
Anak (KIA), Surat Keterangan Kelahiran, Surat 
Keterangan Kematian. 

Berangkat dari Peraturan Wali Kota Kediri 
Nomor 44 Tahun 2018 Tentang Tata Kelola 
Teknologi Informasi dan Komunikasi di Ling-
kungan Pemerintah Kota Kediri. Pasal 4 huruf 
(c) dan (d) bahwasanya pemerintah Kota Ke-
diri menciptakan sinergi antar perangkat dae-
rah dalam penyelenggaraan e-government 
serta mengoptimalkan penyelenggaraan e-
government dalam pelayanan publik dan 
mendorong terwujudnya tata kelola 
pemerintahan yang baik dan bersih dengan 
memanfaatkan Teknologi Informasi dan 
Komunikasi Inovasi E-Suket merupakan ino-
vasi dari Dinas Komunikasi dan Informasi Kota 
Kediri sebagai penggagas awal untuk men-
erapkan pelayanan publik yang berbasis 
online, tetapi isi database dari E-Suket meru-
pakan pelayanan publik yang di kelolah oleh 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kota Kediri. 

Akan tetapi dalam pelaksanaan implemen-
tasi dari inovasi E-Suket ini dibutuhkan 
dukungan yang kuat, artinya karena ini sistem 
pelayanan publik yang berbasis online dibu-
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tuhkan jaringan internet di Kota Kediri harus 
kuat dalam mengakses segala urusan supaya 
tidak terjadi network down pada jaringan in-
ternet, kemudian dibutuhkan aparat yang 
pintar dalam teknologi supaya bisa 
melakukan keterjangkauan dari adanya ino-
vasi serta diadakannya pelatihan pada 
masyarakat ataupun birokrat pemerintah Ko-
ta Kediri tentang bimbingan teknolgi untuk 
mendukung suksesnya dari Inovasi pelayanan 
online (E-Suket). Dengan adanya sistem pela-
yanan online, pengurusan administrasi 
kependudukan di Kota Kediri dirasa akan 
lebih efisien dan bisa memangkas sistem 
birokrasi yang selama ini dirasa cukup me-
makan waktu. Untuk mengetahui bagaimana 
grand design serta penerapan inovasi terse-
but 
 

METODE PENELITIAN 
 

Penelitian ini menggunakan metodologi 
kualitatif, yang mana penelitian ini 
menggunakan wawancara terbuka untuk 
mengetahui suatu permasalahan dan 
menganalisis fenomena-fenoma yang terjadi. 
Penelitian ini berupaya untuk mendeskripsi-
kan inovasi pelayanan publik berbetuk pro-
gram E-Suket di Kota Kediri. Dengan harapan 
program ini bisa mempermudah pelayanan 
publik di Kota Kediri dan memanfaatkan 
teknologi yang ada dan juga akan menggam-
barkan fakta-fakta yang ada di lapangan 
dengan mengamati serta menganalisis per-
masalahan yang terjadi dilapangan. Maka 
dengan sumber data yang didapatkan oleh 
peneliti, akan terungkap secara valid dan 
nyata. Sehingga dapat dipahami pelayanan 
publik melalui E-Suket di Kota Kediri 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Penyelenggaraan sistem online merupa-
kan pelayanan publik yang menjadi sistem 
administrasi di pemerintahan. Adanya sistem 
online salah satu gagasan atau inovasi dari 

pemerintah untuk kepentingan masyarakat 
yaitu mempermudah dan memangkas waktu 
dalam segala urusan administrasi yang 
berkenaan langsung dengan masyarakat. Ino-
vasi pelayanan publik ini banyak digunakan 
oleh instansi atau Lembaga-lembaga yang 
menghubungkan dengan orang lain, instansi 
pemerintah menjadi perihal utama dalam 
menginput inovasi penyelenggaraan pela-
yanan publik secara online. Salah satu 
pemerintah yang melaksanakan sistem pela-
yanan publik secara online yaitu Pemerintah 
Kota Kediri dengam nama E-Suket (Elektronik 
Surat Keterangan) sebagai pengurusan segala 
bentuk pelayanan secara online untuk 
masyarakat Kota Kediri. Kota Kediri, sebagai 
salah satu kota service city menerapkan ino-
vasi untuk menyelesaikan permasalahan-
permsalahan yang ada pada pelayanan se-
hingga dianggap sangat tidak efisien. Inovasi 
yang diterapkan oleh Kota Kediri yaitu inovasi 
pelayanan publik dengan nama E-Suket (El-
ektronik Surat Keterangan). Penyelenggaraan 
sistem pelayanan online melalui Inovasi ini 
sangat diperlukan oleh masyarakat. Artinya 
ada hal yang mendesak bagi pemerintah Kota 
Kediri untuk melaksanakan sistem penye-
lenggaraan pelayanan publik secara online. 

Menurut Herwin Zakiyah selaku Kepala Bi-
dang Pengembangan Sumber Daya Komu-
nikasi dan Informatika, mengungkapkan 
bahwasanya “Berawal dari komitmen 
pemerintah Kota Kediri yang ingin mencip-
takan dan menghadirkan sistem pelayanan 
publik dalam pembuatan surat keterangan 
dan sejenisnya di lingkup Ke-
lurahan/Kecamatan yang lebih cepat, efisien 
dan terintegrasi. Dan e-Suket merupakan ja-
wabannya.” adanya inovasi pelayanan publik 
di Kota Kediri yakni E-Suket (Elektronik Surat 
Keterangan). Merupakan awal dari komitmen 
pemerintah Kota Kediri untuk masyarakat Ko-
ta Kediri menerapkan pelayanan secara 
online sehingga hal ini dinggap membantu 
masyarakat dalam mengurus segala urusan 
administrasi yang berkaitan dengan 
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pemerintahan seperti pembuatan surat ket-
erangan dan sejenisnya dalam satu aplikasi 
atau website baik dalam lingkup kelurahan 
atau kecamatan. 

Peneliti melihat bahwasanya Pemerintah 
Kota Kediri siap tanggap dalam segala hal un-
tuk bisa menjadi nomor satu bagi masyara-
katnya, ini terbukti dengan jargon Kota Kediri 
yakni sebagai kota service city yaitu kota pe-
layanan. Artinya Kota Kediri merupakan kota 
yang lebih mengutamakan pelayanan ter-
hadap masyarakat. Pelayanan yang cepat ini 
menjadi kewajiban pemerintah untuk terus 
memberikan yang terbaik bagi warga Kota 
Kediri. Peraturan wali kota Kediri nomor 44 
tahun 2018 tentang tata kelola teknologi in-
formasi dan komunikasi di lingkungan Kota 
Kediri, peraturan tersebut menjelaskan 
terkait tata kelola teknologi dan komunikasi 
yang ada di Kota Kediri. Lahirnya Elektronik 
Surat Keterangan atau E-Suket yaitu ber-
dasarkan peraturan wali kota yang 
menejelaskan bagaimana tata kelola teknolo-
gi informasi dan komunikasi di Kota Kediri 
diterapkan secara cepat dan nyaman serta 
dari persoalan yang terjadi dalam masyarakat 
yakni pelayanan publik yang sangat lambat. 

 
Gambar 1 Difusi Inovasi E-Suket Kota 

Kediri 
 
 
 
 
 
 

 
Menurut peneliti adanya E-Suket sebagai  
salah satu bentuk inovasi dari Pemerintah 

untuk membuat pelayanan publik secara 
online menjadi faktor yang perlu di apresiasi, 
mengingat tidak semua pemerintah di daerah 
lain menerapkan sistem penyelenggaraan 
secara online yaitu inovasi E-Suket (Elektronik 
Surat Keterangan). Sehingga Pemerintah Kota 
Kediri sebagai Lembaga tertinggi dapat 

mendengarkan apa yang dibutuhkan 
masyarakat dengan jawaban adanya inovasi 
E-Suket (Elektronik Surat Keterangan). Untuk 
menerapkan E-Suket sebagai hasil dari ino-
vasi yang dibuat oleh Pemerintah Kota Kediri 
dan disesuaikan dengan Rogers bahwasanya 
tentang pengetahuan. Peneliti melihat 
Pemerintah Kota Kediri kurang melakukan 
studi dalam pengetahuan inovasi terkait E-
Suket, hal ini sejalan dengan temuan peneliti 
melalui data wawancara dengan informan 
dari Dinas Komunikasi dan Informasi Kota Ke-
diri bahwasanya dalam melakukan uji coba 
aplikasi E-Suket terdapat persoalan-persoalan 
yang sangat serius, artinya Pemerintah Kediri 
belum melakukan pengkajian terhadap 
keberadaan E-Suket (Elektronik Surat Ket-
erangan) secara matang, seperti lambatnya 
aplikasi E-Suket dalam penggunaanya dan 
juga kurangnya Sumber Daya Manusia yang 
mumpuni. Persoalan-persoalan tersebut 
ditemui setelah dilakukan uji coba. 

Pada inovasi E-Suket (Eleketronik Surat 
Keterangan) yang telah dibuat oleh 
Pemerintah Kota Kediri menjadi wadah baru 
dalam memberikan pelayanan yang baik ter-
hadap masyarakat. Inovasi E-Suket Kota Kedi-
ri yang diberlakukan pada tanggal 19 Desem-
ber 2018 oleh Wali Kota Kediri yakni Abdullah 
Abu Bakar. pemerintah Kota Kediri dalam 
menyampaikan informasi inovasi E-Suket (El-
ektronik Surat Keteranga) melalui berbagai 
macam cara, yaitu melalui radio. Peneliti 
beranggapan dengan cara penyebaran ino-
vasi melalui radio merupakan hal yang tepat 
dengan sasaran bagi masyarakat yang telah 
berumur, karena saat ini banyak masyarakat 
yang lanjut usia kebanyakan hoby 
mendengarkan radio. 

Melalui penyebaran inovasi yang dilakukan 
oleh Pemerintah Kota Kediri dengan cara-
cara tersebut, seperti radio, sosial media dan 
juga brosur serta terhadap masyarakat lang-
sung merupakan cara yang efektif dan dapat 
langsung diterima oleh masyarakat Kota Kedi-
ri. Artinya penyebaran inovasi membuka be-
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berapa jalur penyebaran guna terciptanya 
penyampaian inovasi secara cepat dan tepat. 
Penemuan gagasan atau inovasi oleh 
Pemerintah Kota Kediri yaitu E-Suket (El-
ektronik Surat Keterangan) telah diterapkan 
sejak tahun 2018. Penerapan ini menjadi 
awal untuk memberikan pelayanan yang 
lebih baik bagi masyarakat Kota Kediri, se-
hingga disebut dengan service city. Dalam hal 
penerapan E-Suket (Elektronik Surat Ket-
erangan) tidaklah menjadi suatu hal yang 
muda, butuh kerja keras serta pemikiran yang 
tepat yang sebelumnya telah dilakukan studi 
kelayakan E-Suket (Elektronik Surat Ket-
erangan) oleh Pemerintah Kota Kediri dan 
juga uji coba. 

Inovasi yang dikeluarkan oleh Pemerintah 
Kota Kediri untuk memberikan pelayanan 
yang prima kepada warganya dan menuju 
sebagai E-Government harus perlu ditingkat-
kan, inovasi yang perlu ditingkatkan yang di-
maksud disini yakni E-Suket (Elektronik Surat 
Keterangan). E-Suket walaupun telah di im-
plementasikan kepada warganya masih tetap 
diperlukan evaluasi guna tujuan dari adanya 
inovasi ini bisa tercapai yaitu memberikan 
good service kepada warganya. 

Tabel 1 Evaluasi Inovasi E-Suket Kota 
Kediri 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 Evaluasi yang dijelaskan pada tabel terse-
but yakni melihat apakah inovasi E-suket Kota 
Kediri berhasil sesuai dengan apa yang men-
jadi tujuan dari adanya inovasi E-Suket terse-
but. Peneliti melihat evaluasi terhadap ino-
vasi E-Suket ini merupakan langkah untuk 
memberikan peningkatan terhadap kualitas 

pelayanan publik di Kota Kediri. Sehingga, apa 
yang kurang pada E-Suket, akan dilakukan 
tinjauan ulang guna memberikan kemudahan 
bagi pelayanan publik secara online untuk 
masyarakat Kota Kediri. 

Setelah Dinas Komunikasi dan Informatika 
Kota Kediri yang membuat aplikasi E-Suket ini 
maka sasarn dari pembuatan ini yaitu 
masyarakat Kota Kediri. Artinya pembuatan 
ini ditujukan kepada masyarakat Kota Kediri 
untuk mendapatkan pelayanan yang prima 
yang diberikan oleh Pemerintah Kota Kediris 
ebagai Lembaga tertinggi di Kota Kediri. 
Adanya aplikasi E-Suket sebagai pelayanan 
dalam penyelenggaran secara online terkait 
surat menyurat yang berkenaan dengan 
masyarakat, sangat memberikan respon posi-
tif terhadap masyarakat dan memberikan 
dampak yang baik secara signifikan. Artinya 
masyarakat menerima dengan bangga adan-
ya E-Suket yang diterapkan kepada masyara-
kat untuk dapat mengakses surat menyurat 
yang berada di dalam aplikasi E-Suket (El-
ektronik Surat Keterangan). 

Sebelum dan sesudah adanya E-Suket (El-
ektronik Surat Keterangan) dapat dilihat 
perbedaanya, dimana sebelum adanya E-
Suket penyelenggaran pelayanan public dil-
akukan secara manua dan banyak masyarakat 
yang mendapatkan surat yang dirusu dengan 
lama. Sehingga hal ini menjadi bad service 
dalam manajemen pelayanan publik, ini san-
gat tidak efisien dan sangat mempersulit 
masyarakat Kota Kediri dalam melakukan su-
rat menyurat. Namun dengan adanya E-Suket 
(Elektronik Surat Keterangan) mempermudah 
masyarakat Kota Kediri untuk meminta pela-
yanan terkait surat menyurat karena system 
penyelenggaraan pelayanan public secara 
online.  

Pengajuan surat yang dilayani 
menggunakan E-Suket baik dari aplikasi atau-
pun melalui web 
https://esuket.kedirikota.go.id/ terintegrasi 
dengan dua penyedia sistem yaitu E-Suket 
dan Sistem Sakti Dispendukcapil. Dimana ter-
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dapat beberapa jenis surat yang tersedia dari 
masing-masing sistem yaitu surat keterangan, 
skck, surat tidak mampu, dan surat ket-
erangan belum menikah yang terintegrasi 
dengan sistem E-Suket kelurahan lalu surat 
kelahiran, surat kematian, pengurusan ktp, 
dan pengurusan KIA yang terintegrasi dengan 
sistem sakti. Sehingga layanan di dalam E-
Suket yang di keluarkan oleh Pemerintah Ko-
ta Kediri sangat membantu masyarakat Kota 
Kediri yang membutuhkan dalam permintaan 
dan pengajuan permohonan surat yang di 
inginkan. Dengan adanya aplikasi E-Suket ini 
dapat membantu masyarakat yang sibuk 
dengan kegiatannya sehingga tidak sempat 
mengurusnya ke kelurahan. 

 
Gambar 2. Pengajuan Surat E-Suket Kota 

Kediri 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
KESIMPULAN 

 
Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan, 

bahwasanya Inovasi yang dilakukan oleh 
Pemerintah Kota Kediri terkait penerapan E-
Suket (Elektronik Surat Keterangan) sebagai 
bentuk dari peningkatan pelayanan publik 
dari sistem manual hingga sistem online. 
Yang mana masyarakat Kota Kediri dengan 
adanya E-Suket diberikan kemudahan dalam 
melakukan permohonan pembuatan surat, 
seperti surat keterangan, SKCK, SKTM, surat 
keterangan belum menikah, KTP, KIA, surat 
keterangan kelahiran, surat keterangan 
kematian, dan sebagainya. Adanya E-Suket 
yang diterapkan oleh Pemerintah Kota Kediri 

sebagai keunggulan pelayanan publik di Kota 
Kediri, sehingga masyarakat bisa melakukan 
permohonan pembuatan surat kapan saja 
dan dimana saja. 

Upaya pemerintah dalam meningkatkan 
pelayanan publik yang pasti adanya E-Suket 
(Elektronik Surat Keterangan) merupakan 
pergantian pelayanan publik yang manual 
menjadi pelayanan publik yang bisa diakses 
secara online. Upaya dalam peningkatan 
pelayanan publik E-Suket di Kota Kediri, 
pemerintah terus melakukan peningkatan 
dalam pemeliharaan sistem, peningkatan 
sumber daya manusia, serta sosialisasi yang 
terus dilakukan. Selain itu, adanya 
permohonan surat yang tidak masuk dalam E-
Suket, akan terus diupayakan supaya bisa 
diakses secara online. Hal ini tidak lain 
sebagai peran Pemerintah Kota Kediri untuk 
meningkatkan pelayanan publik yang cepat, 
tepat dan transparan serta mengikuti 
perkembangan dunia teknologi. 

Sesuai dengan kesimpulan diatas, maka 
peneliti memiliki saran bagi Pemerintah Kota 
Kediri terutama bagian Dinas Komunikasi dan 
Informatika Kota Kediri, adapun saran dari 
peneliti sebagai berikut: (1) Inovasi yang 
dilakukan Pemerintah Kota Kediri melalui 
Dinas Komunikasi dan Informatika dengan 
adanya program E-Suket dirasa peneliti sudah 
menjadi program yang bisa diunggulkan, akan 
tetapi inovasi tersebut harus diimbangi 
dengan adanya keterampilan dan 
kemampuan sumber daya manusia dibidang 
teknik informatika yang ada di kelurahan. Hal 
lain yang menurut peneliti dapat 
ditambahkan mengenai surat-surat yang akan 
diajukan didalam program E-Suket tersebut. 
(2) Kemudian untuk upaya peningkatan 
pelayanan publik di Kota Kediri, adanya E-
Suket (elektronik surat keterangan) tidak 
sepenuhnya prosedur melalui online. Apabila 
permohonan surat yang diminta telah jadi, 
maka pemohon atau masyarakat diharuskan 
untuk mengambil surat ke kantor kelurahan 
atau kantor surat yang dituju. Untuk 
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meningkatkan upaya pemerintah dalam 
pelayanan publik, maka surat yang telah 
selesai dibuat seharusnya bisa diambil secara 
online kembali. Artinya pemohon atau 
masyarakat yang mengajukan permohonan 
surat secara online tidak perlu datang ke 
kantor keluarahan atau kantor surat yang 
dituju, melainkan surat yang telah selesai bisa 
diambil melalui online dengan cara 
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