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Pendahuluan
Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh 
penyelenggara pelayanan publik sebagai Upaya pemenuhan kebutuhan 
penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan 
perundang-undangan.

Salah satu jenis Pelayanan publik adalah pelayanan Administrasi 
Kependudukan. Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil mengapresiasi 
kebijakan E-government dan SPBE melalui kebijakan dalam bentuk layanan 
online Aplikasi Plavon yang berbasis website

Desa Dukuhsari merupakan salah satu Desa di Kecamatan Jabon Kabupaten 
Sidoarjo yang melaksanakan pelayanan publik di bidang administrasi 
kependudukan menggunakan Aplikasi Plavon Dukcapil. Pelayanan publik 
bidang administrasi kependudukan di Desa Dukuhsari Kecamatan Jabon 
Kabupaten Sidoarjo meliputi pembuatan dokumen kependudukan yang dapat 
diurus melalui aplikasi ini antara lain adalah Akta Kelahiran, Akta Kematian, 
KTP, KIA, Surat keterangan Pindah/SKPWNI, Surat Keterangan 
Datang/SKDWNI, Akta Perkawinan, Akta Perceraian
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Gap Permasalahan
• Terjadinya website yang sering mengalami down

• Tidak adanya notifikasi untuk berkas tidak lengkap pada Aplikasi Plavon Dukcapil sehingga masih banyak 
pengajuan yang tertolak.

• Penyelesaian dokumen yang tidak sesuai SOP seperti halnya KTP-EL yang pada tahun ini adanya 
keterbatasan blangko untuk material pembuatan KTP-EL sehingga membutuhkan waktu penyelesaian yang 
lebih lama

• Sarana dan prasarana yang kurang memadai seperti tidak tersedianya banner untuk syarat pengajuan 
dokumen.

• Adanya keterbatasan kursi di ruang tunggu sehingga pada saat banyak Masyarakat yang melakukan 
pengajuan tidak kebagian tempat duduk.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

• Bagaimana kualitas pelayanan administrasi kependudukan
menggunakan aplikasi plavon dukcapil di Desa Dukuhsari?
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Penelitian Terdahulu
Rini Andriani, dan Erni Saharuddin (2021) dengan Judul : 

Analisis Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan di 

Kantor Desa Samili

Maulida Putri Rahmawati, dan Muhammad Fatchuriza 

(2021) dengan Judul : Inovasi Pelayanan Administrasi 

Kependudukan Dalam Genggaman (Pak Dalman) Berbasis 

Aplikasi Di Kabupaten Kendal

Sendy Dwi Saputra, Afifudin, dan Roni Pindahanto W 

(2019) dengan Judul : Kualitas Pelayanan Publik Bidang 

Administrasi Kependudukan Di Kecamatan Kepanjen Kidul

Dari ketiga penelitian

terdahulu tersebut dapat

disimpulkan bahwa masih

banyak permasalahan

pada administrasi

pelayanan publik yang 

sampai saat ini masih

sering dijumpai, seperti

sarana dan prasarana dan 

website yang kurang

memadai
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Metode
Jenis Penilitian

Penelitian Kualitatif Deskriptif

Fokus Penelitian

Fokus kajian penelitian ini mengenai kualitas

Pelayanan Administrasi Kependudukan

Menggunakan Aplikasi Plavon Dukcapil di Desa

Dukuhsari

Pendekatan Teori

Teori Kualitas Parasuraman (2012)

Lokasi Penilitian

Lokasi Penelitian dilakukan di Desa Dukuhsari, 

Kecamatan Jabon, Kabupaten Sidoarjo 

Teknik Pengumpulan Data 

Wawancara

Observasi dan 

Study Pustaka

Subyek Penelitian

Operator Aplikasi Plavon Dukcapil dan Masyarakat 

Desa Dukuhsari 

Sumber Data

Data Premier dan 

Data Sekunder
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Hasil dan Pembahasan
Secara umum, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan Menggunakan Aplikasi
Plavon Dukcapil Di Desa Dukuhsari dengan berdasarkan kualitas Zeithmal dengan beberapa indikator yakni berisi variabel Bukti 
fisik (tangibles), Reliabilitas (reliability), Daya tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), serta Empati (emphaty) :

A. Bukti fisik (tangibles)

Dimensi bukti fisik (tangibles) mencakup beberapa hal yakni penampilan pegawai, kenyamanan fasilitas publik, kemudahan dalam
memenuhi dokumen yang dibutuhkan, kedisiplinan pegawai serta penggunaan sarana dan prasarana dalam memberikan pelayanan
administrasi kependudukan di Desa Dukuhsari Kecamatan Jabon. pada indikator bukti fisik (tangibles) dijumpai hasil bahwa dalam
pemberian pelayanan yang prima, Pemerintah Desa Dukuhsari telah memiliki fasilitas yang dapat menunjang pelayanan serta
didukung dengan kondisi ruang pelayanan yang nyaman sehingga pada saat masyarakat Desa Dukuhsari saat melakukan pelayanan
telah merasa nyaman.

B. Reliabilitas (reliability)

Realiabilitas adalah kemampuan seorang pegawai dalam melayani masyarakat dengan segera sesuai dengan standar pelayanan yang
telah ditetapkan, pegawai yang cakap dan profesional dapat memberikan kepuasan tersendiri dalam diri masyarakat. dalam
memberikan suatu pelayanan sangat membantu masyarakat dan menerima pelayanan dengan cepat dan mudah. penelitian Kualitas
Pelayanan Administrasi Kependudukan Menggunakan Aplikasi Plavon Dukcapil Di Desa Dukuhsari pada indikator reliablitas
(reliability) dijumpai hasil bawahwa pemerintah Desa Dukuhsari telah memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan warga
khususnya pada pelayanan administrasi kependudukan. Ketepatan waktu pelayanan juga telah sesuai dengan SOP serta pemerintah
Desa Dukuhsari telah memberikan informasi mengenai persyaratan pelayanan administrasi kependudukan melalui akun media sosial
yang dimiliki.
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Hasil dan Pembahasan
C. Daya tanggap (responsiveness)

Ketanggapan pegawai Administrasi kependudukan berkaitan erat dengan unsur kecakapan dan kecekatan pegawai dalam
melayani masyarakat. Pegawai Administrasi Kependudukan yang memiliki daya tanggap yang tinggi akan mempengaruhi
secara signifikan penilaian yang diberikan masyarakat terhadap pelayanan yang diselenggarakan. pada indikator daya tanggap
(Responsiveness) pegawai Pemerintah Desa Dukuhsari telah memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan
masyarakat khususnya pelayanan administrasi kependudukan. Pemerintah Desa Dukuhsari juga telah memberikan informasi
waktu yang pasti kepada mayarakat atau pemohon dalam proses penyelesaikan administrasi kependudukan. Hal tersebut dapat
dibuktikan dengan penilaian IKM yang didapat oleh Pemerintah Desa Dukuhsari sebesar 93,89.

D. Jaminan (assurance)

Dimensi ini merupakan jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai pelayanan
untuk menumbuhkan rasa percaya pengguna layanan kepada penyedia layanan. Terdiri dari komponen komunikasi,
kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan sopan santun. Secara singkat dapat diartikan sebagai suatu pengetahuan dan
keramahtamahan pengawai dan kemampuan pegawai untuk dapat dipercaya dan diyakini. indikator jaminan (assurance) dapat
diketahui bahwa Pegawai Pemerintah Desa Dukuhsari telah melakukan pelayanan administrasi kependudukan dengan sopan
dan santun. Semua warga yang datang ke Kantor Desa Dukuhsari dan membutuhkan pelayanan khususnya pelayanan
administrasi kependudukan semuanya dilayani dengan baik sesuai dengan kebutuhannya. Sikap peduli dari pegawai
dibuktikan dengan adanya perhatian terhadap masyarakat yang sedang mengurus surat kependudukan yang dimulai dari
menanyakan kebutuhan masyarakat, menginformasikan seputar alur pelayanan dan persyaaratan yang dibutuhhkan. Pelayanan
di Desa Dukuhsari juga tidak dikenakan biaya layanan.
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Hasil dan Pembahasan
E. Empati (emphaty)

Dimensi ini memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada pengguna layanan
dengan berupaya memahami keinginan pengguna layanan dimana penyedia layanan diharapkan memiliki suatu pengertian dan
pengetahuan tentang pengguna layanan, memahami kebutuhan pengguna layanan secara spesifik, serta memiliki waktu
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. Secara singkat dapat diartikan sebagai suatu usaha untuk mengetahui dan

mengerti kebutuhan pengguna layanan secara individual. pada dimensi empati (emphaty) pada penelitian Kualitas Pelayanan
Administrasi Kependudukan Menggunakan Aplikasi Plavon Dukcapil Di Desa Dukuhsari menurut hasil observasi seluruh
pegawai Pemerintah Desa Dukuhsari telah melayani setiap kebutuhan administrasi kependudukan warga Desa Dukuhsari.
Serta pemerintah Desa Dukuhsari tidak diskriminatif dan juga warga Desa Dukuhsari telah dilayani dengan adil dan mendapat
perlakuan yang sama tanpa membedakan status sosialnya.



10

Kesimpulan 
Berdasarkan indikator pada pengukuran Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan Menggunakan Aplikasi Plavon
Dukcapil Di Desa Dukuhsari dilihat dari pencapaian tujuan, integrasi dan adaptasi. Maka dapat ditarik sebuah kesimpulan
sebagai berikut: Pertama, Bukti fisik (tangibles) dalam pemberian pelayanan yang prima, Pemerintah Desa Dukuhsari telah
memiliki fasilitas yang dapat menunjang pelayanan serta didukung dengan kondisi ruang pelayanan yang nyaman sehingga
pada saat masyarakat Desa Dukuhsari saat melakukan pelayanan telah merasa nyaman. Kedua, Reliabilitas (reliability)
pemerintah Desa Dukuhsari telah memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan warga khususnya pada pelayanan
administrasi kependudukan. Ketepatan waktu pelayanan juga telah sesuai dengan SOP serta pemerintah Desa Dukuhsari telah
memebrikan informasi mengenai persyaratan pelayanan administrasi kependudukan melalui akun media sosial yang dimiliki.
Ketiga, Daya tanggap (responsiveness) pegawai Pemerintah Desa Dukuhsari telah memberikan pelayanan yang sesuai dengan
kebutuhan masyarakat khususnya pelayanan administrasi kependudukan. Pemerintah Desa Dukuhsari juga telah memberikan
informasi waktu yang pasti kepada mayarakat atau pemohon dalam proses penyelesaikan administrasi kependudukan.
Keempat, Jaminan (assurance) Pemerintah Desa Dukuhsari telah melakukan pelayanan administrasi kependudukan dengan
sopan dan santun. Semua warga yang datang ke Kantor Desa Dukuhsari dan membutuhkan pelayanan khususnya pelayanan
administrasi kependudukan semuanya dilayani dengan baik sesuai dengan kebutuhannya. Sikap peduli dari pegawai
dibuktikan dengan adanya perhatian terhadap masyarakat yang sedang mengurus surat kependudukan yang dimulai dari
menanyakan kebutuhan masyarakat, menginformasikan seputar alur pelayanan dan persyaaratan yang dibutuhhkan. serta
Empati (emphaty) pegawai Pemerintah Desa Dukuhsari telah melayani setiap kebutuhan administrasi kependudukan warga
Desa Dukuhsari. Serta pemerintah Desa Dukuhsari tidak diskriminatif dan juga warga Desa Dukuhsari telah dilayani dengan
adil dan mendapat perlakuan yang sama tanpa membedakan status sosialnya.
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