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Abstract. This research aims to analyze the quality of Population Administration Services Using the Plavon Dukcapil 

Application in Dukuhsari Village. Descriptive qualitative method with an approach through observation and 

interviews and using primary and secondary data types. The results of research on the Quality of Population 

Administration Services Using the Dukcapil Plavon Application in Dukuhsari Village are based on 

indicators, namely the first indicator of physical evidence (tangibles) where the Dukuhsari Village 

government has provided facilities and infrastructure that support population administration services 

through dukcapil plavon.  Second, on the reliability indicator, Dukuhsari Village employees have provided 

services in accordance with the needs of residents, especially in population administration services. Third, 

in the responsiveness indicator, Dukuhsari Village Government employees have provided services in 

accordance with community needs, especially population administration services. Fourth, in the assurance 

indicator, the Dukuhsari Village Government has carried out population administration services politely and 

courteously. All residents who come to the Dukuhsari Village Office and need services, especially population 

administration services, are all served well according to their needs. Fifth, in the Empathy indicator, 

Dukuhsari Village Government employees have served every population administration need of Dukuhsari 

Village residents. And the Dukuhsari Village government is not discriminatory. 
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Abstrak. Penelitian  ini  bertujuan  untuk  menganalisis  Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan 

Menggunakan Aplikasi Plavon Dukcapil di Desa Dukuhsari . Metode kualitatif deskriptif dengan pendekatan 

melalui observasi dan wawancara serta menggunakan jenis data primer dan sekunder. Pada hasil penelitian 

Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan Menggunakan Aplikasi Plavon Dukcapil di Desa Dukuhsari 

berdasarkan indikator yaitu pertama pada indikator Bukti fisik (tangibles) dimana pemerintah Desa 

Dukuhsari telah memberikan sarana dan prasarana yang mendukung dalam pelayanan administrasi 

kependuukan melalui plavon dukcapil.  Kedua, pada indikator Reliabilitas (reliability) Pegawai Desa 

Dukuhsari telah memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan warga khususnya pada pelayanan 

administrasi kependudukan. Ketiga, pada indikator Daya tanggap (responsiveness) pegawai Pemerintah 

Desa Dukuhsari telah memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat khususnya 

pelayanan administrasi kependudukan. Keempat, pada indikator 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. Kelima, pada indikator Empati 

(emphaty) pegawai Pemerintah Desa Dukuhsari telah melayani setiap kebutuhan administrasi 

kependudukan warga Desa Dukuhsari. Serta pemerintah Desa Dukuhsari tidak diskriminatif. 

 Kata Kunci ;  Kualitas, Pelayanan Administrasi Kependudukan, Plavon Dukcapil  

I. PENDAHULUAN 

 
Secara umum setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak bisa 

dipisahkan dari kehidupan manusia. Masyarakat sebagai pengguna layanan publik pasti memiliki harapan untuk 

mendapatkan pelayanan publik yang baik dari pemerintah. Menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara Nomor 63 tahun 2004 Tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan 

Instansi Pemerintah, 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. Penyelenggara pelayanan publik adalah petugas pelayanan publik baik 

Pemerintah Daerah maupun Badan Usaha Milik Daerah yang menyelenggarakan pelayanan publik. Sedangkan 
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penerima layanan publik adalah perseorangan atau kelompok masyarakat dan badan hukum yang memiliki hak dan 

kewajiban terhadap suatu pelayanan publik. 

Salah satu jenis Pelayanan publik adalah pelayanan Administrasi Kependudukan. Administrasi Kependudukan 

adalah rangkaian kegiataan penataan dan penertiban dalam penerbitan dokumen dan data kependudukan melalui 

pendaftaran penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi administrasi kependudukan . Administrasi 

Kependudukan sebagai sistem, bagi penduduk diharapkan dapat memberikan pemenuhan atas hak-hak administrasi 

penduduk dalam rangka pelayanan publik dan perlindungan dengan penerbitan dokumen kependudukan melalui peran 

Pemerintah dan Pemerintah Daerah. 

 Dalam rangka peningkatan Pelayanan Administrasi Kependudukan sejalan dengan tuntutan perkembangan 

aturan yang berlaku saat ini, untuk memenuhi standar teknologi infomasi, dinamis, tertib dan tidak diskriminatif 

sebagaimana amanat Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2013 tentang Perubahan Undang-Undang Nomor 23 

Tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan, Peraturan Pemerintah Nomor 40 Tahun 2019 tentang 

Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2013, Peraturan Presiden Nomor 96 Tahun 2018 tentang 

Persyaratan dan Tata Cara Pendaftaran Penduduk dan Pencatatan Sipil, maka Pemerintah Daerah perlu 

menetapkan Peraturan Daerah tentang Penyelenggaraan Administrasi Kependudukan.Tahun 2003 presiden telah 

mengeluarkan INPRES Nomor 3 Tahun 2003 tentang Kebijakan dan Strategi Nasional Pengembangan E-

Government presiden menginstruksikan diantaranya kepada Menteri, Kepala Lembaga Pemerintah Non 

Departemen, Pimpinan Kesekretariatan Lembaga Tertinggi atau Tinggi Negara, Panglima TNI, Kepala Kepolisian 

Negara Republik Indonesia, Jaksa Agung Republik Indonesia, Gubernur, Bupati/ Walikota. Kemudian Peraturan 

Presiden Nomor 95 Tahun 2018 terkait dengan Sistem Pemerintahan dengan Basis Elektronik (SPBE) yakni 

instansi pemerintah yang memakai teknologi informasi dan komunikasi dengan maksud guna memberikan 

pelayanan kepada seluruh Masyarakat pengguna SPBE. Sasaran SPBE adalah penyelenggaraan pemerintah yang 

efektif, transparan, dan akuntabel serta pelayanan publik yang memiliki kualitas dan dapat dipercaya.  

 E-Government pada dasarnya bertujuan untuk memenuhi Pasal 28 C Ayat 1 dan Pasal 28 F Undang-Undang 

Dasar Republik Indonesia Tahun 1945, dalam pasal tersebut dijelaskan bahwa: “Setiap orang berhak 

mengembangkan diri melalui pemenuhan kebutuhan dasarnya, berhak mendapat pendidikan dan memperoleh 

manfaat dari ilmu pengetahuan dan teknologi, seni dan budaya, demi meningkatkan kualitas hidupnya dan demi 

kesejahteraan umat manusia”. Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang terus terjadi semakin 

mendorong aktivitas untuk terus membuat perubahan. Pemerintah menerapkan e-Government sebagai salah satu 

tahap yang ditempuh dalam menghadapi perubahan yang terjadi dalam melaksanakan pelayanan publik untuk 

Masyarakat. Bentuk pelayanan yang pemanfaatannya menjadi lebih fleksibel dan juga meningkatkan kepuasan 

masyarakat dan pemerintah. Layanan yang diberikan dalam sistem e-Government akan menbuat suatu operasi 

layanan dan juga proses pemerintahan menjadi lebih transparan dan juga lebih efektif, dan juga memberikan 

banyak manfaat untuk masyarakat seperti waktu layanan lebih singkat, dan juga masyarakat bisa mendapat 

informasi pemerintahan dengan mudah. 

 Undang- Undang Nomor 23 Tahun 2014 Tentang Pemerintah Daerah telah memberikan kewenangan bagi 

daerah untuk mengatur urusan pemerintahan daerahnya sendiri, salah satu bentuk yang diterapkan Pemerintah 

Kabupaten Sidoarjo dibidang pelayanan publik melalui Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil mengapresiasi 

kebijakan E-government dan SPBE melalui kebijakan dalam bentuk layanan online Aplikasi Plavon yang berbasis 

website [1]. Aplikasi Plavon yang dibuat guna mempermudah Masyarakat dalam administrasi kependudukan baik 

secara mandiri atau melalui Petugas Registrasi Adminduk Desa. Aplikasi ini dikembangkan selama masa Covid-

19 berdasarkan dengan pembatasan kegiatan Masyarakat di wilayah Kabupaten Sidoarjo saat itu.  

 Pada era otonomi daerah seperti saat ini idealnya dibutuhkan sebuah tata kelola pemerintahan yang baik 

untuk memperbaiki citra buruk pelayanan publik yang ada di Indonesia. Kebutuhan akan penyelenggaraan 

pemerintahan yang efektif, efisien, akuntabel dan transparan menjadi dasar dikeluarkannya Peraturan Presiden 

Nomor 95 Tahun 2018 Tentang Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik. Sistem Pemerintahan Berbasis 

Elektronik adalah upaya pemanfaatan teknologi informasi yang diimplementasikan pada sistem pemerintahan 

yang berperan sebagai bentuk penyelenggaraan dan peningkatan pelayanan baik bagi masyarakat, instansi 

pemerintah maupun aparatur sipil negara [2]. Pelaksanaan SPBE ini tidak dapat dijauhkan dari kehadiran E-

government. E-government adalah cara yang digunakan pemerintah untuk menyajikan informasi dan layanan yang 

lebih memudahkan warga negara dengan memanfaatkan teknologi informasi serta komunikasi yang kreatif dengan 

aplikasi berbasi web via internet (web-based internet application) [3]. Sejak digaungkannya E-government, konsep 

baik dari E-government dapat diterima dengan baik oleh pemerintah Indonesia, hal tersebut sejalan dengan mulai 

bermunculannya web atau aplikasi E-government yang digunakan untuk optimalisasi pelayanan publik dan 

administrasi internal [4]. 

 Kualitas pelayanan adalah usaha yang dilakukan kelompok atau seseorang birokrasi untuk mengasihkan 

bantuan kepada masyarakat dalam rangka menggapai tujuan personal. Salah satu pelaksanaan pelayanan publik 

yaitu administrasi kependudukan yang berada di suatu pemerintahan. Administrasi kependudukan adalah 
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rangkaian kegiatan penataan dan penertiban, melalui pendaftaran penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan 

informasi administrasi kependudukan serta mengkerjakan yang hasilnya untuk pelayanan publik dan 

pembangunan sektor lain. Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dimana tercipta hubungan yang dinamis 

antara pengguna maupun pemberi layanan, baik jasa, manusia. Pelayanan publik berkaitan erat dengan 

kemampuan,daya tanggap, ketepatan waktu, dan sarana prasarana yang tersedia. Apabila layanan yang diberikan 

sudah sesuai dengan yang diharapkan oleh pengguna layanan, maka dapat dikatakan pelayanan tersebut merupakan 

pelayanan yang berkualitas. Sebaliknya jika layanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan pengguna 

layanan, maka dapat dikatakan pelayanan tersebut tidak berkualitas. Baik buruknya kualitas layanan bukan 

berdasarkan sudut pandang untuk menyediakan jasa atau layanan melainkan berdasarkan pada persepsi konsumen 

dan aturan atau ketentuan tentang kualitas pelayanan [5]. 

 Secara umum konsep Kualitas Pelayanan Publik dimaknai pelayanan yang mampu memberikan kepuasan 

dari Masyarakat. Lima dimensi kualitas pelayanan publik yang menjadi tolak ukur dalam memberikan kepuasan 

kepada Masyarakat yaitu: 

 Tangibles atau bukti fisik, yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya 

kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 

lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Yang meliputi fasilitas 

(gedung, dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi), serta penampilan 

pegawainya. Reliability atau keandalan, yaitu kemampuan organisasi untuk memberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan 

waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi 

yang tinggi. Responsiveness atau ketanggapan, yaitu suatu kemampuan untuk membantu dan memberikan 

pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada masyarakat, dengan penyampaian informasi yang jelas. 

Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi negatif dalam 

kualitas pelayanan. Assurance atau jaminan dan kepastian, yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan 

para pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya masyarakat kepada pemerintah [6]. 

 Berdasarkan penelitian terdahulu Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan masih menuai banyak 

masalah, yang dijelaskan dalam beberapa penelitian terdahulu diantaranya : 

 Oleh Rini Andriani, dan Erni Saharuddin (2021) dengan Judul : Analisis Kualitas Pelayanan 

Administrasi Kependudukan di Kantor Desa Samili. Dijelaskan bahwa pelayanan Administrasi di Kantor Desa 

Samili sudah cukup baik Pegawai sudah menunjukkann sikap dan tanggap yang baik namun pelayanan masih 

lambat, tidak tersedianya kotak aduan untuk Masyarakat, dan Masyarakat masih kesulitan dalam mengakses 

informasi terkait pelayanan karena tidak adanya papan informasi [7]. 

 Oleh Sendy Dwi Saputra, Afifudin, dan Roni Pindahanto W (2019) dengan Judul : Kualitas Pelayanan Publik 

Bidang Administrasi Kependudukan Di Kecamatan Kepanjen Kidul. Dijelaskan bahwa Bagian Pelayanan Umum 

di Kecamatan Kepanjen Kidul belum memenuhi fasilitas pelayanan yang memadai untuk memberikan pelayanan 

kepada masyarakat seperti se kursi diruang tunggu yang belum memadai dengan jumlah pengunjung setiap 

harinya. Fasilitas seperti genset kurang dioptimalkan sehingga ketika listrik mati maka proses pelayanan pun juga 

akan berhenti total yang artinya masyarakat tidak dapat mendapatkan pelayanan namun masyarakat merasa puas 

dengan pelayanan yang di berikan Kecamatan Kepanjen Kidul dalam aspek reliability (kehandalan) mengenai 

kehandalan dalam menangani setiap keluhan masyarakat, handal dalam segi waktu dan ketepatan proses 

pelayanan. 

 Oleh Maulida Putri Rahmawati, dan Muhammad Fatchuriza (2021) dengan Judul : Inovasi Pelayanan 

Administrasi Kependudukan Dalam Genggaman (Pak Dalman) Berbasis Aplikasi Di Kabupaten Kendal. Bahwa 

Adanya kerjasama yang baik antara kelurahan dan desa yang ada di Kabupaten kendal dengan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Kendal, sarana dan prasarana yang memadai. kompetensi petugas 

sesuai dengan keahlian yang dimiliki tetapi  jaringan aplikasi yang kadang terjadi trouble, dan pemahaman 

masyarakat tentang persyaratan pengurusan administrasi kependudukan [8]. 

 Desa Dukuhsari merupakan salah satu Desa di Kecamatan Jabon Kabupaten Sidoarjo yang 

melaksanakan pelayanan publik di bidang administrasi kependudukan menggunakan Aplikasi Plavon Dukcapil. 

Pelayanan via online (PLAVON DUKCAPIL) di Desa Dukuhsari selama ini menggunakan dua metode yaitu 

Online dan Offline. Metode Online yaitu Masyarakat mengakses Apliksi Plavon Dukcapil Dari rumah sampai 

cetak dokumen adminduk secara mandiri. Metode Offline yaitu Masyarakat masih sering datang dan yang 

mengajukan online pengajuan dokumen adalah Petugas Registrasi Adminduk sampai proses cetak dokumen. 

Kualitas pelayanan di Desa Dukuhsari masih banyak kekurangan. Mulai dari website, sarana dan prasarana.  

 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 
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Datang/SKDWNI, Akta Perkawinan, Akta Perceraian. Adapun klasifikasi kepengurusan data Adminitrasi 

Kependudukan dapat dilihat pada tabel. 

 

 Tabel 1. Data Klasifikasi Kepengurusan Data Adminitrasi Kependudukan 

  

NO JENIS LAYANAN TAHUN DITERIMA DITOLAK 

 

1 Akta Kelahiran 

2021 51 23 

2022 85 25 

2023 (Januari-November) 75 17 

 

2 Akta Kematian 

2021 5 2 

2022 32 8 

2023 (Januari-November) 86 23 

3 Akta Pernikahan 2021-2023 0 0 

4 Akta Perceraian 2021-2023 0 0 

 

5 Kartu Tanda Penduduk ( KTP-EL) 

2021 200 9 

2022 245 4 

2023 (Januari-November) 392 20 

6 

Kartu Identitas Anak (KIA) 

2021 21 7 

2022 112 16 

2023 (Januari-November) 115 8 

 

7 Kartu Keluarga (KK) 

2021 111 3 

2022 232 10 

2023 (Januari-November) 599 31 

 

8 Surat Keterangan Pindah Keluar 

(SKPWNI) 

2021 24 3 

2022 57 5 

2023 (Januari-November) 92 18 

 

9 Surat Keterangan Pindah Datang 

(SKDWNI) 

2021 16 0 

2022 59 4 

2023 (Januari-November) 32 2 

Sumber : Aplikasi Plavon Dukcapil Desa Dukuhsari Tahun 2023 

 

Berdasar tabel 1 diketahui terdapat beberapa maslaah yang pertama, masih banyak berkas yang tertolak 

dikarenakan petugas Registrasi Adminduk tidak sering mengecek notif dari Dispenduk ketika berkas tidak lengkap, 

maka dari itu petugas registrasi adminduk desa sering menjumpai pengajuan yang sudah tertolak. Dan tidak sempat 

untuk memperbaiki kekurangan berkas yang tidak lengkap. Kedua, Permasalahan di  Desa Dukuhsari, adalah website 

yang sering loading pada hari senin, petugas desa yang tidak selalu cek notif dari Dispendukcapil sehingga masih 

banyak pengajuan yang tertolak. Ketiga, 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, serta sarana dan prasarana yang kurang memadai tidak tersedianya banner untuk syarat 

pengajuan dokumen dan kursi di ruang tunggu yang terbatas sehingga pada saat banyak Masyarakat yang melakukan 

pengajuan tidak kebagian tempat duduk. 

Dengan banyak dokumen yang dapat diurus melalui website pelayanan via online dukcapil (Plavon) tentu akan 

sangat membantu masyarakat Desa Dukuhsari Kecamatan Jabon Kabupaten Sidoarjo dalam mengurus terkait 

dokumen kependudukan. Karena di Desa Dukuhsari Masyarakat sudah mulai banyak yang menggunakan Aplikasi 

Plavon Dukcapil untuk pembuatan dokumen. Permasalahan di  Desa Dukuhsari, adalah website yang sering loading 

pada hari senin, petugas desa yang tidak selalu cek notif dari Dispendukcapil 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, serta sarana dan prasarana yang kurang memadai tidak tersedianya banner untuk syarat pengajuan dokumen dan 

kursi di ruang tunggu yang terbatas sehingga pada saat banyak Masyarakat yang melakukan pengajuan tidak kebagian 

tempat duduk. 

 Berdasarkan pada beberapa permasalahan tersebut maka penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan 

mendeskripsikan kualitas pelayanan administrasi kependudukan di Desa Dukuhsari, untuk mengatahui tentang , 

pengelolaan administrasi kependudukan dan pendaftaran penduduk yang sesuai dengan peraturan perundang-
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undangan yang di dalamnya terdapat hak-hak dan kewajiban Masyarakat, Pemerintah dan Petugas Pelayanan 

Administrasi Kependudukan. 

  

 II. METODE 

 Metode yang dilakukan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif dengan pendekatan deksriptif. Menurut 

Dezin dan Licoln (1994) menyatakan bahwa penelitian kualitattif adalah penelitian yang menggunakan latar 

alamiah dengan maksud menafsirkan fenomena yang terjadi dan dilakukan dengan jalan melibatkan berbagai 

metode yang ada [9]. Proses penelitian kualitatif ini melibatkan upaya-upaya penting, seperti mengajukan 

pertanyaan-pertanyaan dan prosedur-prosedur, mengumpulkan data yang spesifik dari para partisipan, 

menganalisis data secara induktif mulai dari tema-tema yang khusus ke tema-tema yang umum, dan menafsirkan 

makna data. Lokasi penelitian ini bertempat di Desa Dukuhsari Kecamatan Jabon Kabupaten Sidoarjo. Teknik 

penentuan informan yang digunakan dalam penelitian ini ialah dengan memilih informan yang berdasarkan pada 

penilaian atas karakteristik sampel yang dibutuhkan dan sesuai dengan tujuan dari penelitian yang dilakukan atau 

disebut dengan purposive sampling. Teknik tersebut dipilih dengan alasan data yang diperoleh melalui 

pertimbangan tertentu yaitu informan yang dianggap mengetahui dan memahami topik penelitian. Informan dalam 

penelitian ini yaitu, Kepala Desa Dukuhsari, Kasi Pelayanan dan Masyarakat Desa Dukuhsari sebagai pengguna 

layanan yang sudah pernah melakukan registrasi dokumen secara online menggunakan Aplikasi Plavon Dukcapil. 

Fokus dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan administrasi kependudukan di Desa Dukuhsari Kecamatan 

Jabon Kabupaten Sidoarjo, yang dapat diukur dari lima dimensi yaitu, Tangibles, Reability, Responsiveneess, 

Assurance, dan Emphaty. Model  analisis  data  dari  Miles  dan  Huberman,  teknis  analisis  data  ialah  proses  

mengorganisir,  menganalisis  dan menginterprestasikan data non numerik menjadi sebuah informasi atau trend 

yang nantinya digunakan sebagai acuan dalam mengembangkan penelitian. Kegiatan proses analisis data dibagi 

menjadi empat langkah yakni 1) Pengumpulan Data, yakni proses atau kegiatan yang dilakukan peneliti untuk 

mengungkap atau menjaring berbagai fenomena, informasi atau kondisi lokasi penelitian sesuai dengan lingkup 

penelitian 2) Reduksi data, yakni proses melakukan pemilihan, pemfokusan, pengabstraksian dan  transformasi  

data  yang  diperoleh  dari hasil penelitian di lapangan. 3) Penyajian data, yakni pengumpulan data yang tersusun 

dan memberikan peluang terjadinya penarikan kesimpulan. 4) Penarikan kesimpulan, yakni kegiatan 

menyimpulkan data yang sesuai dengan dengan rumusan masalah yang telah ditentukan pada pendahuluan [10]. 

 

III. 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 [11]. Dimensi ini 

merupakan kemampuan suatu penyedia layanan dalam menujukkan eksistensinya pada masyarakat. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik dan keadaan lingkugan sekitarnya adalah bukti nyata fisik dari pelayanan yang 

diberikan oleh penyedia jasa. yang meliputi fasilitas fisik tempat pelayanan tersebut, teknologi (peralatan dan 

perengkapan yang dipergunakan) serta penampilan pegawai. Dengan demikian sebagai penampilan fasilitas fisik, 

peralatan dan personil. Inovasi merupakan salah satu aspek penting yang berpengaruh dalam berkembang dan majunya 

suatu organisai pemerintah [12]. 

Salah satu penentu alam kualitas pelayanna yaitu kenampakan fisik yang ada pada lingkungan atau ruang 

pelayanna berlangsung. Bukti fiisk pada indikator ini terdiri dari sarana prasarana dan fasilitas yang ada termasuk 

kenyamanan dan kebersihan dari sarana prasana itu sendiri. Dalam mewujudkan pelayanan publik yang berkualitas 

perlu dilakukan perubahan dan perbaikan yang mengarah pada kepuasan masyarakat. Salah satu aspek yang harus 

diperbaiki dalam meningkatkan kualitas pelayanan yaitu masalah fasilitas layanan. Peranan sarana pelayanan sangat 

penting dan salah satu yang sangat berpengaruh terhadap peningkatan kualitas pelayanan publik karena dengan adanya 

sarana pelayanan yang memadai dapat membuat pelayanan pada masyarakat dapat lebih memberikan kenyamanan 

dan kepuasan selama berada di ruangan pelayanan. Sebagaimana disampaikan oleh Bapak Ikwan Widodo, SE selaku 

Kepala Desa Dukuhsari sebagai berikut: 
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“sebagai perwujudan pelayanan yang baik dan berkualitas, kami pemeirntah Desa Dukuhsari berusaha 

memberikan sarana dan prasarana yang mendukung dalam pemberian layanan. Salah satunya dengan membuat 

nyama suasana ruang pelayanan di Desa Dukuhsari ini dengan memberikan fasilitas AC agar warga yang 

sedang melakukan pelayanan tidak kepanasan. Selain itu juga pemerintah Desa Dukuhsari selalu saya tekankan 

dalam kebersihan lingkunagn sekitar kantor khususnya di area pelayanan.” (Wawancara, 11 Juli 2024) 

 

Pernyataan di atas juga diperkuat dengan pernyataan yang disampaikan oleh Ibu Intan Prihartini selaku Kasi 

Pelayanan di Desa Dukuhsari sebagai berikut: 

 

“kami sebagai pemerintah Desa Dukuhsari yang memiliki kewajiban untuk memberikan layanan yang terbaik 

bagi masyarakat Desa Dukuhsari kami terus berupaya untuk memberikan fasilitas berupa sarana dan prasarana 

yang mendukung dalam pelayanan. Saat ini ruang pelayanan yang ada di Desa Dukuhsari telah dilengkapi 

dengan AC, ruangan bersih dan nyaman. Serta jumlah tempat duduk yang jumlahnya sudah ditambah yang 

tujuannya agar warga Desa Dukuhsari yang melakukan pelayanan ini jadi nyaman dan puas dengan pelayanan 

kami yang ada di sini.” (Wawancara, 11 Juli 2024) 

 

Pernyataan senada juga di sampaikan oleh Ibu Lailil Maghfiroh selaku Warga Desa Dukuhsari yang melakukan 

pelayanan sebagai berikut: 

 

“kondisi pelayanan yang ada di Desa Dukuhsari ini memang sudah berubah dari tahun-tahun sebelumnya. 

Sekarang di kantor desa ini sudah nyaman dan rapih. Kalau dulu masih panas karena tidak ada pendingin 

ruangan, sekarang sudah tidak kepanasan soalnya sudah ada ACnya. Tempat duduknya juga sudah nyaman dan 

jumlahnya banyak jadi kalau pas ada antrian kan enak tidak perlu berdiri atau duduk di bawah.” (Wawancara, 

11 Juli 2024) 

 
Berdasarkan wawancara diatas dapat diketahui bahwa saat ini kondisi ruang pelayanan yang ada di Desa 

Dukuhsari sudah bersih dan nyaman sehingga saat warga Desa Dukuhsari yang melakukan pelayanan sudah dapat 

merasakan fasilitas yang sudah diberikan. Berikut merupakan dokumentasi ruang pelayanan yang ada di Desa 

Dukuhsari sebagai berikut: 

                           

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber : Diolah oleh Pemerintah Desa Dukuhsari (2024) 

Gambar 1. Ruang Pelayanan Desa Dukuhsari 

Gambar 1 menunjukkan ruang pelayanan administrasi di Desa Dukuhsari telah memiliki fasilitas yang cukup 

memadai. Dengan uraian tugas diantaranya melayani pengurusan surat surat administrasi terpadu diantaranya surat 

pengantar kartu tanda penduduk, surat kematian, surat pindah dan lain-lain. Dalam hal itu beberapa informan 
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menyatakan proses administrasi cukup sederhana dan tidak sulit. Kesan pertama yang diperoleh masyarakat baik. 

Berikut merupakan sejumlah sarana dan prasarana yang dimiliki Kantor Desa Dukuhsari Kecamatan Jabon Kabupaten 

Sidoarjo sebagai berikut. 

 

 

Tabel 2. Data Sarana dan Prasarana Pemerintah Desa Dukuhsari  

 

No.  Fasilitas  Jumlah  

1 Komputer  7 

2 Laptop  4 

3 Printer  4 

4 Printer Scanner  5 

5 Meja  11 

6 Kursi  80 

7 AC 4 

8 Televisi  2 

                                                   Sumber : Diolah oleh Pemerintah Desa Dukuhsari (2024) 

 

Berdasarkan hasil wawancara dan data yang diperoleh dapat diketahui bahwa pada penelitian Kualitas Pelayanan 

Administrasi Kependudukan Menggunakan Aplikasi Plavon Dukcapil Di Desa Dukuhsari 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. Hasil penelitian tersebut telah 

sesuai dengan teori kualitas menurut Zeithmal dikarenakan Desa Dukuhsari telah memberikan kenyamanan fasilitas 

publik, kemudahan dalam memenuhi dokumen yang dibutuhkan, kedisiplinan pegawai serta penggunaan sarana dan 

prasarana. Hal tersebut jika disandingkan dengan penelitian terdahulu yang berjudul “Kualitas Pelayanan Administrasi 

Kependudukan Melalui Pelayanan Via Online (Plavon) Dalam Mewujudkan E-Government” oleh  Siti Nur Haliza, 

dan Isna Fitria Agustina (2023) pada indikator bukti fisik (tangibles) memiliki hasil yang berbeda dengan penlitian 

saat ini. Dimana hasil dari penelitian terdahulu pada indikator bukti fisik (tangibles) sarana prasarana seperti 

printersering error sehingga memperlambat proses pelayanan. Akan tetapi salah satu masalah tersebut sudah teratasi 

dengan cara menggunakan printer diruangan lain atau mengarahkan masyarakat untuk ke kecamatan [13].  
 

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. Kehandalan dapat dilihat dari kecermatan dalam melayani, kemampuan dan keahlian 

pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan. Kehandalan merupakan kemampuan memberikan 

layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan [14]. 

Semakin tingginya kebutuhan masyarakat akan pelayanan ini perlu diimbangi dengan pelayanan yang maksimal 

dan cepat yang menuntut aparatur untuk cekatan dalam bekerja. Keandalan merupakan kemampuan memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan, seperti ketepatan waktu, kecepatan dan kecermatan 

dalam penyelesaiaan pelayanan. Keandalan disini merupakan sejauh mana para aparatur dapat secara cepat, tepat dan 

kecermatan dalam setiap pemberian pelayanan kepada masyarakat. Dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat 

kehandalan dan profesionalisme dalam memberikan suatu jasa dengan segera, akurat dan memuaskan sangat 

diperlukan agar terciptanya kepuasan dalam diri pelanggan. Kemampuan suatu Kantor Instansi Pemerintah pemberi 

jasa untuk memberikan pelayanan sebagaimana yang dijanjikan dengan tepat waktu, akurat, dan terpercaya serta 

memberikan pelayanan yang sama adalah merupakan salah satu elemen penting yang harus dimiliki oleh pemberi jasa 

layanan. Sebagaiman disampaikan oleh Bapak Ikwan Widodo, SE selaku Kepala Desa Dukuhsari sebagai berikut: 

  

“saat ini administrasi kependudukan sudah di mudahkan dengan adanya plavon dukcapil. Layanan tersebut 

diakses oleh bagian pelayanan di desa dan memang bisa juga sebenernya warga sendiri yang akses. Tapi  

kebanyakan warga di sini memang ke desa untuk melakukan layanan administrasi kependudukan. Pegawai 
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pelayanan yang ada di Desa Dukuhsari ini saya rasa sudah melakukan pelayanan sesuai kebutuhan aministrasi 

kependudukan yang warga perlukan. Karena memang kami pemerintah Desa Dukuhsari telah berkomitmen 

dalam memberikan layanan yang baik khususnya layanan kependudukan.” (Wawancara, 11 Juli 2024) 

 

Pernyataan senada juga dismapaikan oleh Ibu Intan Prihartini selaku Kasi Pelayanan di Desa Dukuhsari sebagai 

berikut: 

 

“sebagai pemberi layanan khususnya layanan kependudukan bagi warga Desa Dukuhsari, saya selalu 

memberikan layanan sesuai dengan kebutuhan administrasi kependudukan yang di butuhkan. Warga membawa 

persyaratan yang dibutuhkan sesuai dengan kebutuhan kemudian saya bantu untuk memproseskan ke aplikasi 

plavon. Kemudian warga itu tinggal menunggu email yang berisikan surat yang dibutuhkan dan tinggal cetak 

mandiri di rumah. Kami juga sudah memebrikan informasi mengenai persyaratan pelayanan kependudukan 

melalui intagram pemerintah Desa Dukuhsari untuk mempermudah warga untuk mengurus administrasi 

kependudukan melalui plavon dukcapil. Dengan begitu warga Ketika menghadap di desa untuk pleayanan sudah 

membawa persyaratan yang sudah sesuai dan kemudian diproses.” (Wawancara, 11 Juli 2024) 

 

Wawancara diatas menunjukkan bahwa Pemerintah Desa Dukuhsari memiliki komitmen untuk memberikan 

pelayanan khususnya pelayanan administrasi kependudukan dengan baik serta memberikan pelayanan sesuai 

kebutuhan warga Desa Dukuhsari. Pemerintah Desa Dukuhsari juga telah memebrikan informasi mengenai 

persyaratan pengurusan administrasi kependudukan melalui Instagram Pemerintah Desa Dukuhsari. Berikut 

merupakan dokumentasi Pelayanan Administrasi Kependudukan Pemerintah Desa Dukuhsari sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Diolah oleh Pemerintah Desa Dukuhsari (2024) 

Gambar 2. Dokumentasi Pelayanan Administrasi Kependudukan Pemerintah Desa Dukuhsari 

 

Berdasrakan gambar 2 dapat diketahui bahwa pelayanan Administrasi Kependudukan di Desa Dukuhsari 

diberikan layanan sesuai dengan tugas pokok dan fungsinya. Tidak hanya itu, ketepatan waktu dalam penyelesaian 

administrasi kependudukan juga telah dilaksanakan dengan baik di Desa Dukuhsari sebagaimana disampaikan oleh 

Ibu Ibu Intan Prihartini selaku Kasi Pelayanan di Desa Dukuhsari sebagai berikut: 

 

“untuk penggunaan plavon dukcapil ini memang sangat tepat waktunya. Hal tersebut telah sesuai dengan 

standar operasional prosesur yang ada di kecamatan. Contohnya dalam penduatan KK membutuhkan waktu 

maksimal 3 hari dan kemudian warga sudah mendapat email dan bisa cetak mandiri. Untuk akta kematian juga 

maksimal 7 hari dan prosesnya juga sama melalui email.” (Wawancara, 11 Juli 2024) 

 

Pernyataan diatas juga disampaikan oleh Ibu Lailil Maghfiroh selaku Warga Desa Dukuhsari yang melakukan 

pelayanan sebagai berikut: 

 

“pengalaman saya alam mengurus KK kemarin itu memang saya nunggu 3 hari kemudian ada pemberitahuan I 

email kemudian saya tinggal cetak di rumah KKnya. Mengenai persyaratan itu saya tahunya lewat media sosial 
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anak saya, kebetukan pas mau urus KK akirnya di lihatkan sama anak saya apa saja yang menjadi syarat buat 

KK ini.” (Wawancara, 11 Juli 2024) 

 

Berdasarkan wawancara dan daya yang penulis dapat pada penelitian pada 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. Hasil penelitian tersebut telah sesuai dengan 

teori kualitas menurut Zeithmal dikarenakan kemampuan pegawai Pemerintah Desa Dukuhsari dalam melayani 

masyarakat dengan segera sesuai  dengan standar pelayanan yang telah ditetapkan. Hal tersebut jika disandingkan 

dengan penelitian terdahulu yang berjudul “Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan di Kecamatan 

Tanggulangin Kabupaten Sidoarjo” oleh Amallia Khaula Yukiza, Hendra Sukmana (2023)  memiliki hasil yang sama 

dengan penelitian saat ini. Dimana pada penelitian terdahulu dijumpai hasil bahwa Kemampuan untuk mengadakan 

pelayanan yang dijanjikan secara akurat sudah cukup baik karena mempunyai standar pelayanan dari Kecamatan 

Tanggulangin pegawai yang mampu mengopersikan komputer, laptop, mesin TIK, dan printer [15]. 
 

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. 

Dimensi ini merupakan kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pengguna 

layanan. Melalui penyampaian informasi yang berkaitan dengan keperluan pelayanan dengan jelas. Membiarkan 

masyarakat untuk menunggu tanpa alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negative dalam kualitas pelayanan. 

Indikator ini membahas tentang ketanggapan yang mengukur sikap pegawai dalam merespon masyarakat yang 

mengurus administrasi kependudukan di Desa Dukuhsari. Ketanggapan dalam penelitian ini meliputi Daya Tanggap 

Pegawai, Kemampuan dalam melayani masyarakat dengan cepat dan benar, dan sikap adil pegawai dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat. 

Penilaian kualitas publik yang sudah berjalan sesuai harapan masyarakat dalam dimensi ini antara lain merespon 

setiap pengguna layanan yang ingin mendapatkan pelayanan, pegawai melakukan pelayanan dengan cepat, pegawai 

melakukan pelayanan dengan tepat, pegawai memberikan suatu pelayanan dengan cermat, pegawai melakukan 

pelayanan dengan waktu yang tepat, dan semua keluhan pengguna layanan direspon oleh pegawai layanan. 

Sebagaimana disampaikan oleh Bapak Ikwan Widodo, SE selaku Kepala Desa Dukuhsari sebagai berikut: 

 

“menurut saya untuk kecepatan alam menaggapi atau dalam melayani khususnya di administrasi kependudukan 

sudah baik. Adanya plavon dukcapil juga memberikan pengaruh kepada proses yang menjadi ringkas dan lebih 

cepat membuat respon pelayanan di sini menjadi lebih cepat. Sekarang kan semua nya serba cepat dan mudah 

jadi semuanya sudah kami laksanakan sesuai dengan peraturan yang sudah ada.” (Wawancara, 11 Juli 2024) 

 

Pernyataan diatas juga diperkuat dnegan pernyataan yang disampaikan oleh Ibu Intan Prihartini selaku Kasi 

Pelayanan di Desa Dukuhsari sebagai berikut: 

 

“saya melayani aministrasi kependudukan khususnya sudah sesuai dengan prosedur yang sudah ada. 

Persyaratan yang diperlukan juga sudah di infokaan dan bisa di akses di media sosial Desa Dukuhsari. Waktu 

tunggu surat juga sudah sesuai dnegan sop yang ada di kecamatan dan langsung dikirimkan melalui email 

pemohon masing-masing. Saya memberikan layanan juga sudah sesuai dengan kebutuhan warga dalam 

pengadministrasian kependudukan dan tentunya sudah saya sesuaikan dengan syarat yang memang wajib ada 

di plavon dukcapil sendiri.” (Wawancara, 11 Juli 2024) 

 

Berdasarkan pernyataan diatas dapat diketahui bahwa daya tanggap pelayanan di Desa Dukuhsari telah sesuai 

dengan kebutuhan masyarakat Desa Dukuhsari dikarenakan pegawai Pemerintah Desa Dukuhsari Sudha memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan sop yang ada dan telah memberikan kejelasan waktu tunggu surat administrasi 

kependudukan yang dibutuhkan. Berikut merupakan hasil indeks kepuasan masyarakat yang ada di Desa Dukuhsari 

tahun 2023 sebagai berikut: 
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Sumber : Pemerintah Desa Dukuhsari (2024) 

Gambar 3. Hasil Indeks Kepuasan Masyarakat Tahun 2023 dan Laman Aplikasi Plavon Dukcapil 

 

Gambar 3 menunjukkan bahwa hasil IKM di tahun 2023 sebesar 93,89 yang artinya Pemerintah Desa Dukuhsari 

memiliki nilai yang baik dalam pemberian layanan kepada masyarakat Desa Dukuhsari. Berdasarkan hasil IKM 

tersebut juga dapat diketahui bahwa respon pegawai Pemerintah Desa Dukuhsari juga sudah baik. Berdasarkan 

wawancara dan data yang ada pada penelitian Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan Menggunakan Aplikasi 

Plavon Dukcapil Di Desa Dukuhsari 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. Hasil penelitian tersebut telah sesuai 

dengan teori kualitas menurut Zeithmal dikarenakan kecakapan dan kecekatan pegawai Pemerintah Desa Dukuhsari 

dalam melayani masyarakat. Hal tersebut jika dikaitkan dengan penelitian terdahulu yang berjudul “Analisis Kualitas 

Layanan Melalui E-Plavon (Pelayanan Via Online) Di Desa Trosobo, Kecamatan Taman, Kabupaten Sidoarjo” oleh 

Tessa Kurnia Cahyani dan Weny Rosdiana (2023) dijumpai hasil yang sama dengan penlitian saat ini. Dimana pada 

peneltian terdahulu dapat diketahui bahwa pemberian pelayanan yang cepat, petugas selalu memberikan pelayanan 

mudah dan cepat. Untuk masyarakat yang datang ke kantor desa adapun alurnya yaitu mengisi buku pengunjung 

kemudian akan diarahkan kepada staf pelayanan dan apabila tidak ada antrian pada pelayanan, makapengunjung akan 

langsung dilayani oleh petugas. Apabila terdapat antrian dalam pelayanan, petugas akan meminta masyarakat untuk 

menyiapkan dokumen persyaratan dengan tujuan agar proses pelayanan di kantor Desa Trosobo dapat berjalan cepat 

dan efektif [16].  
 

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 [17]. 

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 untung mengurus administrasi kependudukan Kartu Keluarga, E-Ktp yang hilang, 

rusak, maupun yang ingin rekam KTP, Pindah dan datang penduduk, serta memberitahu estimasi waktu yang 

diperlukan untuk mengurus surat kependudukan tersebut. Sebagaimana disampaikan oleh Bapak Ikwan Widodo, SE 

selaku Kepala Desa Dukuhsari sebagai berikut: 

 

“dalam memberikan pelayanan khususnya di pelayanan administrasi kependudukan, pegawai Desa Dukuhsari 

melakukan komunikasi dua arah dengan pemohon atau masyarakat Desa Dukuhsari. Ketika masyarakat datang 

di ruang pelayanan bisa langsung menjumpai petugas yang sudah siap untuk membantu keperluan warga 

tentunya dengan ramah. Misal ada warga belum membawa persyaratan yang sesuai dengan ketentuan, petugas 

akan memberikan arahan dengan baik dan memberitahu apa saja yang perlu dilengkapi. Perlu diketahui uga 

bahwa di pemerintah Desa Dukuhsari ini tidak ada pemungutan biaya layanan sama sekali. Semuanya gratis.” 

(Wawancara, 11 Juli 2024) 
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Pernyataan diatas juga diperkuat dengan pernyataan yang disampaikan oleh Ibu Intan Prihartini selaku Kasi 

Pelayanan di Desa Dukuhsari sebagai berikut: 

 

“kita selalu mengutamakan sopan dan santun serta senyum yang ramah kepada masyarakat ketika pelayanan. 

Ketika pemohon atau warga tersebut kurang memahami persyaratan kami jelaskan Kembali hingga beliau nya 

sudah paham. Apa lagi di lingkungan Dukuhsari juga banyak yang sudah sepuh jadi tetap kami layani dengan 

baik sesuai dengan kebutuhan mereka. Kami juga tidak melakukan pemungutan biaya sedikitpun kepada warga 

Desa Dukuhsari dalam pengurusan administrasi kependudukan ini. Semuanya kami gratiskan.” (Wawancara, 

11 Juli 2024) 

 

Ibu Lailil Maghfiroh selaku Warga Desa Dukuhsari juga memberikan tanggapan sebagai berikut : 

 

“iyaa, disini pelayanan ramah dan sopan. Terus juga tidak memandang siapa kita. Semua yang datang ke sini 

jika butuh pelayanan administrasi kependudan juga dilayani dengan baik. Kita juga dijelaskan bagaimana 

mekanismenya hingga surat tersebut sudah dikirim melalui email. Dan juga tidak ada biaya yang dikeluarkan 

selama saya melakukan pelayanan itu sudah sesuai dengan standar yang ada memang tidak ada pemungutan 

biaya.” (Wawancara, 11 Juli 2024) 

 

Berdasarkan wawancara dan data yang ada pada penelitian Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan 

Menggunakan Aplikasi Plavon Dukcapil Di Desa Dukuhsari pada 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. Hasil penelitian tersebut telah sesuai 

dengan teori kualitas menurut Zeithmal dikarenakan Pegawai Pemerintah Desa Dukuhsari selalu sopan dan santun 

dalam pelayanan. Hal tersebut jika ikaitkan dengan penelitian terdahulu yang berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan 

Administrasi Kependudukan di Kantor Desa Samini” Oleh Rini Andriani, dan Erni Saharuddin (2021) dijumpai 

perbedaan dimana pada penelitian terdahulu pada indikator jaminan (assurance) dijumpai bahwa  jaminan tepat waktu 

pelayanan dan biaya pelayanan belum sesuai dengan harapan masyarakat karena ada yang mengeluh mengenai 

pelayanan yang tidak cepat, pegawai yang tidak disiplin serta masyarakat harus membayar jika ingin mendapatkan 

pelayanan yang cepat. 

 
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 [18]. Sikap dari 

pegawai menunjukkan kemampuan sebuah instansi pemerintah termasuk Kantor Desa Dukuhsari yang menjadi salah 

satu instansi yang menyelenggarakan pelayanan Administrasi Kependudukan untuk melayani setiap kebutuhan 

pengguna layanan dengan baik. Sikap diantaranya adalah mengedepankan kepentingan setiap pengguna layanan yang 

memiliki kepentingan pada instansi penyelenggara pelayanan [19]. Sebagaimana disampaikan oleh oleh Bapak Ikwan 

Widodo, SE selaku Kepala Desa Dukuhsari sebagai berikut: 

 

“setiap warga yang datang dan membutuhkan pelayanan langsung bisa dilayani oleh petugas pelayanan 

khususnya pelayanan administrasi kependudukan. Kita juga melayani berdasarkan antrian yang sudah ada dan 

tidak ada yang harus di dahulukan dan di prioritaskan. Semuanya sama-sama kami layani dengan baik sesuai 

kebutuhannya. Karena kami ada memang untuk membantu memenuhi kebutuhan layanan warga Desa 

Dukuhsari.” (Wawancara, 11 Juli 2024) 

 

Pernyataan diatas juga diperkuat dengan pernyataan yang disampaikan oleh Ibu Intan Prihartini selaku Kasi 

Pelayanan di Desa Dukuhsari sebagai berikut: 
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“ketika ada warga yang datang dan memerlukan pelayanan khususnya kependudukan itu wajib hukumnya kita 

layani sesuai dengan kebutuhan surat apa yang dibutuhkan. Semua warga Desa Dukuhsari memiliki kedudukan 

yang sama sehingga tidak ada perbedaan pelayanan satu sama lain. Karena semuanya sudah menjadi prioritas 

bagi kami dan harus dilayani dengan baik.” (Wawancara, 11 Juli 2024) 

 

Pernyataan senada juga disampaikan oleh Ibu Lailil Maghfiroh selaku Warga Desa Dukuhsari juga memberikan 

tanggapan sebagai berikut : 

 

“selama beberapa kali saya melakukan pelayanan kependudukan tidak ada pelayanan yang membedakan saya 

dengan warga yang lain. Semuanya juga ada antrian dan maju untuk dilayani sesuai dengan urutan.tidak ada 

yang didahulukan.” (Wawancara, 11 Juli 2024) 

 

Berdasarkan wawnacara diatas dapat diketahui bahwa 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. Hasil penelitian tersebut 

telah sesuai dengan teori kualitas menurut Zeithmal dikarenakan pegawai Pemerintah Desa Dukuhsari berupaya 

memahami keinginan pengguna layanan. Hal tersebut jika disandingkan dengan penlitian terdahulu yang berjudul 

“Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan Melalui Aplikasi Si D’nok Dalam Penerbitan Akta Kelahiran Di 

Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Semarang Provinsi Jawa Tengah” Oleh Rico Paulus Sibuea (2022), 

dijumpai hasil yang sama dimana pada penelitian terdahulu sudah berjalan dengan baik. Guna meningkatkan kualitas 

pelayanan maka disarankan untuk memberi respon yang cepat dan tepat kepada masyarakat, mengembangkan aplikasi, 

melakukan koordinasi secara konsisten dengan dinas terkait, mengoptimalkan sosialisasi dalam berbagai media dan 

memperbaiki sistem antrean pelayanan [20].  
 

VII. SIMPULAN 

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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