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ABSTRAK 

 

Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan Melalui Website “Plavon” 

Dukcapil di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo 

RAYHAN SURYA PUTRA 

20041010146 

Pelayanan publik di Indonesia menjadi salah satu isu strategis karena dampaknya 

sangat luas dan menyentuh kepada seluruh ruang-ruang publik. Namun, mutu atau 

kualitas yang diperbaiki cenderung berjalan ditempat. Terselenggaranya e-

government diharapkan mampu mengadvokasi antara tuntutan masyarakat dalam 

memperoleh pelayanan yang tepat, efektif dan efisien dari pemerintah kota, dengan 

memanfaatkan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK). Dengan pemanfaatan 

TIK, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo membuat 

terobosan inovasi Pelayanan Via Online atau biasa disebut dengan Plavon 

Dukcapil. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Kualitas Pelayanan 

Administrasi Kependudukan melalui Website Plavon Dukcapil di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo. Metode yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu kualitatif deskriptif. Penelitian ini akan berfokus pada 

indikator kualitas pelayanan terletak pada 5 dimensi yang dikatakan oleh 

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (dalam Hardiyansyah 2011:11) yaitu; Tangibles, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty. Teknik pengumpulan data 

yang digunakan dalam penelitian ini yaitu wawancara kepada informan, observasi 

secara langsung dilapangan, serta dokumentasi. Dalam pelaksanaannya, Plavon 

Dukcapil dapat dikatakan kurang berkualitas karena tedapat permasalahan yang ada 

di yaitu kurangnya SDM dalam menyelesaikan permohonan dokumen 

kependudukan sehingga waktu penyelesaian dokumen cenderung lama, tidak 

adanya filter untuk biro jasa, dan kurangnya sosialisasi dari pemerintah tentang 

Plavon Dukcapil. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Administrasi Kependudukan, Plavon 

Dukcapil. 
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ABSTRACT 

 

Quality of Population Administration Services Through the “Plavon” Dukcapil 

Website at the Population and Civil Registration Office of Sidoarjo Regency 
 

RAYHAN SURYA PUTRA 

20041010146 

 

Public services in Indonesia are one of the strategic issues because the impact is 

very broad and touches all public spaces. However, the quality or quality that is 

improved tends to run in place. The implementation of e-government is expected to 

be able to advocate between the demands of the community in obtaining 

appropriate, effective and efficient services from the city government, by utilizing 

Information and Communication Technology (ICT). With the use of ICT, the 

Population and Civil Registration Office of Sidoarjo Regency made a breakthrough 

in Online Service innovation or commonly referred to as Plavon Dukcapil. The 

purpose of this study is to determine the Quality of Population Administration 

Services through the Plavon Dukcapil Website at the Population and Civil 

Registration Office of Sidoarjo Regency. The method used in this study is 

descriptive qualitative. This research will focus on service quality indicators 

located in 5 dimensions said by Parasuraman, Zeithaml, &; Berry (in 

Hardiyansyah, 2011: 11), namely; Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, and Emphaty. Data collection techniques used in this study are 

interviews with informants, direct observation in the field, and documentation. In 

its implementation, Plavon Dukcapil can be said to be of poor quality because there 

are problems that exist in the lack of human resources in completing applications 

for population documents so that the document completion time tends to be long, 

there is no filter for service bureaus, and lack of socialization from the government 

about Plavon Dukcapil. 

Keywords: Quality of Service, Population Administration, Plavon Dukcapil. 


