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Abstrak  

Plavon (Pelayanan Via Online) merupakan suatu layanan yang dikembangkan oleh Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo untuk mempermudah permohonan 

administrasi kependudukan secara online. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas 

pelayanan publik di Desa Sidorejo, Kecamatan Krian, Kabupaten Sidoarjo : Studi Kasus Pada 

Aplikasi Plavon. Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif kualitatif, dimana 

data dikumpulkan melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Penelitian ini menggunakan 

teori kualitas pelayanan berdasarkan Zeithml et al. (1990) dengan lima (5) Indikator yaitu (1) 

Tangibles (Berwujud) (2) Reliability (Kehandalan) (3) Responsiveness (Ketanggapan) (4) 

Assurance (Jaminan) (5) Empathy (Empati). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan publik melalui Aplikasi Plavon di Desa Sidorejo. Penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan publik melalui Aplikasi Plavon di Desa Sidorejo tergolong cukup baik. 

Indikator berwujud seperti penampilan pegawai dan fasilitas fisik dinilai positif, meskipun 

kenyamanan tempat dan kemudahan proses layanan masih perlu ditingkatkan. Keandalan petugas 

cukup baik, namun standar pelayanan dan pemanfaatan aplikasi oleh masyarakat belum optimal 

karena keterbatasan digital. Ketanggapan terhadap keluhan baik, tetapi kecepatan layanan belum 

konsisten akibat kurangnya koordinasi dan berkas tidak lengkap. Jaminan biaya dinilai sangat baik 

karena seluruh layanan gratis, namun penyelesaian sering terlambat karena kendala teknis. 

Pegawai menunjukkan empati tinggi dengan penerapan prinsip 5S. Saran perbaikan mencakup 

peningkatan kenyamanan ruang, sosialisasi aplikasi, penguatan literasi digital, perbaikan jaringan, 

dan koordinasi antar instansi.  

KataKunci: Kualitas, Pelayanan Publik, Aplikasi Plavon  
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Abstract  

Plavon (Online Service) is a service developed by the Population and Civil Registration 

Office of Sidoarjo Regency to facilitate online population administration permits. This study aims 

to analyze the quality of public services in Sidorejo Village, Krian District, Sidoarjo Regency: A 

Case Study on the Plavon Application. The research method used is a qualitative descriptive 

method, where data is collected through interviews, observations, and documentation. This study 

uses the theory of service quality based on Zeithml et al. (1990) with five (5) indicators, namely 

(1) Tangibles (2) Reliability (3) Responsiveness (4) Assurance (5) Empathy (Empathy). The results 

of the study indicate that the quality of public services through the Plavon Application in Sidorejo 

Village. This study shows that the quality of public services through the Plavon Application in 

Sidorejo Village is quite good. Tangible indicators such as employee appearance and physical 

facilities are considered positive, although the comfort of the place and the ease of the service 

process still need to be improved. Staff reliability is quite good, but service standards and public 

use of the application are suboptimal due to digital limitations. Responsiveness to complaints is 

good, but service speed is inconsistent due to lack of coordination and incomplete documents. 

Cost assurance is considered very good because all services are free, but resolution is often 

delayed due to technical issues. Staff demonstrate high empathy and adhere to the 5S principles. 

Suggestions for improvement include increasing room comfort, socializing the application, 

strengthening digital literacy, improving the network, and coordinating between agencies.  

  
Keywords: Quality, Public Services, Plavon Application   

  

  

Pendahuluan  

Pemerintah bertanggung jawab memberikan pelayanan yang baik kepada 

masyarakat di tingkat pusat maupun daerah, yang dikenal sebagai pelayanan publik. 

Menurut Sinambela dalam (Pasolong, 2019), pelayanan publik adalah kegiatan 

pemerintah yang ditujukan untuk memberikan kepuasan, meskipun tidak menghasilkan 

produk fisik. Subarsono dalam (Ramadhaniati, 2022) menyebut pelayanan publik sebagai 

kunci keberhasilan layanan jasa dan menjadi tolok ukur dalam kompetisi antar penyedia 

layanan. Kompetisi ini mendorong inovasi dalam penyelenggaraan pelayanan publik agar 

lebih efektif dan menarik bagi masyarakat.   

Pelayanan publik terus berkembang seiring tuntutan masyarakat dan perubahan 

pemerintahan. Namun, kualitasnya masih belum memuaskan. Masyarakat kerap merasa 

terpinggirkan dan diposisikan sebagai pihak yang melayani, bukan dilayani. Dalam 

prinsip good governance, pelayanan publik seharusnya memenuhi standar kualitas tanpa 

penyimpangan. Namun proses pelayanan masih dianggap rumit, lambat, mahal, dan 

melelahkan (Lestari & Santoso, 2022).   

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 menyatakan bahwa pelayanan publik 

adalah upaya penyelenggara negara dalam memenuhi kebutuhan masyarakat atas barang, 

jasa, dan layanan administratif sesuai peraturan yang berlaku. Pelayanan ini merupakan 

hak warga negara dan wajib dipenuhi oleh pemerintah. Pelayanan publik juga harus 
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mengikuti standar pelayanan sebagai acuan dalam memberikan layanan yang berkualitas, 

cepat, mudah, terjangkau, dan terukur.   

Menurut Permen PAN-RB No. 15 Tahun 2014, standar pelayanan publik adalah 

tolak ukur penyelenggaraan dan penilaian kualitas layanan sebagai bentuk kewajiban dan 

janji penyelenggara kepada masyarakat. Standar ini mencakup persyaratan, prosedur, 

waktu layanan, biaya, produk, serta penanganan pengaduan. Menurut Nugroho dan Abdul 

dalam (Mayasari & Budiantara, 2023) menyatakan bahwa standar ini juga menjadi 

pedoman wajib bagi penyedia dan pengguna layanan, serta dasar pengendalian dan 

evaluasi kinerja pelayanan. Permen PAN-RB No. 17 Tahun 2017 mendefinisikan 

pelayanan publik sebagai kegiatan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat atas barang, 

jasa, dan layanan administrasi sesuai peraturan yang berlaku (Lisnawati et al., 2022). 

Pelayanan administratif mencakup pencatatan, pengambilan keputusan, dokumentasi, dan 

menghasilkan dokumen seperti sertifikat tanah, IMB, KTP, akta kelahiran, dan akta 

kematian.   

Peraturan Bupati Sidoarjo No. 54 Tahun 2016 mewajibkan pemerintah desa 

memberikan pelayanan sesuai tugas otonomi daerah. Kinerja pegawai desa membentuk 

birokrasi yang meningkatkan kualitas pelayanan dan melindungi warga dari 

penyalahgunaan wewenang. Kantor desa berperan penting sebagai pusat pelayanan dan 

administrasi, serta mencerminkan identitas desa. Pemerintah daerah berupaya 

membangun kantor desa yang layak untuk mendukung pelayanan yang nyaman dan 

efisien. Pengelolaan pemerintah desa harus mengikuti standar pelayanan dan SOP agar 

masyarakat merasa puas dengan layanan yang diberikan. Pegawai desa diharapkan 

memahami tugas dan fungsinya dengan baik.   

Pegawai desa diharapkan memahami dengan benar dalam melaksanakan tugas dan 

fungsinya yang telah ditetapkan. Seperti halnya dengan Desa Sidorejo salah satu desa 

berada di Kabupaten Sidoarjo. Desa ini berada di wilayah Kecamatan Krian, Sidoarjo. 

Kantor Desa Sidorejo merupakan pusat administrasi yang menangani segala kegiatan 

masyarakat Desa Sidorejo yang berada di Jalan Raya Sidorejo No. 1, Sidorejo, Kecamatan 

Krian, Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur. Kantor desa ini terluas dan paling banyak 

penduduknya di Kecamatan Krian Kabupaten Sidoarjo. Jadwal operasional di Kantor 

Desa Sidorejo buka setiap hari Senin-Jumat dimulai pukul 07.30 - 15.00, untuk hari Sabtu 

dan Minggu kantor ini tutup. Akan tetapi terdapat kegiatan yang dilakukan di luar jam 

operasional seperti rapat, acara komunitas, dan lain sebagainya.   

Pemerintah Desa Sidorejo menggunakan Aplikasi Plavon, layanan online berbasis 

web dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Sidoarjo, untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan administrasi kependudukan. Aplikasi ini, yang mulai diakses sejak 

pandemi Covid-19, bertujuan mengurangi kerumunan dan mencegah praktik calo dalam 

pelayanan. Sesuai Surat Edaran Nomor 440/5720/438.1.1.3/2021, Plavon adalah layanan 

digital berbasis web dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Sidoarjo untuk 

mempercepat pelayanan administrasi kependudukan secara mandiri. Layanan ini dapat 

diakses mulai 6 April 2021 melalui http://plavnsidoarjoka.go.id di perangkat smartphone, 

laptop, dan komputer, meliputi dokumen seperti akta kelahiran, kematian, perkawinan, 

KTP, KK, dan surat keterangan.   

http://plavnsidoarjoka.go.id/
http://plavnsidoarjoka.go.id/
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Berdasarkan observasi awal terdapat beberapa permasalahan pada kualitas 

pelayanan publik, khususnya aspek bukti fisik (tangibles). Pelayanan dinilai cukup baik, 

namun ada beberapa kendala seperti penerangan ruang pelayanan yang minim, fasilitas 

komputer terbatas, tidak adanya papan SOP dan struktur organisasi, serta tidak adanya 

kotak pengaduan pelayanan. Reliability (Keadalan) adalah kemampuan organisasi 

memberikan pelayanan sesuai janji secara akurat dan terpercaya. Pelayanan di desa sudah 

tergolong cukup baik, namun masih adanya masyarakat yang memberikan data yang tidak 

sesuai sehingga harus bolak balik mengurus dokumen dan minimnya sosialisasi aplikasi 

pelayanan online (Plavon). Meski produk pelayanan tergolong baik, masih ada warga 

yang harus bolak-balik karena data tidak sesuai. Responsiveness (Ketanggapan) adalah 

kemampuan memberi pelayanan cepat dan jelas. Pelayanan di desa belum sepenuhnya 

optimal karena berhentinya sosialisasi melalui grup WhatsApp Rukun Warga (RW), 

sehingga menyebabkan masyarakat kesulitan dalam memahami persyaratan yang 

diperlukan dan cara mengakses dalam menggunakan layanan online. Selain itu adanya 

aparat yang kurang tanggap dan jelas dalam memberikan waktu penyelesaian pelayanan, 

tidak ada mekanisme pengaduan yang jelas dan mudah dikases. Assurance (Jaminan dan 

Kepastian) adalah pengetahuan, sikap sopan, dan kemampuan pegawai dalam 

membangun kepercayaan, namun masih adanya aparat yang belum menguasai teknologi 

sehingga tugas pelayanan dialihkan ke petugas lain.  

  

Metode  

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan metode 

kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Penelitian kualitatif menurut Moleong (2005) dan 

Sahir (2021) bertujuan memahami fenomena yang dialami subjek melalui perilaku, 

persepsi, dan bahasa dalam konteks alami, serta menghasilkan analisis deskriptif. Metode 

ini dipilih untuk menggambarkan secara akurat dan sistematis kualitas pelayanan publik 

di Desa Sidorejo melalui studi kasus pada aplikasi Plavon. Dalam fokus penelitian ini 

penulis menggunakan teori Zeithaml et al. (1990) dalam (Hardiyansyah, 2018a, p. 153) 

Kualitas pelayanan publik dapat diukur dengan lima dimensi yaitu, Tangible (berwujud), 

Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan 

Empati (Empathy). Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, 

wawancara, dan dokumentasi.  

  

  

  

Hasil dan Pembahasan  

Hasil yang didapatkan dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan Publik di 

Desa Sidorejo Kecamatan Krian Kabupaten Sidoarjo : Studi Kasus Pada Aplikasi Plavon 

berdasarkan 5 indikator menurut Zeithaml et al. (1990) dalam (Hardiyansyah, 2018a, p. 

153) sebagai berikut:  
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1. Tangible (Berwujud)  

Berwujud pada penelitian merupakan kemampuan penyelenggara layanan 

dalam menampilkan kberadaannya secara nyata kepada masyrakat sebagai 

pengguna layanan. Bentuk pelayanan tersebut tercermin melalui berbagai elemen 

seperti penampilan pegawai, kenyamanan tempat pelayanan, kemudahan proses 

pelayanan, kemudahan akses pelayanan, dan penggunaan alat bantu proses 

pelayanan oleh aparat Pemerintahan Desa Sidorejo dalam proses permohonana 

melalui Aplikasi Plavon. Pada aparat pelayanan di kantor Desa Sidorejo 

menunjukkan bahwa penampilan petugas sudah rapi, sopan, dan sesuai aturan. Hal 

ini menciptakan kesan positif dari masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. 

Penampilan petugas yang profesional mencerminkan komitmen terhadap 

pelayanan berkualitas. Sesuai teori Zeithaml et al. (1990) dalam  

(Hardiyansyah, 2018b, p. 153) dan pendapat Fandy Tjiptono dalam 

(Megawati, 2017). Penampilan yang baik tidak hanya membentuk citra positif 

organisasi, tetapi juga berkontribusi pada kepuasan pelanggan dan persepsi 

terhadap mutu layanan.   

Kenyamanan tempat pelayanan di Kantor Desa Sidorejo dinilai cukup 

memadai, dengan tersedianya komputer, printer, internet, tempat duduk nyaman, 

area parkir luas, serta ruangan yang bersih dan tertata rapi. Hal ini memenuhi 

dimensi tangibles dalam kualitas pelayanan menurut Zeithaml Zeithaml et al.  

(1990) dalam (Hardiyansyah, 2018b, p. 153) dan Tjiptono (1996) dalam 

(Birokrasi, 2016, p. 93). Namun masih terdapat kekurangan pada pencahayaan 

dan pengendalian kebisingan, terutama bagi lansia. Ini menunjukkan kantor belum 

sepenuhnya memenuhi prinsip tata ruang optimal menurut The Liang Gie dalam 

(Albani et al., 2025, p. 481), sehingga perlunya perbaikan agar kenyamanan 

ruang pelayanan semakin optimal.   

Kemudahan proses pelayanan pada Aplikasi Plavon dapat mempermudah 

proses administrasi dengan dukungan operator dan fasilitas memadai, ini juga 

didukung oleh pernyataan Moenir dalam (Hardiansyah, 2011, p. 51). Namun masih 

ada kendala kurangnya pemahaman petugas, berkas kurang, dan proses tertunda 

menunggu tanda tangan, sehingga perlu pelatihan dan penyederhanaan prosedur. 

Kemudahan akses pelayanan pasda aplikasi menyediakan informasi jelas, 

sosialisasi dan pemahaman masyarakat masih kurang, sehingga akses layanan 

belum optimal. Penyebaran informasi dan edukasi perlu ditingkatkan agar 

masyarakat dapat menggunakan aplikasi secara mandiri. Penggunaan alat bantu 

proses pelayanan pada aparat desa mampu menggunakan alat bantu seperti 

komputer dan printer dengan baik, mendukung pelayanan yang cepat dan tepat.  

2. Reliability (Kehandalan)  

Kehandalan dalam pelayanan mencakup beberapa aspek penting  pertama 

yaitu kecermatan petugas pelayanan, kejelasan standar pelayanan, dan kemampuan 

petugas dalam menggunakan alat bantu ketika melayani permohonan melalui 
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Aplikasi plavon. Pada aparat Desa Sidorejo menunjukkan bahwa kecermatan 

petugas pelayanan cukup baik, terutama Kaur TU dan Operator Plavon, mampu 

menjelaskan alur layanan dengan jelas dan konsisten, sehingga masyarakat mudah 

memahami dan merasa terbantu. Mereka juga sigap menanggapi keluhan dan 

memeriksa kelengkapan dokumen dengan teliti dan ramah, mencerminkan 

profesionalisme. Menurut Zeithaml et al. (1990) dalam (Hardiyansyah, 2018b, p. 

153), kecermatan ini terlihat dari kemampuan menyampaikan informasi akurat dan 

konsisten. Sedangkan menurut Gronroos dalam (Dr. Hamdan Firmansyah, 2022, p. 

61), kualitas layanan terbagi menjadi kualitas teknis (hasil layanan) dan fungsional 

(proses interaksi). Kecermatan petugas berkontribusi pada kedua aspek tersebut, 

baik dalam menyelesaikan masalah dengan benar maupun cara berinteraksi dengan 

masyarakat. Meski kedua teori memiliki pendekatan berbeda, keduanya saling 

melengkapi dalam menjelaskan pentingnya kecermatan petugas untuk 

meningkatkan kualitas layanan desa.   

Penelitian di Desa Sidorejo menunjukkan pegawai memahami tugas dan 

mampu menjelaskan layanan dengan baik, baik langsung maupun lewat WhatsApp, 

sehingga masyarakat merasa terbantu. Namun, menurut Zeithaml et al. (1990) 

dalam (Hardiyansyah, 2018b, p. 153), ada kesenjangan karena informasi dokumen 

sering terlambat dan masyarakat harus inisiatif bertanya. Sesuai teori De Vreye 

dalam (Hardiansyah, 2011, p. 69), komunikasi dua arah dan transparansi penting, 

tapi ketiadaan papan alur pelayanan dan standar fisik menghambat akses informasi. 

Kesimpulannya, standar pelayanan sudah cukup jelas dari sisi keandalan pegawai, 

tetapi implementasi belum optimal karena keterlambatan informasi dan kurangnya 

akses fisik terhadap standar layanan. Hal ini menyebabkan masyarakat sering 

datang tanpa dokumen lengkap, menurunkan efisiensi pelayanan.   

Penelitian di Desa Sidorejo menunjukkan Operator Plavon mahir 

menggunakan komputer dan sistem digital, sehingga proses pelayanan internal 

berjalan lancar. Namun, menurut Zeithaml et al. (1990) dalam (Hardiyansyah, 

2018b, p. 153), masih banyak masyarakat yang memilih layanan offline karena 

keterbatasan digital, usia, dan akses internet, sehingga layanan digital belum 

sepenuhnya dapat diandalkan oleh semua. Sesuai teori De Vreye dalam 

(Hardiansyah, 2011, p. 69), digitalisasi meningkatkan efisiensi dan transparansi, 

tetapi partisipasi masyarakat belum merata karena kendala teknis dan akses. Oleh 

karena itu, meski petugas handal, ada kesenjangan antara kemampuan internal dan 

kebutuhan masyarakat yang memerlukan perluasan akses dan dukungan teknologi.  

3. Responsiveness (Ketanggapan)  

Ketanggapan (Responsiveness) merupakan kemampuan memberikan 

pelayanan kepada pengunjung dengan cepat serta mendengar dan mengatasi 

keluhan pengunjung di Pemerintahan Desa Sidorejo. Indikator ketanggapan dalam 

penelitian ini ditentukan oleh beberapa aspek yaitu pegawai menanggapi masalah 

dan keluhan serta pegawai memberikan pelayanan yang cepat. Penelitian di Desa 

Sidorejo menunjukkan pegawai responsif dan terbuka dalam menangani keluhan 

Aplikasi Plavon, baik langsung maupun lewat WhatsApp, sesuai teori Zeithaml 
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dalam (Hardiyansyah, 2018b, p. 153) dan Tjiptono (1996) dalam (Birokrasi, 2016, 

p. 93), tentang manajemen keluhan yang efektif. Namun keluhan lebih banyak 

terkait ketidaktahuan masyarakat dalam menggunakan aplikasi, menunjukkan 

kurangnya sosialisasi terutama bagi lansia dan bagi yang tidak melek digital. 

Sehingga desa perlu meningkatkan sosialisasi dan pendampingan agar masyarakat 

lebih siap menggunakan layanan digital dan keluhan dapat berkurang.   

Penelitian di Desa Sidorejo menunjukkan mayoritas masyarakat puas 

dengan kecepatan pelayanan, menandakan responsivitas yang baik sesuai teori 

Zeithaml dalam (Hardiyansyah, 2018b, p. 153) dan Supriyono (2003) dalam 

(Birokrasi, 2016, p. 96). Namun kecepatan layanan terkadang terhambat oleh 

berkas yang tidak lengkap dan koordinasi antar instansi yang kurang lancar. 

Meskipun birokrasi internal desa sudah efisien, pelayanan belum sepenuhnya 

terintegrasi dengan sistem yang lebih luas. Sehingga pemerintahan Desa Sidorejo 

perlu memperbaiki sosialisasi dokumen dan koordinasi antar instansi agar 

pelayanan cepat dapat berjalan dengan lancar dari awal hingga akhir.  

4. Assurance (Jaminan)  

Jaminan mencakup pada aspek jaminan tepat waktu layanan dan jaminan 

biaya layanan yang digunakan pada saat melakukan pelayanan permohonan 

melalui aplikasi Plavon. Penelitian menunjukkan bahwa Desa Sidorejo telah 

berupaya memberikan jaminan waktu pelayanan melalui estimasi awal dan 

sebagian masyarakat merasa puas karena layanan selesai tepat waktu. Namun 

jaminan ini belum konsisten karena kendala teknis dan ketergantungan pada 

instansi lain seperti Dispendukcapil. Hal ini menurunkan kepercayaan masyarakat 

terhadap ketepatan waktu layanan. Sesuai teori Tjiptono (1996) dalam 

(Hardiansyah, 2011, p. 184), ketika janji layanan tidak terpenuhi kepuasan 

menurun. Sehingga pada Desa Sidorejo perlu meningkatkan koordinasi antar 

instansi, memperkuat sistem teknis, dan menyampaikan estimasi waktu secara 

lebih transparan untuk menjaga kepercayaan publik.   

Penelitian menunjukkan bahwa jaminan biaya pada layanan Aplikasi Plavon 

di Desa Sidorejo bersifat gratis, mencerminkan komitmen terhadap pelayanan 

publik yang transparan. Namun masih ditemukan praktik pemberian uang secara 

sukarela yang menimbulkan keraguan masyarakat terhadap jaminan bebas biaya. 

Menurut Zeithaml dalam (Hardiyansyah, 2018b, p. 153) dan Dash (2016) dalam 

(Birokrasi, 2016, p. 96), hal ini menciptakan kesenjangan dalam transparansi dan 

akuntabilitas. Meskipun niatnya sukarel, praktik ini berisiko disalahartikan sebagai 

pungutan tidak resmi. Sehingga pada Desa Sidorejo perlu menegaskan kembali 

bahwa layanan benar-benar gratis, memberikan edukasi, dan memperkuat 

pengawasan agar kepercayaan publik tetap terjaga.  

5. Empathy (Empati)  

Pada penelitian ini empati mencakup pada aspek tidak bersikap 

deskriminatif yang berdasarkan dari komunikasi yang baik oleh petugas, serta sikap 

ramah, sopan dan santun yang diberikan oleh petugas pada saat melakukan 
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pelayanan permohonan melalui aplikasi Plavon. Penelitian menunjukkan bahwa 

pegawai Desa Sidorejo memberikan pelayanan yang ramah dan adil tanpa 

diskriminasi, dengan menerapkan prinsip 5S (senyum, salam, sapa, sopan, santun). 

Hal ini mencerminkan empati tinggi sebagaimana dijelaskan oleh Zeithaml dalam 

(Hardiyansyah, 2018b, p. 153) dan sesuai dengan prinsip kesetaraan dalam 

KEPMENPAN No.63/2003. Pegawai memperlakukan semua masyarakat secara 

setara, menciptakan suasana pelayanan yang nyaman dan inklusif. Sehingga Desa 

Sidorejo telah menerapkan pelayanan tanpa diskriminasi secara konsisten dan 

efektif, tanpa ditemukan kesenjangan antara teori dan praktik.  

  

Penutup  

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang tertera terkait dengan Kualitas Pelayanan 

Publik di Desa Sidorejo, Kecamatan Krian, Kabupaten Sidoarjo : Studi Kasus Pada 

Aplikasi Plavon dapat ditarik kesimpulan  sebagai berikut :  

1. Tangibles (Berwujud)  

Pelayanan publik di Desa Sidorejo melalui Aplikasi Plavon telah memenuhi 

sebagian besar aspek tangibles. Penampilan pegawai rapi dan profesional, fasilitas 

fisik memadai, serta kemampuan petugas dalam menggunakan alat bantu 

pelayanan dinilai baik. Namun masih ada kekurangan dalam kenyamanan ruang 

layanan, pemahaman petugas terhadap aplikasi, serta rendahnya sosialisasi dan 

pemahaman masyarakat terkait penggunaan Plavon.  

2. Reliability (Keandalan)  

Pelayanan publik di Desa Sidorejo dinilai andal dalam hal kecermatan 

petugas dan kemampuan mengoperasikan alat digital. Namun masih ada hambatan 

berupa keterlambatan informasi, ketiadaan papan alur pelayanan, serta 

keterbatasan masyarakat dalam mengakses layanan digital akibat faktor usia, 

digitalisasi, dan akses internet.  

3. Responsiveness (Ketanggapan),   

Pelayanan publik di Desa Sidorejo khususnya melalui Aplikasi Plavon telah 

memenuhi sebagian besar pada aspek responsiveness, seperti respons pegawai 

terhadap keluhan terkait Aplikasi Plavon sangat positif mereka terbuka, siap 

membantu dan memberikan arahan baik langsung maupun melalui WhatsApp. 

Selain itu kecepatan pelayanan secara internal juga sudah memuaskan sebagain 

besar masyarakat. Namun, terdapat beberapa tantangan seperti keluhan seringkalo 

berasal dari kurangnya sosialisasi dan pemahaman masyarakat terutama bagi lansia 

dan yang tidak melek digital tentang penggunaan Aplikasi Plavon, kecepatana 

pelayanan belum konsisten karena terhambat oleh ketidaklengkapan berkas dari 

pemohon dan kurangnya koordinasi antar instansi untuk proses lanjutan di luar 

kendali desa  

4. Assurance (Jaminan)   
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Pada indikator ini kualitas pelayanan publik menunjukkan hasil yang 

bervariasi, seperti jaminan waktu penyelesaian layanan masih belum optimal. 

Meskipun Desa Sidorejo telah berupaya memberikan informasi terkait estimasi 

waktu, keterlambatan masih sering terjadi karena ketergantungan pada instansi lain 

(Dispendukcapil) dan kendala teknis seprti jaringan atau sistem aplikasi. Hal ini 

mengakibatkan janji waktu tidak konsisten sehingga mengurangi kepercayaan 

masyarakat terhadap keandalan jaminan waktu. Selain itu pada jaminana biaya 

layanan melalui Aplikasi Plavon sudah sangat baik karena semua layanan 

administrasi kependudukan bersifat gratis.  

5. Empathy (Empati),   

Pada indikator empathy dalam kualitas pelayanan publik di Desa Sidorejo 

menunjukkan kinerja yang sangat baik. Hal ini terlihat dari komunikasi yang efektif 

oleh petugas yang mampu menciptakan suasana nyaman bagi pemhon. Penerapan 

prinsip 5S (senyum, salam, sapa, sopan dan santun) oleh seluruh aparatur desa secara 

konsisten serta tidak adanya perilaku diskriminatif terhadap masyarakat. Seluruh 

pemohon merasa nyaman, tidak takut, dan mendapatkan pelayanan secara adil tanpa 

memandang latar belakang. Sehingga menjelaskan bahwa pada indikator empati 

diterapkan dengan baik dan sesuai harapan masyarakat.  

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka terdapat beberapa saran untuk Kualitas 

Pelayanan Publik di Desa Sidorejo Kecamatan Krian Kabupaten Sidoarjo : Studi Kasus 

Pada Aplikasi Plavon sebagai berikut :  

  

1. Tangibles (Berwujud)  

Dalam rangka meperbaiki pelayanan yang lebih baik pada dimensi berwujud 

Pemerintahan Desa Sidorejo sebaikanya meningkatkan pencahayaan dan 

mengurangi kebisingan di ruang pelayanan, memberikan pelatihan aplikasi Plavon 

kepada petugas, serta mempercepat proses tanda tangan kepala desa. Sosialisasi dan 

video panduan penggunaan Plavon juga perlu disediakan agar masyarakat lebih 

mudah memahami dan memanfaatkan layanan secara optimal.   

2. Reliability (Keandalan)  

Dalam rangka meperbaiki pelayanan yang lebih baik pada dimensi berwujud 

Pemerintahan Desa Sidorejo sebaikanya menyampaikan informasi layanan secara 

lengkap dan tepat waktu, menyediakan papan alur pelayanan, serta rutin sosialisasi 

standar pelayanan. Untuk meningkatkan akses Plavon, disarankan menyediakan Wi-

Fi gratis, layanan pendampingan, dan pelatihan literasi digital, khususnya bagi 

masyarakat lansia atau yang kurang melek teknologi.  

3. Responsiveness (Ketanggapan)  

Dalam rangka meperbaiki pelayanan yang lebih baik pada dimensi berwujud 

Pemerintahan Desa Sidorejo sebaikanya meningkatkan sosialisasi dan edukasi 

Aplikasi Plavon, khususnya bagi masyarakat yang kurang melek digital, melalui 

pendampingan langsung dan panduan visual. Fokus juga pada pencegahan keluhan 

dengan memperjelas cara penggunaan dan persyaratan layanan. Selain itu, perkuat 

koordinasi antar instansi dan informasikan kelengkapan berkas sejak awal untuk 

mempercepat pelayanan.  
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4. Assurance (Jaminan)  

Dalam rangka meperbaiki pelayanan yang lebih baik pada dimensi berwujud 

Pemerintahan Desa Sidorejo sebaikanya memperkuat sosialisasi bahwa layanan 

Aplikasi Plavon gratis tanpa pungutan biaya. Tingkatkan koordinasi dengan instansi 

terkait, terutama Dispendukcapil untuk percepat proses. Perbaiki kesiapan teknologi 

agar tidak terjadi keterlambatan, serta komunikasikan estimasi waktu layanan secara 

jelas dan realistis kepada masyarakat.  

5. Empathy (Empati)  

Pada indikator empati yang sudah sangat baik perlu dilakukkannya untuk 

mempertahankan dan menjadikan budaya penerapan 5S serta sikap nondiskriminatif 

dalam setiap interaksi pelayanan, serta melibatkan masyarakat melalui survei 

kepuasan rutin untuk mendapatkan masukan.  
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