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ABSTRAK 

 

Pelayanan publik merupakan perwujudan pemenuhan hak-hak dasar warga 

negara oleh pemerintah, maka dari itu dalam proses pemberian  pelayanan 

publik dituntut untuk memberikan pelayanan prima. Problematika yang 

sedang dihadapi oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Sidoarjo adalah banyaknya pengaduan masyarakat tentang batasan kuota 

pelayanan yang diberikan dalam kurun waktu satu hari sehingga tidak 

sebanding dengan jumlah pemohon yang membutuhkan pengurusan 

administrasi kependudukan. Maka dari itu Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo berupaya untuk memberikan pelayanan 

prima dengan memanfaatkan kemajuan teknologi melalui pelaksanaan 

aplikasi Plavon Dukcapil yaitu dalam memberikan pelayanan berbasis 

digitalisasi yang bertujuan mewujudkan pemerintahan berbasis elektronik 

dan meminimalisir praktik maladministrasi yang ada di Indonesia. Tujuan 

penelitian adalah untuk mengetahui bagaimana penerapan pelayanan prima 

berbasis e-government pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Sidoarjo. Penelitian ini menggunakan metode penelitian 

deskriptif kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo telah memberikan 

pelayanan prima kepada masyarakat dengan memanfaatkan kemajuan 

teknologi tetapi masih terdapat beberapa faktor penghambat dalam 

pelaksanaan karena terbatasnya jumlah pegawai yang menangani pengajuan 

pelayanan melalui aplikasi Plavon Dukcapil. Saran yang diberikan oleh 

penulis adalah degan merekrut pegawai baik ASN maupun non ASN.  

 

Kata Kunci : Pelayanan Prima, Pemerintahan berbasis Elektronik, 

Maladministrasi 
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ABSTRACT 

  

 

Public services is an  embodiment  of the fulfillment of the basic rights for 

citizens by the government, hence in the process of providing public services, 

it is required to provide excellent service. The problems that are being faced 

by Population and Civil Registry Office of Sidoarjo is there are many 

complaints from the public about the quota limit for services provided within 

one day so it is not comparable with amount of applicants who require the 

management of population administration. Therefore, the Population and 

Civil Registry Office of Sidoarjo attempt to provide excellent  service by 

utilizing technological advances through the implementation of the Plavon 

Dukcapil application in providing digitalization based services that aim to 

realize e-government and minimize maladministration practices that exist in 

Indonesia. The aim  of this research is to find out how the implementation of 

e-government based excellent service at the Population and Civil Registry 

Office of Sidoarjo. This research uses descriptive qualitative research 

methods. The results show that the Population and Civil Registry Office of 

Sidoarjo has provided excellent service to the citizens with the technological 

advances but there are still several retard factors in implementation due to 

the limited number of employees who handle service submissions through the 

Plavon Dukcapil application. 

 

Key Words : excellent service,  e-government,  maladministration 
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