DAFTAR ISI

COVER e I
LEMBAR PERSETUJUAN ..ottt i
LEMBAR PENGESAHAN ..ottt \Y
ABSTRAK .ottt e %
ABSTRACK ..ottt bttt sttt nre s Vi
RINGKASAN SKRIPSI .. oot Vil
PERNYATAAN KEASLIAN. ...ttt X
MOTTO DAN PERSEMBAHAN .......cooiiieiieieese e Xi
KATA PENGANTAR ..ottt Xii
DY I o G 1 S XV
DAFTAR GAMBAR .ottt XViii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xix
BAB 1 PENDAHULUAN .....coooiiiiieeee e s 1
1.1 Latar Belakang Penelitian ...........cccccoooiiiiiiiiiniiccec e 1
1.2 Identifikasi Masalah ...........ccccooveiiiiiiie e 8
1.3 FOKUS PENElItian .......cccooviieiiieiiee s 8
1.4 RUMUSAN MaSalaN .......ccooviiiiiiie s 9
1.5 Tujuan Penelitian ... s 9
1.6 Manfaat Penelitian ..........cccoovviieiieieie e 10
1.6.1 Manfaat TEOFILIS ......cccvvrieieiiieie e 10
1.6.2 Manfaat PraktiS ........ccccoveieriieniie e 10
BAB Il KAJIAN TEORI ..o 12
2.1 Pengertian Pelayanan PUBIIK ... 12
2.1.1 Unsur-unsur Pelayanan PUblik ............cccooiviiiiiniieciec i, 14
2.1.2 Jenis-jenis Pelayanan ..........ccccovevveeiieiiie i 15
2.1.3 Kualitas Pelayanan Publik ............c.ccoooviiiniiii 16
2.1.4 Indikator Pelayanan PUbliK ..........c.cccooiiiiiiiiiiie 18
2.2 Pengertian E-gOVErNMENT ........cccoovvieiiiiiie e 19

XV



2.2.1 Konsep E-gOVEINMENT ........ccooviiiiiieiiiicnecreee e 21

2.2.2 Elemen Sukses Pengemban E-government ...........c.cccccovnene. 23
2.2.3 Strategi Pengembangan E-government ............cccccceveeivernenne. 27
2.3 Hasil Penelitian Yang Relevan ..........cccocevviveiiivi e 29
2.4 Kerangka PIKIT .......cooiiiiiiieieiie e 29
2.5 Pertanyaan Penelitian ..........cccoovviiiiiii i 31
BAB 1l METODE PENELITIAN ..ottt 32
3.1 JeNIS PENEILIAN v 32
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian ..o 33
3.3 Subjek dan Objek Penelitian .........cccoeviiiiiiiinineieee s 34
3.4 Instrumen PenlItian .........cocvviiieiieieie e 35
3.5 Teknik dan Alat Pengumpulan Data ..........ccccceeveveiiciieneececee, 36
3.6 Teknik Pemilihan Informan ........cccccoovvvieiiiinie e 39
3.7 Teknik Keabsahan Data (Uji Validitas) .........cccccoeevereniiiniinnninns 40
3.8 Teknik Analisa Data ..........ccccuvieeieiinienieie e 41
BAB IV GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN ...cccoovviiirieieeine 44
4.1 Sejarah Disdukcapil Kota Pontianak ...........ccccoovveieninciiniinnnnns 44
4.2 Visi dan Misi Disdukcapil Kota Pontianak ............ccccocoocininnnnns 47
4.3 Denah Lokasi Disdukcapil Kota Pontianak .............ccccceevvevieinenne. 51
4.4 Tugas Pokok dan Fungsi Disdukcapil Kota Pontianak................... 52
4.5 STrUKEUF OFQaniSAST .......ccveieeieieieiiesie s 53
4.6 Deskripsi Jahatan ... 54
4.7 Sosial Media Disdukcapil Kota Pontianak ............c.cccccevevvevieinnnne. 62
4.8 Sarana Pendukung Disdukcapil Kota Pontianak................ccccccu..... 65
BAB V HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .....cccoccoviiiiiieeecee e, 70
5.1 Deskripsi Hasil Penelitian ...........cccocovviiniiinieniseeee e 70
5.2 Elemen Sukses Pengembangan e-government di Disdukcapil
Kota PONTIANAK ......cooviiiiiiieicie e 71
5.2.1 EIement SUPPOIT .....ooveieiiiiiiiieieiese s 71
5.2.2 Element CapacCity ........ccccooeirieiiniene e 82
5.2.3 Element Value ... 90

XVi



BAB VIPENUTUP ..o 96

6.1 KeSIMPUIAN ..o 96

5.2 SATAN ..o 97
DAFTAR PUSTAKA .ottt 99
LAMPIRAN L.ttt e e e e e b ae e e e nbaneeeens 102

XVii



