DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUJUAN ...ttt s ii
HALAMAN PENGESAHAN ... iii
ABSTRAK . ettt E e e et e e e b e neeeree e i
RINGKASAN SKRIPSI ... iii
PERNYATAAN KEASLIAN ..o %
HALAMAN MOTTO DAN PERSEMBAHAN ......coooiiiice e Vi
KATAPENGANTAR ..ot vii
DAFTAR IS ettt e bt e br e et e e enn e e nne e e IX
DAFTAR TABEL ...t ettt Xi
BAB L.t bbbt b e a e te e nan e naeennes 1
PENDAHULUAN ..ottt ssee et nae e teesraeenaeenneas 1
1.1 Latar Belakang Penelitian........ oo 1
1.2 1dentifikasi Masalah ... 8
1.3 FOKUS PENEIITIAN ...ttt 8
1.4 RUMUSAN MASAIAN ... s 8
1.5 TUJUAN PENEIILIAN. ......viiiiiic ettt be e sba e sre e sbeete e aeas 9
1.6 Manfaat PENEIITIAN ..........oieie et st 9
161 MaANTAAE TEOTTEES ...ttt 9
16.2 MaANTAAE PrakLiS......ccveiviiiieie it 9
BAB 1 ettt r e r e nne e 10
TINJAUAN PUSTAKA ettt nne e 10
2.0 TOMT .ttt 10
2.1.1 Konsep Kualitas Pelayanan PUBIIK ............cccoiiiiiiiiiieee e 10
212 Penerapan €-GOVEIMMENL...........coiviiiiiiieee e 15

2.3 AU PIKIr PENEIITIAN ... e 19
2.4 Pertanyaan Peneltian .........cccoooiiieiiiiiic e 20



BAB T .. 22

METODE PENELITIAN ..ot 22
3.1 JENIS PENEITIAN ...cvviiie e et sre e sre et 22
3.2 Langkah-langkah penelitian.............ccooveiiiiiiiieieiieeeee e 23
3.3 Lokasi dan Waktu Penelitian ...........ccocuiiieiieiiieiie e 25

331 LOKaSi PENEIILIAN .....ecvviiecie ettt 25

3.3.2 WaKtU PENEIITIAN ..o 25
3.4  Subjek dan Objek PENEHLIAN........ccoiviiiiiiieiicce e et 26
3.5 Teknik Pengumpulan Data ..........ccoooiiieiieiieie et 26
3.6 Instrumen Pengumpulan Data...........cccooiiiiiiiiiiiiieicee e 28
3.7 Teknik Keabsahan Data...........cccccueiiviiieiieiieieeieesie e e eiesaesee e ssaesneesneesreesreenees 28
3.8 TeKNiK ANAISIS DA .....ceviiiiiiiieiesieeee e 29

BAB IV 31

GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN ....cooiiii e 31
4.1.  Deskripsi Kelurahan Banjar SErasan ..........cccoccveervrerieiiineesineesieesneesieeessneesnesssnnesnns 31
A = T T g1 v g o o S 42
4.3, SETUKEUE OFQANISASI ...e.veveertiiiitieiieieste sttt b bbbt n e 43
4.3. Pelayanan E-Kelurahan Di Kelurahan Banjar SErasan ............ccccocvvvviinineninnnicne e, 50

BAB V et e e e ae e e nraee e 57

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ..ot 57
5.1. Sarana dan Prasarana Pelayanan e-Kelurahan Di Kelurahan Banjar Serasan Kecamatan
PONTIANGK THMIUL ..o ittt e et st e e st e steenteeteebeenaeenteenteenee e 57
5.2. Sumber Daya Manusia Pelayanan Publik di Kelurahan Banjar Serasan..............c..ccoe..... 63
5.3, ANAliSIS PENEITIAN .......iiiiiiiiii e 66

BAB VL 68

PENUTUP .t e e st e e e st b e e e e e aaee e s 68
6.1, KESIMPUIAN ...ttt et e st e steesreesneesaeesaeenee s 68
I 17 PP OPRUPRP 68
6.3. Keterbatasan Penelitian ..........ccoiviviieiiiiiieiie ettt nra e 69

DAFTAR PUSTAKA .ottt et snba e e snaeeennaeean 70



