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MOTTO 

 

“Setiap manusia memiliki proses dan waktunya masing-masing. Jadikan 

pencapaian manusia lain sebagai motivasi untuk melanjutkan proses 

kehidupanmu. Manfaatkan dengan baik apa yang kamu miliki untuk 

mencapai tujuan yang ingin kamu capai.” 
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ABSTRAK  

Bella Febri Dwita Wahyundi – 20031000087, Program Studi Administrasi 

Publik, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Merdeka Malang. Dosen 

pembimbing Kridawati Sadhana dan Sri Hartini Jatmikowati. Judul Skripsi: 

Penerapan E-Government Dalam Mendukung Pelayanan Administrasi di 

Kelurahan Dinoyo Kecamatan Lowokwaru.  

Indonesia sedang mengalami transformasi digital dengan pesatnya 

perkembangan teknologi informasi dan komunikasi. Pemerintah memanfaatkan 

teknologi ini untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik sesuai dengan tuntutan 

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009. E-government diadopsi sebagai solusi 

untuk menyediakan layanan yang lebih efektif, efisien, dan transparan. 

Pengembangan e-government di Indonesia, termasuk di Kota Malang merupakan 

sebagai langkah untuk beradaptasi dengan perubahan teknologi. Kota Malang 

berupaya menjadi smart city dengan mengintegrasikan sistem pelayanan publik 

berbasis elektronik. Kelurahan Dinoyo menghadapi tantangan dalam merespon 

inovasi e-government. Penerapan teknologi masih perlu ditingkatkan melalui 

pendekatan sosialisasi lebih lanjut agar masyarakat dapat memahami dan 

memanfaatkan layanan e-government di Kelurahan Dinoyo. Dalam konteks inovasi 

pelayanan publik, Kelurahan Dinoyo dihadapkan pada dua jenis layanan utama, 

yaitu layanan administrasi masyarakat dan administrasi kependudukan. Meskipun 

sudah ada upaya penerapan e-government, respon masyarakat terhadap inovasi ini 

masih perlu ditingkatkan. Sosialisasi yang kurang merata menjadi salah satu 

hambatan, dan kelurahan berkomitmen untuk meningkatkan penggunaan layanan 

berbasis elektronik. 

Penelitian ini memiliki dua tujuan, yaitu untuk mendeskripsikan dan 

menganalisis penerapan e-government dalam mendukung pelayanan administrasi 

di Kelurahan Dinoyo, serta faktor pendukung dan faktor penghambatnya. Dengan 

demikian, penelitian ini nantinya diharapkan bermanfaat dalam mengembangkan 

konsep dan teori ilmu pengetahuan terkait penerapan e-government. Model yang 

dihasilkan diharapkan dapat meningkatkan pelayanan dan kepuasan mayarakat. 

Selain itu, penelitian diharapkan memberikan kontribusi pemikiran dan masukan 

bagi Kelurahan Dinoyo untuk meningkatkan kualitas pelayanan melalui e-

government. 

Penelitian ini menggunkan pendekatan deskriptif kualitatif untuk 

mendeskripsikan dan menganalisis penerapan e-government dalam mendukung 

pelayanan administrasi di Kelurahan Dinoyo. Fokus penelitian ini terbagi menjadi 

2 (dua), yaitu menganalisis penerapan e-government dalam mendukung pelayanan 

administrasi serta menganalisis faktor pendukung dan penghambat apa saja yang 

ada dalam penerapan e-government di Kelurahan Dinoyo. Lokasi penelitian ini 

adalah Kota Malang, dengan situs tujuan Kelurahan Dinoyo. Informan penelitian 

ini adalah Kepala Kelurahan Dinoyo, pegawai bidang pelayanan, dan masyarakat 

pengguna layanan. Teknik pengumpulan data melalui studi kepustakaan, studi 

lapangan dengan wawancara, observasi, dan dokumentasi. Analisis data pada 
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penelitian ini mengacu pada analisis data yang dicetuskan oleh Moleong, dimana 

prosesnya terdiri dari pengumpulan data, reduksi data, dan kategorisasi data.  

Implementasi kebijakan penerapan e-government di Kelurahan Dinoyo 

merupakan proses dinamis yang dipengaruhi oleh berbagai indikator. Dalam 

konteks ini, komunikasi memainkan peran krusial, dengan penyaluran informasi 

yang efektif melalui sosialisasi sebagai elemen penting. Meskipun sosialisasi 

sebelumnya sudah dilakukan, keterbatasan dalam penyaluran informasi menjadi 

hambatan dalam pemahaman masyarakat terkait penerapan e-government. 

Kejelasan informasi terkait e-government disampaikan melalui website resmi 

Kelurahan Dinoyo menciptakan transparansi dan kemudahan akses bagi 

masyarakat. Namun, kurangnya sosialisasi menciptakan ketidakjelasan yang 

menghambat proses adopsi e-government. Sumber daya manusia, terutama pegawai 

kelurahan Dinoyo memainkan peran penting dengan keterlibatan dan 

kemampuannya dalam menjalankan tugas terkait e-government. Meskipun tanpa 

alokasi anggaran khusus, kebijakan e-government dapat berjalan lancar karena 

ketersediaan sarana dan prasarana yang memadai dan didukung oleh website resmi 

Kelurahan Dinoyo. Keseimbangan antara SDM dan fasilitas menjadi kunci 

keberhasilan implementasi kebijakan. Disposisi baik pegawai Kelurahan Dinoyo 

ditandai dengan kesungguhan dan semangat kerja, turut berkontribusi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan publik, baik dalam layanan online maupun 

konvensional. Meskipun e-government bertujuan meningkatkan efektivitas dan 

efisiensi, preferensi masyarakat terhadap teknologi bervariasi. Namun sikap 

pegawai yang ramah dan santun membantu meningkatkan kepuasan masyarakat. 

Meskipun SOP idealnya digunakan sebagai acuan, namun Kelurahan Dinoyo saat 

ini masih menggunakan SOP lama dan sedang dalam proses pematangan untuk 

penyesuaian dengan perubahan teknologi. Faktor pendukung penerapan e-

government terdiri dari sarana dan prasarana yang memadai termasuk perangkat 

keras, perangkat lunak, dan website resmi. Kompetensi pegawai juga menjadi 

kunci, dengan pemahaman dan keterampilan yang cukup untuk menjalankan 

kebijakan e-government yang efektif. Namun, beberapa faktor penghambat 

mencakup kurangnya sosialisasi yang menyebabkan keterbatasan informasi. Selain 

itu, ketertidaksediaan SOP terbaru menjadi penghambat signifikan yang 

mengurangi efektivitas serta efisiensi penerapan e-government. 

Kata kunci: e-government, pelayanan, kebijakan, masyarakat 
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ABSTRACT 

Bella Febri Dwita Wahyundi - 20031000087, Department of Public 

Administration, Faculty of Social and Political Sciences, Universitas Merdeka 

Malang. Supervisors Kridawati Sadhana and Sri Hartini Jatmikowati. Thesis Title: 

Implementation of E-Government in Supporting Administrative Services in Dinoyo 

Village, Lowokwaru District.   

Indonesia is undergoing a digital transformation with the rapid development 

of information and communication technology. The government utilizes this 

technology to improve the quality of public services in accordance with the 

demands of Law No. 25/2009. E-government is adopted as a solution to provide 

more effective, efficient and transparent services. The development of e-

government in Indonesia, including in Malang City, is a step to adapt to 

technological change. Malang City seeks to become a smart city by integrating an 

electronic-based public service system. Dinoyo Village faces challenges in 

responding to e-government innovation. The application of technology still needs 

to be improved through further socialization approaches so that people can 

understand and utilize e-government services in Dinoyo Village. In the context of 

public service innovation, Dinoyo Village is faced with two main types of services, 

namely community administration services and population administration. 

Although there have been efforts to implement e-government, the community's 

response to this innovation still needs to be improved. Uneven socialization is one 

of the obstacles, and the village is committed to increasing the use of electronic-

based services. 

This research has two objectives, namely to describe and analyze the 

application of e-government in supporting administrative services in Dinoyo 

Village, as well as its supporting and inhibiting factors. Thus, this research is 

expected to be useful in developing scientific concepts and theories related to the 

application of e-government. The resulting model is expected to improve service 

and community satisfaction. In addition, the research is expected to contribute ideas 

and input for Dinoyo Village to improve service quality through e-government. 

This research uses a descriptive qualitative approach to describe and analyze 

the application of e-government in supporting administrative services in Dinoyo 

Village. The focus of this research is divided into 2 (two), namely analyzing the 

application of e-government in supporting administrative services and analyzing 

what supporting and inhibiting factors exist in the application of e-government in 

Dinoyo Village. The location of this research is Malang City, with Dinoyo Village 

as the destination site. The informants of this research are the Head of Dinoyo 

Village, service sector employees, and service users. Data collection techniques 

through literature studies, field studies with interviews, observation, and 

documentation. Data analysis in this study refers to the data analysis proposed by 

Moleong, where the process consists of data collection, data reduction, and data 

categorization. 
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The implementation of e-government policy in Dinoyo Village is a dynamic 

process that is influenced by various indicators. In this context, communication 

plays a crucial role, with effective information distribution through socialization as 

an important element. Although previous socialization has been carried out, 

limitations in the distribution of information become an obstacle in the community's 

understanding of the implementation of e-government. The clarity of information 

related to e-government delivered through the official website of Dinoyo Village 

creates transparency and ease of access for the community. However, the lack of 

socialization creates ambiguity that hampers the e-government adoption process. 

Human resources, especially Dinoyo urban village employees, play an important 

role with their involvement and ability to carry out e-government-related tasks. 

Even without a special budget allocation, the e-government policy can run smoothly 

due to the availability of adequate facilities and infrastructure and supported by the 

official website of Dinoyo Village. The balance between human resources and 

facilities is the key to successful policy implementation. The good disposition of 

Kelurahan Dinoyo employees, characterized by their earnestness and enthusiasm 

for work, contributes to improving the quality of public services, both in online and 

conventional services. Although e-government aims to improve effectiveness and 

efficiency, people's preferences for technology vary. However, the friendly and 

courteous attitude of employees helps to increase public satisfaction. Although 

SOPs are ideally used as a reference, Dinoyo Village is currently still using the old 

SOPs and is in the process of maturing to adjust to technological changes. 

Supporting factors for e-government implementation consist of adequate facilities 

and infrastructure including hardware, software, and an official website. Employee 

competence is also key, with sufficient understanding and skills to implement 

effective e-government policies. However, some inhibiting factors include a lack of 

socialization that leads to limited information. In addition, the unavailability of 

updated SOPs is a significant barrier that reduces the effectiveness and efficiency 

of e-government implementation. 

Keywords: e-government, service, policy, community 
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