EVALUASI PELAYANAN PUBLIK BERBASIS ELEKTRONIK DI

KELURAHAN DADAPREJO KECAMATAN JUNREJO KOTA BATU

SKRIPSI

Diajukan Untuk Memenuhi Persyaratan

Memperoleh Gelar Sarjana Administrasi Publik

OLEH:

VINANSIA SEPAPU

NIM 2022210014

KOMPETENSI MANAJEMEN PELAYANAN PUBLIK

PROGRAM STUDI ADMINISTRASI PUBLIK

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

UNIVERSITAS TRIBHUWANA TUNGGADEWI

MALANG

2026



EVALUASI PELAYANAN PUBLIK BERBASIS ELEKTRONIK DI

KELURAHAN DADAPREJO KECAMATAN JUNREJO KOTA BATU

SKRIPSI

Diajukan Untuk Memenuhi Persyaratan

Memperoleh Gelar Sarjana Administrasi Publik

OLEH:

VINANSIA SEPAPU

NIM 2022210014

KOMPETENSI MANAJEMEN PELAYANAN PUBLIK
PROGRAM STUDI ADMINISTRASI PUBLIK
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS TRIBHUWANA TUNGGADEWI
MALANG

2026



LEMBAR PERSETUJUAN

EVALUASI PELAYANAN PUBLIK BERBASIS ELEKTRONIK DI
KELURAHAN DADAPREJO KECAMATAN JUNREJO KOTA BATU

SKRIPSI
(6 ) OLER: \
VINANSIA SEPAPU N
) 2022210014 \
N
AN )
7 PR \ )

‘\,‘ # 7 ;‘Disetujui oleh Dosen Pembimbing | )
“ u tuk dipertahankan di depan Tim Penguji \
.| Pada Tanggal: 20 April 2026 | . | /

\ N
L Y
,

\ \ /

Dosen Pembimbing \ Dosen Pexp)'nbimymg
Utama, ! \ ; Pendamping, /
\N Y \ ’ / /
. LA ) /'1 \ /
o\ §
Roro Merry Chornelia W, S.Pd. . M.AP & Agustinus Ghunu, SE_MP_M_ AP
NUPTK. 57357666672230322 NUPTK. 4156749650130093

Mengetahui,
Ketua Program Studi

Roro Merry C. W, S.Pd., M. AP
NUPTK. 57357666672230322




LEMBAR PENGESAIIAN

EVALUASI PELAYANAN PUBLIK BERBASIS ELEKTRONIK DI
KELURAHAN DADAPREJO KECAMATAN JUNREJO KOTA BATU

SKRIPSI

OLEH:
VINANSIA SEPAPU
NIM. 2022210014

Telah dipertahankan di hadapan dan telah diterima
Tim Penguji Skripsi Fakultas llmu Sosial dan Timu Politik
Universitas Tribhuwana Tunggadewi
Pada Tanggal: 20 April 2026

Tim Penguji:

1. Roro Merry Chornelia W, S.Pd. MLAP

2. Agustinus Ghunu, SE.,MP.,M.AP

3. Dr. Annisa Purwatiningsih,M.Si

engesahkan,
u Sosial dan [Imu Politik




PERNYATAAN
Yang bertanda tangan di bawah ini:
Nama - Vinansia Sepapu
NIM 12022210014
Program Studi . Administrasi Publik

Judul Skripsi ‘“*EVALUASI PELAYANAN PUBLIK BERBASIS

ELEKTRONIK DI KELURAHAN DADAPREJO
KECAMATAN JUNREJO KOTA BATU”

Merupakan karya tulis yang saya buat sendiri dan menurut keyakinan dan, pengamatan
saya, skripsi ini tidak mengandung bagian skripsi atau karya tulis yang pernah diterbitkan
atau ditulis oleh orang lain. Kecuali kutipan referensi yang dlmuat di dalam naskah
skripsi ini dan ditulis mcncamumkan sumber yang jelas.

Apabila ternyata dikemudian hari pernyataan saya ini tidak benar, saya sanggup
menerima sangsi akademik sesuai dengan  peraturan yang berl di Universitas
Tribhuwana Tunggadewi Malang.

( /ﬁ
I L EN L8

) 4% Malang, 20 April 2026
Yang menyatakan

N e SN

Vinansia Sepapu
NIM. 2022210014

.v s




MOTTO

COBA-COBA DAN MENCOBA

Jika Kamu Ingin Sesuatu Yang Belum Pernah Kamu Miliki, Maka Kamu
Harus Melakukan Sesuatu Yang Belum Pernah Kamu Lakukan.

“Perubahan, Keberanian dan Usaha”



PERSEMBAHAN

Skripsi Ini Saya Persembahkan Dengan Penuh Rasa Syukur Kepada Tuhan
Yang Maha Kuasa, Atas Anugerah Yang Engkau Berikan, Dan Atas Segenap Ilmu
Pengetahuan Yang Diberikan Kepada Saya, Dan Semua Rencana Yang Telah
Engkau Siapkan Untuk Masa Depan Saya. Terimakasih juga untuk Kedua Orang
Tua Saya, Bapak Pius Sepapu dan Ibu Antonia Sea yang selalau menginspirasi
dan memotivasiku untuk menyelesaikan Studi ini. Terimakasih juga untuk diri
saya sendiri Vinansia Sepapu, sebagai penghargaan atas perjuangan tak kenal
lelah, ketekunan belajar di tengah kesibukan, dan keyakinan penuh bahwa setiap
tantangan adalah peluang untuk tumbuh menuju kesuksesan hingga memperoleh
gelar S.AP saat ini. Semoga skripsi ini membuat kalian Tersenyum Dan Bangga.
Kepada Aparatur Pemerintah Kelurahan Dadaprejo Kecamatan Junrejo Kota Batu,
saya ucapkan terimakasih sebesar-besarnya yang telah memberikan Ijin Penelitian

Skripsi Saya di Dikelurahan Dadaprejo.

viii



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa, yang telah melimpahkan
berkat, rahmat, dan karunianya-Nya, peneliti dapat menyelesaikan skripsi yang
berjudul “EVALUASI PELAYANAN PUBLIK BERBASIS ELEKTRONIK
DI KELURAHAN DADAPREJO KECAMATAN JUNREJO KOTA BATU”
salah satu syarat yang harus dipenuhi guna menyelesaikan pendidikan sarjana.
Dalam menyelesaikan skripsi ini, peneliti mengalami kesulitan serta hambatan
baik itu hambatan teknis maupun hambatan non teknis. Namun berkat Tuhan
Yang Maha Esa, usaha, doa, semangat, bantuan, bimbingan serta dukungan yang
peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini sesuai dengan harapan.

Pada kesempatan ini, Peneliti juga ingin menyampaikan rasa hormat dan
terima kasih serta penghargaan yang sebesar-besarnya kepada:

1. Prof. Dodi Wirawan Irawanto, SE., M.Com., Ph.D. selaku Rektor Universitas
Tribhuwana Tunggadewi yang telah banyak membantu dan memberikan
kemudahan penulisan selama ini di Universitas Tribhuwana Tunggadewi
Malang.

2. Dr. Agung Suprojo, S.kom., M.AP, selaku Dekan Fakultas llmu Sosial dan
IImu Politik Universitas Tribhuwana Tunggadewi Malang

3. Roro Merry Chornelia Wulandary, S, Pd., M. AP, Ketua Program Studi
Administrasi Publik Universitas Tribhuwana Tunggadewi Malang dan Selaku
Dosen Pembimbing Satu yang telah memberikan bimbingan, arahan, serta

motivasi dalam menyelesaikan skripsi ini



. Agustinus Ghunu S.E., MP., M.AP, Selaku Dosen Pembimbing Dua yang telah
memberikan bimbingan bagi penulis mengajarkan Proposal skripsi.

Kedua orang tua saya (Bapak Pius Sepapu dan Mama Antonia Sea) yang
senantiasa mendukung sepenuhnya, memberikan motivasi, serta doa sehingga
penulis dapat menyelesaikan skripsi ini.

Kaka saya Adel Gonda Anung, Apolonia G. Sepapu, Restiana Juita Sepapu dan
Benedikta Adinda Sepapu sebagai motivasi yang terbaik serta Doa dan
dukungan yang selalu membangkitkan semangat saya dalam mengerjakan
Proposal skripsi ini

. Adik saya Flaviana Elisa Sepapu dan Yuliana Keysa setia yang selalu
memberikan Doa dan Dukungan dalam mengerjakan skripsi ini

Rekan-rekan Studi Administrasi Publik dan semua pihak yang terlibat dalam
menyelesaikan penulis skripsi ini.

Peneliti menyadari skripsi ini masih memerlukan penyempurnaan berbagai

aspek. Oleh karena itu, peneliti mengharapkan saran dan kritik yang membangun

untuk kesempurnaan skripsi yang telah peneliti buat. Akhir kata dari peneliti

mengucapkan terima kasih kepada seluruh pihak yang telah membantu peneliti

dalam melakukan kegiatan pembuatan skripsi ini.

Malang, 25 September 2025

Penulis



DAFTAR ISI

COVER DEPAN

HALAMAN JUDUL ...ttt i
LEMBAR PERSETUJUAN .....cooiiititiieieieee e ii
LEMBAR PENGESAHAN .....ooiii e ii
PERNY ATAAN ... ettt te e na e e e e et e sbestesnesneaneas iv
IMIOTTIO et ettt bbbt et st e bt be s %
ABSTRAK .ottt ettt ettt ne e vi
HALAMAN PERSEMBAHAN ......cooitiiiiieie e viii
KATA PENGANTAR ...ttt ettt nre s iX
DAFTAR IS g, ot i oo neeenaresensrnnnnans Xi
DAFTAR GAMBAR ... .ottt sttt sre s Xiii
DAFTAR TABELsmd. £ii5000.....c et oot e i oo Xiv
LAMPIRAN 7 e 2 L L L s i, M XV
BAB | PENDAHULUAN ... .cooo ittt ase e abe e 1
1.1.Lataggie|akang:. 2. oo o x. i Setuans., orannennenen g oo s W tannannafh e 1
1.2. RMUSAIEMAsaIah . . . o o atiatpe v ekt s ot N ot p N il .« 7
1. 390 W EER Y . g O L < 4 N . 7
1.4 RIGRTEEIN . 2. JERing ., S . Sl . IR, -\ .. N 7
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 8
2.1 Penelitian TerdahUlU ........cccooiriviiieieiiens oo iesressessessasieseeessobasssesssssensebaees 8
2.2 . Evaluasi Pelayanan publik ..............cooooiiiiiiiiieccee e 11
2.2.1 KONSEP EVAIUASH ....cveevieiieiiic ettt san e 12
2.2.2 Relayanan PubliRE i . ... e et Tt annenna e rvne e flaneasannese e o r s 14
2.2.3 IMelikator ENaltasNGmmm, ... b ol SO el . 17
2.2.4 Indikator Pelayanan PUBIIK .............cooiiiiiiiiiit e 19
2.3 Penggrtian E-Governmen st it e ..ol 21
2.3.1 Implementasi E-GOVErNMENL .........ccccciiiiiieii sttt 23
2.3.2 Model Tahapan Pengembangan E-QOvernment ...........ccccceverereienesenennnns 26
2.4 Konsep Pemerintahan Daerah ...........cccccoiiiiiii e 28
2.4.1 KONSEP KEIUINAN ..ot et 29
2.4.2 Tugas dan Fungsi Kelurahan...........c.cccccooiiiiiiii 30
BAB 111 METODOLOGI PENELITIAN ....ooiii e 34
3.1.JeNIS PENEIITIAN . ...c.viiieciiee et 34
3.2 LOKAST PENEITIAN ....ccueiiieiieie et 34
3.3 FOKUS PENEITIAN .....cviiiiee ettt 35
3.4 SUMDEE DA ...c.vieueiiiieiiee ettt ettt r e e 36
3.5 Teknik Pengumpulan Data...........ccccooeiiiiiieiineieesee s 37
3.6 Teknik Penentuan INFOrman ..o 38
3.7 INStrumen PeNelitian ...........cooveieiiieiie e 39
3.8 Metode ANAliSIS Data........cccueiieiiiieiieiiee e e 40
3.9 Keabsahnan Data..........ccccierierieiieniiiiisisieeeie e 43

Xi



BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......cccooiiiiii 46

4.1 Gambaran Umum Kelurahan Dadaprejo ..........ccoceovrireiieiieieiene e 46
4.1.1 Sejarah Kelurahan DadaprejO......ccceccueieerirerieiieieese e e e seesee e see e 46
4.1.2 Keadaan GeOGIaFiS .......cccuuiuiiieieeiesie sttt ne e 48
4.1.3 Struktur Pemerintahan Kelurahan Dadaprejo ........cccoccevvvivevvcvieveecieennenn, 49
4.2 Penyajian DAt ........cocoveieiiiieiiie e 54
4.2.1 Pelayanan Publik Berbasis EIeKtronik ..........ccccccvveiviiciieii i 54
4.2.2 Faktor Pendukung dan Penghambat............ccccoiiveiiiiiniinninin e 90
4.3 Hasil Dan Pembahasan ... 97
4.3.1 Evaluasi Pelayanan Publik Berbasis Elektronik Di Kelurahan

Dadaprejo Kecamatan JUNIEJO .......cccvevueeiieiieiieiie e esie e se e se e 97
4.3.2 Faktor Pendukung Dan Penghambat Pelayanan Publik Berbasis

Elektronik Di Kelurahan Dadaprejo Kecamatan Junrejo ............c.cccevveuene 108
BAB V PENUTUP ...ttt 111
5.1 Kesimpulan ....... 4. 0 RN, N 111
D.2 SANAN ...c..eo e st e roe e g e SRRt P L o ereranees 112
DAFTAR PUBTAKA ... #7 . A 0 i A e e 114

Xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Pelaku E-GOVErNMENT ........ccoiiiiiieiesiesicsesee e cenieeneans
Gambar 3.1. Komponen-Komponen Analisis

Data Model Interaktif ..........ccooviiiiiiiiii e
Gambar 3.2. Menguji Keabsahan Data Dalam Penelitian Kualitatif Dengan

Triangulasi TEKNIK ......c.oovveiiiiieiieece e
Gambar 4.1 Profil kelurahan Dadaprejo ........cccceoeiiiiiiiinieieiec e
Gambar 4.2 Peta Wilayah Kelurahan Dadaprejo .........cccoceveveevveicciececce s,
Gambar 4.3 Struktur Organisasi Kelurahan Dadaprejo...........ccovevvveieieneninnnnns
Gambar 4.4 Dokumentasi Konsultasi Dengan Mentor ...........ccccccoeevveiecciesnenne.
Gambar 4.5 Dokumentasi Pembentukan Tim Efektif ...........ccccooeiiiiiiiiinns
Gambar 4.6 Dokumentasi Penyusunan Konsep Pembuatan Situs .......................
Gambar 4.7 Dokumentasi Pembuatan Situs WeD ...........ccociieiiiiiiiiiice

Gambar 4.8 TampPIan SITE ....c..ooviiiiiiiiiii i
Gambar 2.9 Dokumentasi Fasilitas Dan Peralatan ..........ccocooooveeooooooiieeeeeeeen.

Gambar 4.10 Pelatihan Operator Dan Pengolah Data ............ccccoceveiiiinciiinnnnnn.
Gambar 4.11 Dokumentasi Diskusi Tim Operator

Dan Pengolahan Data ............ccoueeeieieieieiesieeeeiee e
Gambar 4.12 s0Sialisasi ONIINE .........ccoiiiiiiiie e
Gambar 4.13 Dokumentasi Bantuan TeKniS .........cccccovviininiiiineniiene e
Gambar 4.14 Sosialisasi Dan Edukasi Platform ..........ccccccoocvieviniinienieciecene.
Gambar 4.15 Postingan Website Kelurahan Dadaprejo ..........cccceevceivveiecineincennn.

Xiii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian TerdaUIU ...........oooooiiiooe e,

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Surat 1zin Penelitian..........cccccovveiiiie i 121
Lampiran 2. INterVIEW GUIA ........cocveiiieiiiiiece e 122
Lampiran 4 DOKUMENTAST ........c.cooiiiiiiieiciee e 123
Lampiran 3. Hasil RedUKSI Data...........cccoeoeieriiiiiiieeeee e 152
Lampiran 5. Surat Selesai Penelitian ..., 156
Lampiran 6. Curriculum VitAe .............cccoueioiioiiiiiiiiiiieieie e, 157

XVi



