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ABSTRACT

THE QUALITY OF VILLAGE ELECTRONIC-BASED (E-KELURAHAN) PUBLIC SERVICES
IN THE FIELD OF ADMINISTRATION, SEKELOA VILLAGE, DISTRICT OF COBLONG, BANDUNG,
WEST JAVA

7"16 E-Kelurahan program aims to improve the effectiveness of services to the community, so
that it can make it easier for the government to provide services to the community, especially
in Sekeloa Village, Coblong District, Bandung City. The problem that occurs is that people who
use public services manually are always twice as many as those who use sub-district electronics
in the last four years. The community feels that service through E-Kelurahan is slower than
manually. Lack of IT personnel is the cause of the slow service through E-Kelurahan. The purpose
of this study is to identify the service quality of Sekeloa Village, Coblong District, Bandung City
in achieving the implementation of the Village Electronic program and identify strategies for its
improvement. The theory used in the research is public service according to Satibi, information
system success according to Delone & McLean, and SWOT analysis by Rangkuti. The method
used in this research is descriptive qualitative analysis technique with data collection conducted
through interviews, observation and documentation. in data collection. In analyzing the data, the
author uses data collection, data reduction, data presentation, and drawing conclusions. Based on
theresults of observations and interviews conducted about electronically based in Sekeloa Village,
Coblong District, Bandung City, it has been running effectively, although it is still not optimally
utilized by the community, the E-Kelurahan application has provided easy access whose use has
been budgeted for by the Bandung City government through APBD funds. In the city of Bandung,
the E-Kelurahan application still needs socialization and counseling so that it is easily understood
by all people. It is necessary to have several suggestions to continue to be improved so that it can
be optimal in the implementation of public services for the community.

Keywords: e-kelurahan application, public service, quality
ABSTRAK

rogram E-Kelurahan bertujuan untuk meningkatkan efektivitas pelayanan kepada
masyarakat, sehingga bisa mempermudah pemerintah dalam memberikan pelayanan
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kepada masyarakat terutama di Kelurahan Sekaloa, Kecamatan Coblong, Kota Bandung. Masalah
yang terjadi masyarakat yang menggunakan pelayanan publik secara manual selalu dua kali
lebih banyak daripada yang menggunakan elektronik kelurahan dalam empat tahun terakhir.
Masyarakat merasa bahwa pelayanan melalui E-Kelurahan lebih lambat dibanding secara
manual. tenaga IT yang kurang menjadi penyebab lambatnya pelayanan melalui E-Kelurahan.
Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengidentifikasi kualitas pelayanan Kelurahan Sekeloa
Kecamatan Coblong Kota Bandung dalam mencapai penerapan program Elektronik Kelurahan
dan mengidentifikasi strategi untuk peningkatannya. Teori yang digunakan dalam penelitian
yaitu pelayanan publik menurut Satibi, kesuksesan sistem informasi menurut Delone &
McLean, dan analisis SWOT oleh Rangkuti. Metode yang digunakan dalam penelitian yaitu teknik
analisis kualitatif yang bersifat deskriptif dengan pengumpulan data yang dilakukan melalui
wawancara, observasi dan dokumentasi. dalam pengumpulan data. Dalam menganalisis data,
penulis menggunakan cara pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang dilakukan tentang berbasis
elektronik di Kelurahan Sekaloa Kecamatan Coblong Kota Bandung sudah berjalan dengan
efektif, meskipun masih belum dimanfaatkan oleh masyarakat secara optimal, aplikasi
E-Kelurahan telah memberikan akses kemudahan yang penggunaannya telah dianggarkan oleh
pemerintah Kota Bandung melalui dana APBD Kota Bandung, aplikasi E-Kelurahan masih perlu
adanya sosialisasi dan penyuluhan agar mudah dipahami oleh semua masyarakat. Perlu adanya
beberapa saran untuk terus diupgrade supaya dapat optimal dalam pelaksanaan pelayanan
public bagi masyarakat.

Kata kunci: aplikasi e-kelurahan, kualitas, pelayanan publik

PENDAHULUAN

lobalisasimenuntutsuatunegarauntuk

melakukan perubahan di berbagai
sektor. Perubahan adalah kunci utama
agar sebuah negara dapat berkembang
dan tidak tertinggal dari negara lain
terutama  dalam  penyelenggaraan
pemerintahanya,  perubahan  yang
dilakukan harus menyesuaikan dengan
perkembangan yang sedang terjadi
secara global terutama bidang teknologi,
komunikasi, dan infiormasi. Globalisasi
menuntut  suatu  negara  untuk
berinovasi dalam sutau penyelengaraan
sistem pemerintahan, inovasi menjadi
suatu keharusan agar pemerintah lebih
bermakna dimata rakyatnya.

Inovasi tidak hanya penting untuk
peningkatan pelayanan tapi juga untuk
peningkatan kapabilitas. Inovasi sudah
menjadi bagian yang tak terpisahkan
dan menjadi tuntutan pemerintah itu
sendiri, inovasi sendiri seiring dengan
berbagai perubahan dann dinamika

tuntutan masyarakat akan mengarah pada
terbentuknya pemerintah yang Dbersih,
akuntabel dan transparan. Hal ini akan
mendorong pemerintah unruk segera
melakukan perubahan terhadap penyusunan
tata kelola pemerintahnya demi mewujudkan
pemerintah yang baik (good government)
maupun tata kelola pemerintahan yang baik
(good governance).

Rumusan Masalah

1. Bagaimana kualitas pelayanan publik
elektronik kelurahan di Kelurahan
Sekeloa, Kecamatan Coblong, Kota
Bandung?

2. Bagaimana strategi meningkatkan
pelayanan publik berbasis elektronik di
Kelurahan Sekeloa, Kecamatan Coblong,
Kota Bandung?

Maksud dan Tujuan Penelitian

Maksud penelitian ini yaitu untuk
mengetahui kualitas program pelayanan
publik  berbasis elektronik kelurahan
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pada Kelurahan Sekeloa dalam bidang
administrasi dan strategi peningkatannya.

Adapun tujuan penelitian adalah sebagai
berikut.

1. Untuk mengidentifikasi kualitas
pelayanan Kelurahan Sekeloa Kecamatan
Coblong Kota Bandung.

2. Untuk mengidentifikasi strategi untuk
peningkatan pelayanan administrasi
elektronik di  Kelurahan Sekeloa
Kecamatan Coblong Kota Bandung.

KAJIAN PUSTAKA

Teori Pelayanan Publik

Pelayanan publik adalah pemberian
layanan atau melayani keperluan orang atau
masyarakat dan atau organisasi lain yang
mempunyai kepentingan pada organisasi
itu, sesuai dengan aturan pokok dan tata
cara yang ditentukan dan ditunjukan untuk
memberikan kepuasan kepada penerima
pelayanan.

Keputusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003
pengertian pelayanan publik adalah segala
kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai
upaya pemenuhan kebutuhan penerimaan
pelayanan maupun pelaksanaan kebutuhan
peraturan perundang-undangan.

Pelayanan publik memiliki beberapa
fungsi berikut ini.

1. Fungsi Pelayanan

Penyelenggaraan pelayanan publik
dilakukan oleh penyelenggara pelayanan
publik yaitu penyelenggara negara/
atau pemerintah, penyelenggara
perekonomian dan  pembangunan,
Lembaga independen yang dibentuk
oleh  pemerintah, badan usaha/
badan hukum yang diberi wewenang
melaksanakan sebagai tugas dan fungsi
pelayanan publik.

2. Fungsi Pengaturan

Fungsi ini dilaksanakan pemerintah
dengan membuat peraturan perundang
undangan untuk mengatur huubungan
manusia dalam masyarakat.

3. Fungsi Pembangunan

Pemerintah harus berfungsi sebagai
pemacu pembangunan di wilayahnya,
di mana pembangunan ini mencakup
segala aspek kehidupan tidak hanya fisik
tapi juga mental spiritual. Pembangunan
akan berkurang apabila keadaan
masyarakat baik, artinya masyarakat
sejahtera.

4. Fungsi Pemberdayaan

Fungsi ini menuntut pemberdayaan
pemerintah daerah dengan kewenangan
yang cukup dalam pengelolaan sumber
daya guna melaksanakan berabgai
urusan yang didesentralisasikan.

Electronic-Government

E-Government merupakan salah satu
solusi terbaik dalam upaya peningkatan
pelayanan  administrasi ~ pemerintahan
khususnya di wilayah kelurahan Pesurungan
Lor Kota Tegal kepada masyarakat sihingga
menjadi lebih baik dan lebih efisien. Service
Oriented Architecture (SOA) merupakan
model sistem yang menjadi teknologi
terintergrasi dengan aplikasi E- Government
yang digunakan untuk bisa menuju kepada
konsep web service, dimana Kkonsep ini
memungkinkan setiap aplikasi sistem
E-Government dapat terintegrasi.

Untuk penelitian selanjutnya perlu
adanya sebuah pengembangan E-Government
yang terintegrasi antara SOA dan web service
sehingga sistem yang telah ada dapat
terintegrasi dengan aplikasi E-Government
lainnya.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah suatu kondisi
yang menjelaskan sejauh mana pelayanan
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yang diberikan oleh penyedia mampu
memenuhi ekspektasi pengguna layanan.

Zeithaml berpendapat dalam
Hardiansyah (2011:40) untuk memungkinan
sebuah  penyedia  pelayanan  publik

meningkatkan kualitas layanan digunakan
metode yang diperoleh secara empiris yang
disebut kualitas layanan. Inti dari metode
yaitu persepsi kualitas pelayanan bagi
penyedia layanan, kemudian dibandingkan
dengan sebuah organisasi yang sangat baik

Teori Strategi

Strategi adalah sebuah pola yang
mencakup di dalamnya baik strategi yang
direncanakan (inteneded strategy and
deliberate strategy) maupun strategi yang
pada awalnya tidak dimaksudkan oleh
perusahaan (emeeging strategy) tetapi
strategi yang dipertimbangkan. Bahkan
strategi dipilih oleh perusahaan untuk
diimplementasikan (realized strategy).

METODE PENELTIAN

Kerangka Konseptual Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif dengan kualitatif bertumpu
pada suatu fokus memuat tentang aspek-
aspek yang akan meneliti dengan maksud
menjawab masalah-masalah dalam fokus
penelitian. Penelitian kualitatif ini berguna
sebagai perangkat penyusun pedoman
wawancara dan juga agar mempermudah
peneliti dalam mengumpulkan informasi
dan data di lapangan.

Penelitian ini merupakan penelitian
kualitatif dengan metode deskriptif, data
diperoleh dengan melakukan wawancara,
observasi di lapangan dan dokumentasi.

Teknik Analisis Data

Sugiyono (2017: 89) menyatakan
bahwa: analisis data adalah “proses mencari
dan menyusun secara sistematis data yang
diperoleh dari hasil wawancara, catatan

lapangan, dan dokumentasi, dengan cara
mengorganisasikan data ke dalam kategori,
menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan
sintesis menyusun ke dalam pola, memilih
yang penting dan yang akan dipelajari,
dan membuat simpulan sehingga mudah
dipahami oleh diri sendiri maupun orang
lain. Analisis data dalam penelitian kualitatif
dilakukan sejak sebelum memasukilapangan,
selama di lapangan, dan setelah selesai di
lapangan

Teknik dan Instrumen Pengumpulan
Data

Sugiyono (2010: 15) memiliki pendapat
yang mana metode penelitian kualitatif
adalah metode penelitian yang berlandaskan
pada filsafat postpositivisme, digunakan
untuk meneliti pada kondisi objek ilmiah
(sebagai lawannya adalah eksperimen)
pengambilan sampel sumber dilakukan
secara purposive dan snowball, teknik
pengumpulan data dengan triangulasi
(wawancara, observasi, dan dokumentasi),
analisis data bersifat induktif/kualitatif, dan
hasil penelitian kualitatif lebih menekankan
makna daripada generalisasi.

Wawancara

Wawancara merupakan aktivitas yang
dilakukan untuk memperoleh informasi
secara langsung melalui  pemberian
pertanyaan-pertanyaan pada para
responsden atau informan yang dilakukan
secara lisan. Menurut Nazri wawancara
adalah “proses memberi keterangan untuk
tujuan penelitian dengan cara tanya jawab,
sambil bertatap muka antara si penanya
atau pewawancara dengan si penjawab
atau responsden dengan menggunakan alat
yang dinamakan interview guide (panduan
wawancara)”.

Given (dalam “The SAGE Encyclopedia of
Qualitative Research Methods” London, 2008:
16) menjelaskan beberapa tipe wawancara
berikut ini.
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a)

Wawancara Kognitif

Merupakan jenis pendekatan untuk
memperoleh data dalam penelitian
kualitatif tentang bagaimana partisipan
menjelaskan dan merespons berbagai
macam situasi. Wawancara kognitif
penggunaannyameningkatdalambidang
teknologi seperti pada website dan
alat-alat informasi. Wawancara kognitif
digunakan untuk mengidentifikasi
jenis permasalahan terstruktur. Teknik
penyelidikan lisan dan kedalaman
berpikir merupakan dua pendekatan
utama dalam wawancara kognitif. Dalam
wawancara ini menggunakan petunjuk
wawancara.

Wawancara Tatap Muka

Bertujuan  untuk  mengumpulkan,
menganalisis dan menafsirkan
pengalaman, pendapat, kepercayaan,
dan pengetahuan partisipan yang
tercakup dalam wawancara. Wawancara
tatap muka memberikan mekanisme
untuk struktur penelitian yang fleksibel
sehingga memungkinkan mendapatkan
gambaran yang lebih luas sepanjang
penelitian. Wawancara tatap muka
didesain untuk menggunakan banyak
partisipan. Meski hal ini tidak selalu
memungkinkan  dalam  penelitian
akademi karena keterbatasan sumber.
Dalam prosesnya diperlukan adanya
pertemuan awal yang diikuti oleh
peneliti untuk membahas isu strategis
yang sedang terjadi pada partisipan.

Wawancara Informal

Pendekatan yang digunakan peniliti
untuk memperoleh data lisan melalui
percakapan mengenai topik penelitian
namun secara informal. Meskipun dalam
metode kualitatif wawancara memang
dilakukan dalam teknik pengumpulan
data, namun wawancara informal tetap
diperlukan sebagai aspek sosial dalam
sebuah penelitian.

Wawancara informal menciptakan
suasanadimana partisipan merasabebas
untuk berpartisipasi dalam melakukan
diskusi penelitian. Namun wawancara
informal dilakukan pada partisipan yang
sudah dikenal terlebih dahulu. Pada
umumnya percakapan tidak langsung
pada topik permasalahan.

Observasi

Burhan (2011: 13) mengemukakan
bahwa “observasi adalah kemampuan
seseorang untuk menggunakan
pengamatannya melalui hasil kerja
pancaindra mata serta dibantu dengan
pancaindra lainnya”. Ditambahkan
menurut Idrus (2007: 129) pengertian
observasi atau pengamatan adalah
aktivitas pencatatan fenomena yang
dilakukan secara sistematis.

Peneliti menyimpulkan bahwa observasi
merupakan pengamatan yang tersistematis
dengan menggunakan indra sebagai alat
utama terhadap suatu aktivitas yang
terjadi. Terdapat dua jenis observasi (dalam
Research Methods for Business, 2008: 18),
sebagai berikut.

a Observasi yang berpartisipasi
(participant observation) adalah
observer ikut aktif dalam kegiatan
observasi.

b. Observasi nonpartisipasi (non
participantobservation)adalah observasi
tidak ambil bagian secara langsung di
dalam situasi yang diobservasi, dalam
hal ini observer dapat dikatakan sebagai
penonton bukan sebagai pemain.

Teknik observasi yang dilakukan
oleh penulis adalah menggunakan
observasi yang partisipasi (participant
observation),  dikarenakan  peneliti
pegawai Kementerian Dalam Negeri
yang harus melaporkan kinerja yang
dilakukan, sehingga peneliti juga
menggunakan aplikasi E-kelurahan.
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Dokumentasi

Dokumentasi merupakan catatan
peristiwa yang sudah berlalu. Dokumentasi
bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-
karya monumental dari seseorang. Menurut
peneliti sendiri, dokumentasi adalah suatu
teknik atau cara dalam pengumpulan
data dalam menganalisis dokumen, baik
itu berupa buku, literature, perundang-
undangan, catatan harian hingga presentasi
perkuliahan dan sebagainya. Dalam hal
ini yang dimaksud dokumentasi adalah
segala dokumen yang ada di lapangan yang
berkaitan dengan permasalahan yang akan
diteliti.

Dokumentasi yang dibutuhkan dalam
penelitian ini antara lain apakah dengan
jalannya E-kelurahan sudah memenuhi
target yang ada dan dokumen-dokumen
lain yang mendukung pemberian informasi
dalam penelitian ini.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Kinerja Pemerintah Kelurahan
Sekeloa dalam Pelayanan Publik
Berbasis Elektronik pada Bidang
Administrasi Kelurahan Sekeloa
Kecamatan Coblong Kota Bandung

Berdasarkan wawancara yang penulis
lakukan dengan pemangku kepentingan
terkait dan masyarakat diperoleh hasil
sebagai berikut.

Kualitas Sistem

Menurut Jogiyanto (2007) kualitas
sistem digunakan untuk mengukur kualitas
sistem teknologi itu sendiri sesuai dengan
kinerja sistem yang terjadi, kualitas sistem
merupakan ukuran terhadap sistem
informasi itu sendiri dan terfokus pada
interaksi antara pemakai dan sistem
yang digunakan. Berdasarkan wawancara
yang penulis lakukan dengan pemangku
kepentingan terkait dan masyarakat, dapat

disimpulkan bahwa pemahaman program
e-kelurahan sudah efektif, meskipun masih
belum dimanfaatkan oleh masyarakat
secara optimal. Dari pihak Pemerintah dapat
disimpulkan bahwa penerapan program
e-kelurahan sudah dapat dipahami oleh
pegawai kantor. Dan jika dilihat dari aspek
masyarakat, maka dapat dilihat bahwa 7
dari 10 masyarakat mengatakan mereka
mengetahui dan paham mengenai program
e-kelurahan, namun belum memanfaatkan
program e-kelurahan dengan berbagai
alasan yang dikemukakan. Meskipun mereka
tidak memanfaatkan program e-kelurahan,
namun dari segi pemahaman program
mereka sudah paham mengenai program
e-kelurahan. Dengan demikian maka
dapat dikatakan bahwa aspek pemahaman
program sudah efektif dari pihak Pemerintah
dan masyarakat.

Kualitas Informasi

Terdapat beberapa kendala dalam
indikator Kkualitas informasi ini. Aplikasi
e-kelurahan ini masih  memerlukan
sosialisasi dan penyuluhan lanjut terkait
penggunaan aplikasi tersebut dikarenakan
masih  terdapat banyaknya kesulitan
masyarakat dalam mengakses aplikasi
E-Kelurahan dikarenakan kurangnya
pengetahuan masyarakat terhadap
teknologi, yang menyebabkan sulitnya
aplikasi tersebut dijangkau dan diakses.
Selanjutnya terkait sarana dan prasarana
yang tidak dimiliki oleh sebagian banyaknya
masyarakat, cenderung menjadi hambatan
dalam mengakses aplikasi e-kelurahan.
Selain itu, fitur-fitur yang tersedia dalam
aplikasi E-Kelurahan akan selalu diupgrade
untuk menunjang kebutuhan masyarakat.

Kualitas Pelayanan

Hasil wawancara yang peneliti lakukan,
dapat disimpulkan bahwa dari aspek
ketepatan sasaran, program e-kelurahan
belum efektif. Hal ini karena ditemuinya
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permasalahan sosialisasi mengenai
pemanfaatan program e-kelurahan oleh
pihak Pemerintah kepada masyarakat
Kelurahan Coblong. Sosialisasi  yang
dilakukan belum sepenuhnya ditujukan
kepada masyarakat secara khusus. Hal ini
menyebabkan masyarakat tidak sepenuhnya
memanfaatkan program e-kelurahan.

Kualitas pelayanan publik melalui
elektronik kelurahan tidak lebih bagus
dibandingkan pelayanan publik secara
manual. Masyarakat mengeluh bahwa
walaupun elektronik dapat diakses kapan
pun dan dimana pun, masyarakat menilai
bahwa pelayanan publik secara manul
lebih cepat dibanding melalui elektronik.
Selain itu masyarakat lebih familiar dengan
pelayanan publik secara manual karena lebih
jelas dan lebih paham. Langkah yang terbaik
untuk meningkatkan kualitas pelayanan
salah satunya menambahkan tenaga IT agar
pelayanan melalui elektronik kelurahan
lebih cepat dibanding secara manual.
Sehingga masyarakat dalam waktu yang
lama akan meninggalkan pelayanan publik
secara sederhana.

Kegunaan

Mayarakat dalam hal ini merespons baik
dengan munculnya Aplikasi E-Kelurahan
yang diperuntukkan bagi kelurahan dalam
pengelolaan  administrasi  perkantoran
maupun pelayannan di masyarakat. Dengan
adanya E-Kelurahan, kegiatan pencatatan
dan pendataan administrasi untuk beberapa
pelayanan online dapat direalisasikan
seperti pengurusansurat pengantar, surat
keterangan, surat rujukan maupun lainnya.

Kepuasan

Tingkat kepuasan masyarakat dapat
dilihat dari bagaimana masayarakat
menerima haknya sebagai warga negara.
Di samping itu, penggunan Aplikasi
E-Kelurahan belum banyak disosialisasikan
lebih lanjut sehingga beberapa warga tidak

mengetahuinya. Rentang usia yang dewasa
dan tua menjadi faktor penghambat karena
kurang memahami penggunaan elektronik.
Kemudian sering terjadinya kendala akses
jaringan dan tidak digunakan kembali dalam
jangka waktu yang lama juga menghambat
kegiatan E-Kelurahan.

Strategi untuk Meningkatkan Kinerja
Pemerintah Kelurahan Sekeloa dalam
Pelayanan Publik Berbasis Elektronik
pada Bidang Administrasi Kelurahan
Sekeloa Kecamatan CoblongKota Bandung

Berdasarkan identifikasi faktor eksternal
dan internal di atas dengan menggunakan
ASOCA (ability, strength, opportunity, culture,
dan agility) dihasilkan tiga belas strategi yang
mungkin dapat dilakukan oleh Pemerintah
Kelurahan Sekeloa dalam Pelayanan Publik
Berbasis Elektronik. Ketiga belas strategi
analisis ASOCA di atas dapat dilihat sebagai
berikut.

Strategi SO

Strategi  strength-opportunity  (SO)

meliputi:

a. Pelayanan yang mudah, gratis maupun
tepat waktu dapat dimaksimalkan
dan diotimalkan demi meningkatkan
kualitas laman E-Kelurahan. Dalam
penyelenggaraan pelayanan publik,
penyelenggara diharapkan untuk dapat
berpeggang pada prisnsip efektif, efisien,
inovasi dan mutu.

b. Teknologi yang sudah canggih tidak
mempersulit akses layanan. Ketika
menggunakan layanan tersebut, semua
koneksi layanan E-Kelurahan Sekeloa
dapat jauh lebih cepat dan stabil tanpa
hambatan dari teknologi maupun keadaan
error dari laman layanan tersebut.

Stategi WO

Strategi
meliputi:

weakness-opportunity  (WQO)
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a. Kecanggihan teknologi harus

padukan dengan yang tenaga ahli IT
yang tepat. Kebutuhan tenaga ahli IT
di Kelurahan Sekaloa yang merupakan
jasa layanan profesional membutuhkan
keahlian tertentu di bidang keilmua
teknologi sehingga berfungsi untuk

mengoptimalkan kinerja pelayanan

b. Penerapan Perpres RI No 95 Tahun

2018 menjadi dasar pelayanan berbasis
mendukung dalam
program E-Kelurahan.
95 Tahun 2018
tentang Sistem Pemerintahan Berbasis
untuk
mewujudkan tata kelola pemerintahan
yang bersih, efektif, transparan, dan
publik
terpercaya
pemerintahan
berbasis elektronik. Hal ini memberikan
kepastian hukum dalam pelayanan

teknologi dan
keberhasilan
Perpres Nomor

Elektronik  (SPBE) Bahwa

akuntabel serta pelayanan
yang berkualitas dan
diperlukan  system

publik oleh penyelenggaran.

c. Meng-upgrade beberapa
yang masih manual

kepuasan  masyarakat,

bahkan melebihi
kebutuhan masyarakat.

Strategi ST

Strategi strength-treaths (ST) meliputi:

1) Melakukan back-up data secara offline
dan online di beberapa komputer
untuk menghindari kehilangan maupun
kerusakan penyimpanan data. Backup
berfungsi untuk mengamankan data,

digunakan

sebagai cara penyelenggara E-Kelurahan

Sekeloa untuk bisa memiliki cadangan

file dan melakukan restore data apabila

rusak, hilang,

dimana backup dapat

sewaktu-waktu data
terkena virus, atau hilang.

layanan
untuk dapat
dimasukkan. Orientasi dari pelayanan
publik merupakan salah satu indikator
masyarakat
mendapatkan pelayanan E-Kelurahan
sesuai dengan yang diharapkan atau
ekspektasi  dari

2)

Membuat peraturan dan  sanksi
untuk mengurangi risiko pemalsuan
dokumen. Selain guna menjaga serta
mengatur tingkah laku masyarakat,
menjaga ketertiban serta menghindari
terjadinya penyalahgunaan, peraturan
juga berfungsi melindungi berbagai hak
masyarakat di Kelurahan Sekeloa.

Strategi WT

Strategi weakness-threats (WT) meliputi:

Kegiatan sosialiasasi dan edukasi pada
masyarakat.

Keberhasilan pelaksanaan program
E-Kelurahanmenjadiindikatorkelurahan
tersebut dalam penilaian realisasi
kegiatan dimana tingkat partisipasi
masyarakat Kelurahan Sekeloa dalam
hal ini turut serta dalam pelayanan.
Pentingnya partisipasi masyarakat ini
bermaksud untuk kemajuan kelurahan.
Membuka ruang dan wifi khusus
E-Kelurahan di kantor Kelurahan
sehingga memudahkan masyarakat
dalam  mengakses.  Penyelenggara
E-Kelurahan dapat memfasilitasi
kegiatan dengan memberikan pelayanan
ekstra kepada masyarakat. Ruang dan
wifi kKhusus memberikan kenyamanan
bagi masyarakat untuk menikmati
pelayanan tanpahambatan

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang

telah dilakukan dapat dikatakan bahwa

kualitas

pelayanan Dberbasis elektronik

pada Kelurahan Sekeloa dimensi pelayanan

publik:

baik, hingga dapat disimpulkan

sebagai berikut.

1) Kepastian hukum

E-Kelurahan =~ memenuhi  indikator
pelayanan publik yang baik. Pelayanan
publik dilindungi oleh Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik dan Peraturan pemerintah Nomor
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

82 Tahun 2012 tentang Penyelenggaraan
Sistem dan Transaksi Elektronik.

Keterbukaan

Pemerintah Kelurahan Sekeloa
menyediakan laman atau website untuk
mencari informasi yang dapat diakses
oleh masyarakat dan masyarakat dapat
memberi tanggapan.

Partisipasi

Masyarakat menanggapi penerapan
elektronik kelurahan dengan positif
serta menggunakannya untuk
pelayanan publik. Masyarakat juga
dapat memberikan Kkritik dan saran
baik melalui website maupun kotak
tanggapan di kantor kelurahan.

Akuntabilitas

Penerapan pelayanan publik elektronik
kelurahan diterapkan menggunakan
dana APBD dan adanya laporan tertulis
atas pelaksanaan pelayanan publik
melalui elektronik kelurahan.

Kualitas sistem E-Kelurahan belum
memenuhi indikator, sistem elektronik
kelurahan belum bisa menampung akses
banyak dalam waktu yang bersamaan.
Indikator kualitas dalam dimensi ini
belum terpenubhi.

Kualitas informasi E-Kelurahan
belum memenuhi indikator, masih
banyak masyarakat yang kurang

pengetahuannya mengenai elektronik
kelurahan. (indikator tidak terpenuhi)

Kualitas pelayanan belum memenuhi
indikator, masyarakat masih meragukan
keefektifan pelayanan publik melalui
elektronik kelurahan.

Kegunaan  E-Kelurahan = memenuhi
indikator, sistem elektronik kelurahan
memudahkan pemerintah dan
masyarakat dalam menyelenggarakan
pelayanan publik. Dokumen tidak
mudah rusak dan data dapat di backup.
Masyarakat dapat mengaksesnya kapan

9)

pun dan di mana pun selama terhubung
internet.

Kepuasan  E-Kelurahan = memenuhi
indikator, masyarakat puas dalam
menggunakan  layanan  elektronik

kelurahan karena lebih efisien.

Adapun strategi yang dapat dilakukan

untuk mengembangkan pelayanan publik
berbasis elektronik kelurahan yaitu sebagai
berikut.

a)

b)

d)

Strategi SO, yaitu dengan menerapkan
standar pelayanan publik dengan
mudah, gratis maupun tepat waktu, dan
mengembangkan serta memperbaiki
layanan sesuai dengan sistem yang
tepat untuk memenuhi Kkebutuhan
masyarakat.

Strategi WO, yaitu menambahkan
tenaga IT yang tepat, dan meng-upgrade
beberapa layanan yang masih manual.

Strategi ST, yaitu melakukan back-up
data secara offline serta online, dan
membuat peraturan dan sanksi untuk
mengurangi risiko pemalsuan dokumen.

Strategi WT, yaitu kegiatan sosialiasasi
dan edukasi pada masyarakat dan
membuka ruang dan wifi Kkhusus
E-Kelurahan di kantor Kelurahan
Sekeloa.

SARAN

Adapun saran-saran yang dapat disusun

oleh peneliti sebagai sumbangan pikirian

kepada

Pemerintah Kelurahan Sekeloa

Kecamatan Coblong Kota Bandung dalam
upaya meningkatkan kualitas pelayanan
publik sebaiknya dilakukan hal-hal berikut

mil.

a)

b)

Penerapan standar operasional
penggunaan E-Kelurahan yang singkat
dan jelas.

dalam
dan

Meningkatkan kinerja
memperbaharui informasi
menyampaikan informasi publik.
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c) Meningkatkan tampilan laman yang
lebih sederhana dan menarik.

d) Lebih aktif dalam merespons tanggapan-
tanggapan atau opini publik untuk
meningkatkan  keaktifan pelayanan
publik di Kelurahan Sekeloa.

e) Melaporkan bukti yang menunjukkan
e-kelurahan lebih  baik daripada
pelayanan publik secara manual kepada
masyarakat

f) Mengupgrade  sistem  e-kelurahan
terutama server dan basis datanya agar
dapat diakses oleh orang banyak tanpa
mengalami gangguan server penuh.

g) Mengadakan program sosialisasi khusus
pemahaman  elektronik  kelurahan
kepada masyarakat.

h) Meningkatkan kualitas aparatur dalam
melayani masyarakat dengan baik dan
ramah.

i) Melakukan back up data secara offline
(database offline) dan secara online
(cloud database).

j) Meningkatkan respons sistem dalam
mengolah antrean pelayanan publik.
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