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RINGKASAN 

 

Anggun Puspitaningrum 2022, Optimalisasi Pelayanan E-government Surabaya 

Single Window atau SSWALFA Dalam Pembuatan Surat Perizinan Di 

Kelurahan Gunung Anyar Surabaya 

 

Pada dasarnya pelaksanaan pelayanan publik berbasis teknologi kepada 

masyarakat sangatlah penting dilakukan. Permasalahan pada penelitian ini masih 

ditemukannya banyak masyarakat yang belum mengetahui dan belum memahami 

bagaimana pelayanan berbasis teknologi ini dikarenakan sering terjadinya masalah 

pada saat pengisian dan sering terjadinya masalah pelayananan yang sering 

melangalami masalah sehingga masyarakat tidak dapat melakukan login untuk 

memasukkan data. Tujuan penelitiaan ini yaitu untuk melihat efektivitas pelayanan 

public program E-Government dan apa saja hambatan dalam mengoptimalisasikan 

penggunaan website dalam upaya meningkatkan pelayanan. Metode penelitian ini 

adalah deskriptif menggunakan pendekatan kualitatif . Teknik Analisis Data ini adalah 

Penumpulaan Data, Reduksi Data, Penyajian Data, dan Penarikan Kesimpulan. Hasil 

Penelitian ini adalah belum terlaksana secara optimal penggunaan website disebabkan 

oleh (1) kebijakan baru dengan sitem pelayanan yang berbeda membuat masyarakat 

tidak terbiasa (2) kurangnya sosialisasi yang dilakukan membuat masih adanya 

masyarakat yang tidak mengetahui tentang sistem pelayanan menggunakan website 

sehingga membuat kurangnya pemahaman masyarakat terhadap pengguanaan website 

dan (3) kurangnya kemampuan sumberdaya manusia yang berkualitas membuat 

banyaknya masyarakat yang tidak merasa terbantu. 

Kata Kunci : E-Government,  Kualitas Pelayanan, Pelayanan Publik 
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SUMMARY 

 

Anggun Puspitaningrum 2022, Optimization of Surabaya Single Window E-

Government Services or SSWALFA in Making Licensing Letters in Gunung Anyar 

Village, Surabaya 
 

Basically the implementation of technology-based public services to the 

community is very important. The problem in this study is that there are still many 

people who do not know and do not understand how this technology-based service is 

due to frequent problems when charging and frequent service problems that often 

experience problems so that people cannot log in to enter data. The purpose of this 

research is to see the effectiveness of public services for the E-Government program 

and what are the obstacles in optimizing the use of websites in an effort to improve 

services. This research method is descriptive using a qualitative approach. This data 

analysis technique is data collection, data reduction, data presentation, and conclusion 

drawing. The results of this study are that the use of the website has not been optimally 

implemented due to (1) the new policy with a different service system makes the 

community unfamiliar (2) the lack of socialization that is carried out means that there 

are still people who do not know about the service system using the website so that it 

creates a lack of public understanding on the use of the website and (3) the lack of 

quality human resource capabilities makes many people feel helpless. 

Keywords: E-Government, Service Quality, Public Service 
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