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ABSTRAK

Perkembangan teknologi yang semakin cepat diikuti dengan revolusi digital
menyebabkan perbedaan yang signifikan terhadap berbagai aspek kehidupan
manusia. Pemerintah mulai mengadopsi transformasi digital pada sistem
pelayananya, upaya itu dilakukan guna meningkatkan efisiensi serta efektivitas
dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat. Salah satunya adanya Program Pak
Mawardi di Dispendukcapil Kota Mojokerto. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui Bagaimana Optimalisasi Kualitas Pelayanan Publik Melalui
Digitalisasi Program Pak Mawardi Pada Dispendukcapil Kota Mojokerto. Jenis
penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif dan
mennggunakan teknik pengumpulan yaitu wawancara, observasi dan
dokumentasi. Lokasi penelitian ini yakni di Dispendukcapil Kota Mojokerto.
Fokus Penelitian ini menggunaka teori kulitas pelayanan menurut zeithmal dengan
5 dimensi yakni Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa optimalisasi kualitas pelayanan publik melalui
digitalisasi program pak mawardi telah berjalan dengan optimal. Tetapi masih
terdapat permasalahan seperti pada dimensi Tangible yakni alat bantu yang
digunakan masih terbatas dalam hal penyimpanan memori.

Kata Kunci : Optimalisasi, Kualitas Pelayanan, Pelayanan Publik
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ABSTRACT

The rapid development of technology, accompanied by the digital revolution, has
significantly impacted various aspects of human life. The government has begun
adopting digital transformation in its service systems, an effort aimed at
increasing efficiency and effectiveness in meeting public needs. One example is
the Pak Mawardi Program at the Mojokerto City Population and Civil
Registration Office (Dispendukcapil). The purpose of this study is to determine
how to optimize public service quality through the digitization of the Pak Mawardi
Program at the Mojokerto City Population and Civil Registration Office. This
research is descriptive with a qualitative approach and utilizes data collection
techniques including interviews, observation, and documentation. The location of
this research is the Mojokerto City Population and Civil Registration Office. This
research focuses on the Zeithmal service quality theory, with five dimensions:
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. The results
indicate that optimizing public service quality through the digitization of the Pak
Mawardi program has been successful. However, challenges remain, such as the
limited memory storage capacity of the tools used in the tangible dimension.

Keywords: Optimization, Service Quality, Public Service
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