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ABSTRACT 

Fariz Putra Ramadhana, 2022, Optimizing the Quality of Public Service E-

Government Programs to Create a Surabaya Smart City at the Simomulyo 

Village Office, Sukamanunggal District, Surabaya City 

Basically, the implementation of technology-based public services to the 

community is very important. Learning from the mistakes of public services made 

previously and the difficulty of changing the views or stigma of the community 

towards the apparatus which makes the mentality of the apparatus itself weak, the 

offer of the E-Government concept should be a very innovative strategy in service that 

can provide solutions for public services. . The purpose of this research is to look at 

the optimization of public services for the E-Government program and the constraints 

when using E-Government in public services to create a Surabaya Smart City using 

Richardus Eko Indrajid's theory of Support, Capacity, Value. 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 there are still several obstacles that occur during service at the office 

(1) people who are not familiar with the presence of technology in service (2) lack of 

socialization that is not widely distributed by the government to the community and 

(3) lack of resources in the community so that unable to accept the technology that is 

in service.  

Keywords : Optimization, Service Quality, Public Service 
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ABSTRAK 

Fariz Putra Ramadhana, 2022, Optimalisasi Kualitas Pelayanan Publik Program 

E- Government Untuk Menciptakan Surabaya Smart City Di Kantor Kelurahan 

Simomulyo Kecamatan Sukomanunggal Kota Surabaya 

Pada dasarnya pelaksanaan pelayanan publik berbasis teknologi kepada 

masyarakat sangatlah penting dilakukan. Belajar dari kesalahan-kesalahan pelayanan 

publik yang dilakukan sebelumnya serta sulitnya mengubah pandangan atau stigma 

masyarakat terhadap aparatur yang membuat lemahnya mentalitas dari aparatur itu 

sendiri, maka tawaran konsep E-Government ini harusnya menjadi strategi yang 

sangat inovatif dalam pelayanan yang dapat memberikan solusi bagi pelayanan 

publik. Tujuan penelitiaan ini yaitu untuk melihat optimalisasi pelayanan public 

program E-Government dan kendala ketika penggunaan E-Government dalam 

pelayanan publik untuk menciptakan Surabaya Smart City dengan menggunakan pada 

teori dari Richardus Eko Indrajid yaitu Support, Capacity, Value. 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 masih ada beberapa kendala yang terjadi pada saat 

pelayanan di Kantor (1) masyarakat yang tidak terbiasa dengan hadirnya teknologi 

dalam pelayanan (2) kurangnya sosialisasi yang kurang merata secara luas oleh 

pemerintah kepada masyarakat dan (3) kurangnya sumberdaya pada masyarakat 

sehingga tidak mampu untuk menerima teknologi yang berada dalam pelayananan.  

Kata Kunci : Optimalisasi, Kualitas Pelayanan, Pelayanan Publik 
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