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Judul

Analisis Kepuasan Pelanggan Menggunakan Metode E-

Service Quality Pada Mobile Application PDAM Surabaya

Penulis : Yerikho Dwi Harpendi Pamungkas
Pembimbing 1 : Tri Lathif Mardi Suryanto, S.Kom, M.T
Pembimbing 2 : Eristya Maya Safitri, S.Kom, M.Kom

ABSTRAK

Perubahan layanan publik dari sistem tradisional ke e-government membawa banyak
keuntungan, selain masyarakat dilibatkan sebagai pengguna layanan, juga menentukan
jenis layanan yang diberikan. PDAM Surabaya telah melakukan digitalisasi dalam
beberapa tahun terakhir, secara bertahap menyediakan layanan online dan menggunakan
media sosial untuk berbagi informasi tentang masalah pasokan air di Kota Surabaya.
Tujuan penelitian ini untuk mengidentifikasi apa saja faktor-faktor e-service quality yang
memiliki pengaruh dalam mengukur kepuasan pengguna pada aplikasi CIS PDAM
Surabaya. Model penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah E-Service Quality
yang meliputi empat variable yaitu variable Efficiency, Trust, Reliability, Citizen Support,
dan Kepuasan Pengguna. Penelitian ini melibatkan responden sebanyak 386 responden
yang menggunakan aplikasi CIS PDAM Surabaya. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variable Trust dan Reliability memiliki kontribusi dan berpengaruh positif terhadap
Aplikasi CIS PDAM Surabaya sebesar 48% dan 51%. Sedangkan variable Efficiency, dan
Citizen Support ditemukan bahwa berpengaruh secara tidak langsung dalam mengukur

kepuasan pengguna terhadap Aplikasi CIS PDAM Surabaya sebesar 44% dan 43%.

Kata Kunci : E-Service Quality, E-Government, Mobile Application
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