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ABSTRAK

Pada era digitalisasi ini service science memainkan peran yang vital
sebagai penunjang keberhasilan implementasi tri dharma perguruan tinggi dalam
pendidikan, hal tersebut dapat dilaksanakan dengan mengembangkan inovasi
dalam hal e-service quality menggunaan chatbot. Tujuan dalam penelitian ini
yaitu mengembangkan layanan akademik prodi sarjana Manajemen UPN
“Veteran” Jawa Timur melalui inovasi e service quality menggunakan chatbot.
Untuk mengetahui kepuasannya, pengukuran menggunakan atribut e-service
quality, chatbot, dan kepuasan. Metode penelitian ini menggunakan deskriptif
kuantitatif melalui pengukuran yang digunakan adalah Customer Satisfaction
Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA). Sampel dalam
penelitian ini yang digunakan adalah non probability dengan metode purposive
sampling. Hasil yang didapatkan dalam penelitian ini menunjukkan tingkat
kepuasan mahasiswa berada pada nilai 76% yang masuk dalam kriteria puas. Dari
13 atribut yang digunakan hanya 2 atribut yang sesuai dengan harapan mahasiswa

yaitu atribut natural language understanding dan kesediaan merekomendasikan.



