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ABSTRAKSI 

Pelayanan publik atau pelayanan umum dapat didefinisikan sebagai segala 

bentuk jasa pelayanan baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang 

pada prinsipnya merupakan tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi 

pemerintah di pusat, daerah, dan dilingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan 

Usaha Milik Daerah. Perbaikan pelayanan yang gencar dilakukan oleh berbagai 

pemerintah di berbagai Negara itu tak lepas dari tujuan mereka dalam mewujudkan 

smart city atau kota cerdas   

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh 

dimensi-dimensi kualitas layanan pada model E-S-QUAL yakni Efficiency, System 

Avalability, Fulfillment, dan Privacy terhadap kepuasan masyarakat. Pengujian yang 

digunakan pada penelitian ini dilakukan dengan menggunakan uji Paired Sample T-

test.  

Hasil yang didapat pada penelitian ini adalah  pada variabel Efficiency, 

Fulfillment, dan System Availability tidakmenunjukan  pengaruh  yang  signifikan. 

Sementara  pada  variabel Privacy menunjukan pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 
 

 

Kata kunci: Efficiency, Fulfillment, System Availability, Privacy 
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ABSTRACT 

Public services or public services can be defined as all forms of services, 

both in the form of public goods and public services, which in principle are the 

responsibility and are carried out by government agencies at the center, regions, and 

within the State-Owned Enterprises or Regional-Owned Enterprises. The service 

improvements that are intensively carried out by various governments in various 

countries cannot be separated from their goal of realizing a smart city 

This study was conducted to determine whether there is an effect of service 

quality dimensions on the E-S-QUAL model namely Efficiency, System Avalability, 

Fulfillment, and Privacy on community satisfaction. The test used in this study was 

carried out using the Paired Sample T-test. 

The results obtained in this study are the variables of Efficiency, Fulfillment, 

and System Availability do not show a significant effect. While the Privacy variable 

shows a significant influence on customer satisfaction. 

 

Keywords: Efficiency, Fulfillment, System Availability, Privacy 
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