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ABSTRAK 

 

SIPRAJA atau Sistem Pelayanan Rakyat Sidoarjo merupakan aplikasi 

pelayanan administrasi persuratan dan perijinan berbasis android dan web yang 

diresmikan oleh PemKab pada tahun  2020. SIPRAJA adalah aplikasi layanan 

publik yang beroperasi di bidang jasa tentunya sangat berhubungan erat dengan 

pelanggan. Oleh sebab itu, kualitas suatu pelayanan terbilang bagus bisa diukur 

dari kepuasan pelanggannya Selain itu, metode yang dapat digunakan untuk 

menilai kualitas pelayanan diperlukan. Dengan mempertimbangkan masalah 

tersebut, bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi 

SIPRAJA kabupaten Sidoarjo dengan mengggunakan metode zone of tolerance 

dan E-servqual. Dari hasil penelitian didapatlah hasil bahwa pada perhitungan 

Gap E-Servqual terdapat beberapa nilai skor yang negatif yaitu pada dimensi ke 

11,12,13,16,17,18,dan 21 yang menunjukan jika terdapat nilai gap negatif maka 

pengguna layanan masih belum merasa puas. Namun, berdasarkan hasil pemetaan 

nilai Zone Of Tolerance pernyataan tersebut semua pernyataan bernilai positif dan 

posisi Zone Of Tolerance berada diatas MSA dan MSS yang artinya pengguna 

aplikasi SIPRAJA . 

 

Kata Kunci : Kepuasan pengguna,SIPRAJA, E-ServQual, Zone of Tolerance 
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ABSTRACT 

 

SIPRAJA or Sidoarjo People's Service System is an Android and web-based 

application for correspondence and licensing administration services which was 

inaugurated by the Regency Government in 2020. SIPRAJA is a public service 

application that operates in the service sector, of course very closely connected 

with customers. Therefore, the quality of a service that is considered good can be 

measured by customer satisfaction. Apart from that, a method that can be used to 

assess service quality is needed. By considering these problems, the aim is to 

analyze the level of satisfaction of users of the SIPRAJA application in Sidoarjo 

district using the zone of tolerance and E-servqual methods. From the research 

results, it was found that in the E-Servqual Gap calculation there were several 

negative score values, namely in dimensions 11, 12, 13, 16, 17, 18, and 21, which 

shows that if there is a negative gap value, the service user is still not satisfied. . 

However, based on the results of mapping the value of the Zone of Tolerance 

statement, all statements are positive and the position of the Zone of Tolerance is 

above MSA and MSS, which means that users of the SIPRAJA application. 

 

Keywords: User satisfaction, SIPRAJA, E-ServQual, Zone of Tolerance 
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