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ABSTRAK 

 

Natasha Shannon Alexander. NRP. 1423012067. TINGKAT 

KEPUASAN PENGAKSES WEBSITE PEMERINTAH KOTA 

SURABAYA WWW.SURABAYA.GO.ID. Penelitian tingkat kepuasan 

berangkat dari teori uses and gratifications yang menyebutkan bahwa 

khalayak dapat secara aktif memilih media yang akan dikonsumsi sesuai 

dengan motif yang dimiliki. Jika motif yang dicari dapat terpenuhi, maka 

khalayak dianggap puas atas media tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pengakses website pemerintah Kota Surabaya 

www.surabaya.go.id. Pengakses merupakan seseorang yang tinggal di Kota 

Surabaya dan pernah mengakses website yang dimaksudkan. Populasi 

penelitian ini adalah masyarakat Kota Surabaya yang berumur diatas 15 

tahun dan pernah setidaknya sekali membuka website www.surabaya.go.id. 

Indikator pengukuran motif dalam menggunakan media atau Gratification 

Sought (GS) dan pemenuhan motif setelah menggunakan media atau 

Gratifications Obtained (GO) adalah teori Internet gratifications yang 

terdiri dari interpersonal utility, pass time, information-seeking, 

convenience, dan entertainment. Hasil penelitian mengungkapkan adanya 

kesenjangan pada indikator motif interpersonal utility dan motif 

information seeking. Hasil mean GS lebih besar mean GO, sehingga dapat 

disimpulkan responden merasa tidak puas dengan indikator interpersonal 

utility dan information-seeking yang ada di website Pemkot Surabaya 

www.surabaya.go.id.  

Kata kunci: Teori Uses and Gratifications, Internet Gratifications, Motif 

yang dicari Gratification Sought (GS) dan Kepuasan Gratifications 

Obtained (GO). 
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ABSTRACT 

 

Natasha Shannon Alexander. NRP. 1423012067. SATISFACTION 

LEVELS OF SURABAYA CITY GOVERNMENT’S WEBSITE USERS 

(WWW.SURABAYA.GO.ID). This research of satisfaction level using uses 

and gratifications as grand theory that says that the audience can actively 

choose the media that will be consumed in accordance with the motives of. 

If the motive is sought to be fulfilled, then the audience is considered 

satisfied by the media. This study aims to determine the level of community 

satisfaction regarding the users about Surabaya City government website 

www.surabaya.go.id. The users which meant a person who lived in the city 

of Surabaya and has at least once accessed the website. This study 

population is people of Surabaya aged over 15 years and has at least once 

accessed www.surabaya.go.id. Indicators for motive measurement in using 

the media or Gratification Sought (GS) and the fulfillment motif after using 

media or Gratifications Obtained (GO) is an Internet gratifications theory 

which consists of interpersonal utility, pass time, information-seeking, 

convenience, and entertainment. Research results revealed gaps in 

indicators of interpersonal utility and information seeking. The results of 

mean GS greater than mean GO, so that it can be concluded the respondents 

were dissatisfied with the indicators of interpersonal utility and information-

seeking in Surabaya City Government website www.surabaya.go.id. 

 

Keywords: Uses and Gratification Theory, Internet Gratifications, Motive 

sought Gratification Sought (GS) and Satisfaction Gratifications Obtained 

(GO). 


