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ABSTRAK 

 

Nama Mahasiswa/NPM : Apriliana Latifah Hanum / 18082010022 

Judul Skripsi : ANALISIS FAKTOR KUALITAS LAYANAN 

WEBSITE SURABAYA SINGLE WINDOW 

MENGGUNAKAN MODEL E-GOVQUAL DAN 

IPA 

Dosen Pembimbing : 1. Tri Lathif Mardi Suryanto, S.Kom., M.T. 

2. Arista Pratama, S.Kom., M.Kom. 

 

Perkembangan teknologi informasi dalam sektor pelayanan publik mendorong 

pemerintah untuk menghadirkan layanan yang efisien dan transparan. Website 

Surabaya Single Window (SSW) merupakan salah satu bentuk implementasi e-

government di Kota Surabaya yang ditujukan untuk mempermudah proses perizinan 

dan nonperizinan secara daring. Namun, masih terdapat keluhan dari masyarakat 

terkait kualitas layanan website tersebut, seperti antarmuka yang kurang ramah 

pengguna, informasi yang kurang jelas, serta lambatnya proses respons pengaduan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor kualitas layanan website 

SSW berdasarkan persepsi pengguna dengan menggunakan model E-Govqual dan 

pendekatan Importance Performance Analysis (IPA). Model E-Govqual mencakup 

enam dimensi, yaitu Kemudahan Penggunaan, Kepercayaan, Fungsionalitas 

Lingkungan Interaksi, Keandalan, Isi dan Tampilan Informasi, serta Dukungan 

Warga. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan menyebarkan 

kuesioner kepada 400 responden. Hasil analisis menunjukkan bahwa beberapa 

indikator berada dalam kuadran prioritas perbaikan (kuadran I), seperti kejelasan 

informasi, kecepatan akses, dan efektivitas fitur pengaduan. Nilai kesenjangan 

negatif pada beberapa indikator juga menunjukkan bahwa kinerja layanan belum 

memenuhi harapan pengguna. Oleh karena itu, diperlukan peningkatan pada aspek-

aspek layanan tersebut. Temuan ini diharapkan dapat menjadi masukan strategis bagi 

Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Surabaya dalam mengembangkan kualitas 

layanan digital secara berkelanjutan. 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan, E-Govqual, Surabaya Single Window, E-

Government, Importance Performance Analysis 
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ABSTRACT 

 

Nama Mahasiswa/NPM : Apriliana Latifah Hanum / 18082010022 

Judul Skripsi : ANALISIS FAKTOR KUALITAS LAYANAN 

WEBSITE SURABAYA SINGLE WINDOW 

MENGGUNAKAN MODEL E-GOVQUAL DAN 

IPA 

Dosen Pembimbing : 1. Tri Lathif Mardi Suryanto, S.Kom., M.T. 

2. Arista Pratama, S.Kom., M.Kom. 

 

The development of information technology in the public service sector 

encourages the government to provide efficient and transparent services. The 

Surabaya Single Window (SSW) website is one form of e-government 

implementation in the city of Surabaya which is intended to facilitate the licensing 

and non-licensing processes online. However, based on initial findings, there are still 

complaints from the public regarding the quality of the website's services, such as an 

interface that is not user-friendly, unclear information, and slow complaint response 

process. This study aims to analyze the quality factors of the SSW website service 

based on user perceptions using the E-Govqual model and the Importance 

Performance Analysis (IPA) approach. The E-Govqual model includes six 

dimensions, namely Ease of Use, Trust, Functionality of the Interaction Environment, 

Reliability, Content and Display of Information, and Citizen Support. This study uses 

a quantitative method by distributing questionnaires to 400 respondents. The results 

of the analysis show that several indicators are in the priority improvement quadrant 

(quadrant I), such as clarity of information, speed of access, and effectiveness of 

complaint features. The negative gap value in several indicators also indicates that 

service performance has not met user expectations. Therefore, improvements are 

needed in these service aspects. These findings are expected to be strategic input for 

the Surabaya City Communication and Informatics Service in developing the quality 

of digital services sustainably. 

 

Keywords: Service Quality, E-Govqual, Surabaya Single Window, E-Government, 

Importance Performance Analysis 
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