
 
 

 

 

 
 

 

 

 
 
 

 
SKRIPSI 

 

EVALUASI KUALITAS WEBSITE E-PEKEN 

SURABAYA MENGGUNAKAN WEBQUAL 4.0 

MODIFIKASI DAN IMPORTANCE 

PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) 

 

 
GALIH AULIA MURDYAHANJANI 

NPM 21082010014 
 

 
DOSEN PEMBIMBING 

Asif Faroqi, S.Kom., M.Kom. 

Tri Lathif Mardi Suryanto, S.Kom., M.T.  

 

 

 
KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS, DAN TEKNOLOGI 

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAWA TIMUR 

FAKULTAS ILMU KOMPUTER 

PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI 

SURABAYA 

2025 



 
 

 

 

 
 

 

 

 
 
 

 
SKRIPSI 

 

EVALUASI KUALITAS WEBSITE E-PEKEN 

SURABAYA MENGGUNAKAN WEBQUAL 4.0 

MODIFIKASI DAN IMPORTANCE 

PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) 

 

 
GALIH AULIA MURDYAHANJANI 

NPM 21082010014 
 

 
DOSEN PEMBIMBING 

Asif Faroqi, S.Kom., M.Kom. 

Tri Lathif Mardi Suryanto, S.Kom., M.T. 

 

 

 
KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS, DAN TEKNOLOGI 

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAWA TIMUR 

FAKULTAS ILMU KOMPUTER 

PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI 

SURABAYA 

2025  
 

 



 

 

 

 

 

              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Halaman ini sengaja dikosongkan  



 

iii 

 

 

 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Halaman ini sengaja dikosongkan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

v 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Halaman ini sengaja dikosongkan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Halaman ini sengaja dikosongkan 



 

vii 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Halaman ini sengaja dikosongkan



 

ix 

 

ABSTRAK 

 

Nama Mahasiswa / NPM  : Galih Aulia Murdyahanjani / 21082010014 

Judul Skripsi        : Evaluasi Kualitas Website E-Peken Surabaya 

Menggunakan WebQual 4.0 Modifikasi dan 

Importance Performance Analysis (IPA)  

Dosen Pembimbing  : 1. Asif Faroqi, S.Kom., M.Kom.  

        2. Tri Lathif Mardi Suryanto, S.Kom., M.T. 

 

Website E-Peken Surabaya memberikan berbagai kemudahan dalam fitur 

yang disediakan dalam menjual produk UMKM, SWK, Toko Kelontong secara 

online kepada masyarakat umum. Namun pengguna masih menemukan kekurangan 

serta keluhan dalam menggunakan website tersebut. Keluhan yang dialami oleh 

pengguna antara lain, tidak berfungsinya tombol back, fitur rating hingga ulasan 

serta tidak ada informasi terkait jumlah stok produk.  

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui item indikator 

pada kuadran 1  yang diukur berdasarkan variabel WebQual 4.0 modifikasi meliputi 

usability, information quality, service interaction quality, reliability, trust, citizen 

support, dan efficiency. Data dikumpulkan dari penyebaran kuesioner dengan 

teknik purposive sampling sehingga terkumpul sebanyak 385 responden. Data 

kemudian dianalisis menggunakan IPA dengan tools SPSS.  

Temuan penelitian membuktikan bahwa terdapat perbedaan (gap) antara 

performa dan kepentingan pengguna pada masing-masing variabel. Gap paling 

kecil terletak pada variabel usability dengan tingkat kesesuaian tinggi sebesar 100% 

yang mengindikasikan bahwa layanan website E-Peken berhasil pada aspek 

kemudahan penggunaan. Gap paling besar terletak pada variabel information 

quality dengan tingkat kesesuaian rendah sebesar 72% menyiratkan website E-

Peken belum sejalan dengan ekspektasi pengguna, utamanya perihal kualitas 

konten yang disajikan. Hasil penelitian dapat menjadi rujukan bagi pihak 

pengembang website E-Peken Surabaya untuk mengembangkan website yang lebih 

baik agar memenuhi harapan pengguna. 

 

Kata Kunci: WebQual 4.0, IPA, E-Peken, Kualitas, Diagram Kartesius. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Halaman ini sengaja dikosongkan



 

xi 

 

ABSTRACT  

 
 
Student Name / NPM : Galih Aulia Murdyahanjani / 21082010014 

Thesis Title : Evaluation of the E-Peken Surabaya Website Quality Using 

WebQual 4.0 Modified and Importance Performance 

Analysis (IPA) 

Advisors  : 1. Asif Faroqi, S.Kom., M.Kom.  

  2. Tri Lathif Mardi Suryanto, S.Kom., M.T.  

  

The Surabaya E-Peken website provides various facilities in the features 

provided in selling MSME, SWK, Grocery Store products online to the general 

public. However, users still find shortcomings and complaints in using the website. 

Complaints experienced by users include, among others, the malfunction of the 

back button, rating features to reviews and no information regarding the number 

of product stocks.  

This study was conducted with the aim of knowing the indicator items in 

quadrant 1 as measured based on modified WebQual 4.0 variables including 

usability, information quality, service interaction quality, reliability, trust, citizen 

support, and efficiency. Data was collected from distributing questionnaires using 

purposive sampling technique so that 385 respondents were collected. The data was 

then analyzed using IPA with SPSS tools. 

The research findings prove that there is a difference (gap) between 

performance and user interests in each variable. The smallest gap lies in the 

usability variable with a high level of conformity of 100% which indicates that the 

E-Peken website service is successful in the aspect of ease of use. The biggest gap 

lies in the information quality variable with a low level of conformity of 72%, 

implying that the E-Peken website is not in line with user expectations, especially 

regarding the quality of the content presented. The research results can be a 

reference for the Surabaya E-Peken website developer to develop a better website 

to meet user expectations.  

 

Keywords: WebQual 4.0, IPA, E-Peken, Quality, Cartesian Diagram. 
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