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ABSTRAK

Nama Mahasiswa/ NPM : Putri Lestari / 19082010010

Judul Skripsi . Analisis Kualitas Layanan Pada Platform Siap
Kerja BPVP Sidoarjo Menggunakan Model E -
Government Quality

Dosen Pembimbing :  Agung Brastama Putra, S.Kom., M.Kom.

Pemerintah Indonesia secara konsisten mengusung transformasi layanan digital
ketenagakerjaan yang efektif, transparan, serta ramah pengguna. Platform SIAPkerja
milik Kementerian Ketenagakerjaan RI hadir sebagai salah satu bentuk inovasi
tersebut. Kendati demikian, pengguna masih menemui sejumlah kendala, seperti alur
pelayanan yang membingungkan, lambatnya pengiriman kode OTP, hingga kegagalan
pembuatan akun. Permasalahan ini menuntut adanya evaluasi empiris terhadap mutu
layanan SIAPkerja. Oleh sebab itu, riset ini bermaksud mengukur dampak variabel
Reliability, Efficiency, Trust, dan Citizen Support terhadap kualitas layanan SIAPkerja
di BPVP Sidoarjo memakai kerangka E-Government Quality (E-GovQual). Riset ini
mengaplikasikan pendekatan kuantitatif. Peneliti mengumpulkan data dari 390
pengguna aktif via kuesioner skala Likert, kemudian menganalisisnya memakai
Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) pada perangkat
lunak SmartPLS 4. Hasil analisis membuktikan 7rust sebagai elemen paling krusial
dengan koefisien jalur 0,346, disusul Reliability (0,296) dan Efficiency (0,293).
Sebaliknya, Citizen Support tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan. Model ini
mencatatkan nilai R-Square sebesar 0,906 yang masuk dalam kategori sangat kuat
(substansial). Temuan tersebut menegaskan bahwa pembenahan layanan SIAPkerja
wajib berfokus pada penguatan proteksi data serta keandalan sistem, alih-alih sekadar
menambah fitur bantuan bagi pengguna.

Kata Kuncis: E-Government Quality, Kualitas Layanan, PLS-SEM, SIAPkerja,
Kepercayaan pengguna



ABSTRACT

Student Name /NPM  :  Putri Lestari/19082010010

Thesis Title . Analysis of Service Quality on the SIAPkerja
Platform BPVP Sidoarjo Using the E-Government
Quality Model

Advisor . Agung Brastama Putra, S.Kom., M.Kom.

The Indonesian government continues to promote an eﬂective, transparent,
and easily accessible digital transformation of employment services. One such
innovation is the SIAPkerja digital platform managed by the Ministry of Manpower of
the Republic of Indonesia. Nevertheless, users still face several obstacles, such as
confusing service procedures, delayed OTP verification, and account registration
failures, making an empirical evaluation of SIAPkerja's service quality necessary.
Therefore, this study aims to analyze the influence of Reliability, Efficiency, Trust, and
Citizen Support on the service quality of the SIAPkerja platform at BPVP Sidoarjo
using the E-Government Quality (E-GovQual) model. This study adopts a quantitative
approach. Data was collected from 390 active users via a Likert-scale questionnaire
and analyzed using Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
with SmartPLS 4. The test results show that Trust is the most dominant factor with a
path coefficient of 0.346, followed by Reliability at 0.296 and Efficiency at 0.293,
whereas Citizen Support proved to have no significant effect. The research model
achieved an R-Square value of 0.906, which is categorized as substantial. These
findings suggest that efforts to enhance SIAPkerja's service quality should prioritize
strengthening data security and system reliability rather than simply adding user
support features.

Keywords: E-Government Quality, Service Quality, PLS-SEM, SIAPkerja, User
Trust
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