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Judul      :  Kualitas Pelayanan Publik Samsat Jakarta Timur dalam penggurusan 

mutase kendaraan bermotor 
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan 

mendekripsikan Kualitas Pelayanan  di samsat Jakarta 

timur dilihat dari teori kualitas pelayanan menurut Tjiptono 

yang di kutip dari buku fandy 2014 

5 dimensi, tangibles, reability,responsive,assurance dan 

empthy. Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif 

deskriptif. Informan  berjumlah 7 orang yaitu Kepala 

samsat Jakarta timur, Pendamping Staf samsat Jakarta 

timur,dan 5 orang masayarakat yang menggurus mutase 

kendaraan. Sumber data yang digunakan adalah data primer 

yang diperoleh secara langsung dari informan sedangkan 

data sekunder bersumber dari data yang ada  diSamsat 

Jakarta Timur, dokumen-dokumen yang berkaitan dengan 

masalah yang akan diteliti. Hasil penelitian menunjukan 

bahwa kualitas pelayanan public dalam hal mutase 

kendaraan bermotor sudah cukup baik,namun ada beberapa 

kendala dalam dimensi reability. yaitu dalam hal antrian 

yang belum digital atau masih manual. 

Pembimbing Prof.Dr.Eko Sugiyanto,M.Si 

Rujukan 19 Buku, 3 Jurnal dan  3 Laman Website 
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his research aims to find out and describe the quality of 

service at East Jakarta Samsat seen from the theory of 

service quality according to Tjiptono which is quoted from 

Fandy's book 2014 

5 dimensions, tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance and empathy. The research method used is 

descriptive qualitative. There were 7 informants, namely 

the Head of the East Jakarta Samsat, the Assistant Staff of 

the East Jakarta Samsat, and 5 community members who 

took care of the mutation of vehicles. The data source used 

is primary data obtained directly from informants, while 

secondary data comes from existing data at the East 

Jakarta Samsat, documents related to the problem to be 

studied. The research results show that the quality of public 

services in terms of motor vehicle transfers is quite good, 

but there are several obstacles in the reliability dimension. 

namely in the case of queues that are not yet digital or are 

still manual. 
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