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ABSTRAK 

Nama   : Muhamad Firman Maruf 

NPM   : 193515516007 

Judul  : Kualitas Pelayanan Pada Aplikasi Samsat Mobile Jawa Barat   

(Sambara) Dalam Pelayanan Pembayaran Pajak Kendaraan 

Bermotor (PKB) Di Kantor Samsat Cibinong Kabupaten Bogor. 
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Aplikasi dibuat oleh Bapenda atas dasar permasalahan 

permasalahan yang sering terjadi di Kantor Samsat seperti 

antrian yang cukup panjang diloket, ada nya calo dilingkungan 

samsat yang meresahkan masyarakat. Aplikasi masih terdapat 

kendala yang dikeluhkan masyarakat seperti aplikasi masih 

terjadi error, aplikasi ini masih mengharuskan masyarakat untuk 

datang ke samsat, dan masih banyak masyarakat yang belum mau 

menggunakan aplikasi sambara ini. Tujuan penelitian ini untuk 

mengetahui kualitas pelayanan pada Aplikasi SAMBARA dalam 

pembayaran pajak kendaraan bermotor. Penelitian ini 

menggunakan teori E-GovQual menurut Papadomichelaki dan 

Mentzas dan menggunakan 6 Indokator Kemudahan (Ease of 

use), Kepercayaan (trust), Kehandalan (Reability) Fungsi 

Interakasi Lingkungan (Functionality of interaction 

environment), Isi dan tampilan (Content and appearance),  

Dukungan Warga (Citizen Support).  Penelitian ini menggunakan 

metode kualitatif deskriptif dengan mengamati secara langsung 

(observasi), wawancara dan dokumentasi. Berdasarkan dari hasil 

penelitian Aplikasi SAMBARA ini hanya memudahkan 

masyarakat dalam proses pembayaran pajak kendaraan saja dapat 

dilihat dari segi kemuhadan akses menggunakan Aplikasi 

Sambara ini hanya ada pada smartphone yang berbasis android 

saja, aplikasi ini juga masih ketergantungan dengan jaringan 

internet dan, meski proses pembayarannya cukup cepat namun 

aplikasi ini masih mengharuskan masyarakat untuk datang ke 

Samsat untuk melakukan pengesahan STNK.  

Pembimbing Drs. Ahmad Muksin., M.,Si 

Referensi 12 Buku, 13 Jurnal, 5 Peraturan Pemerintah, dan 2 Website 
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ABSTRACT 

Name   : Muhamad Firman Maruf 

NPM   : 193515516007 

Title  : Quality Of Service In The West Java Mobile Samsat Application 

(Sambara) In Motor Vehicle Tax Payment (PKB) Services In Samsat 

Cibinong Office, Bogor District. 

Keywords 

Service 

Quality, 

Sambara 

Application, 

PKB. 
 

The application was made by Bapenda based on problems that 

often occur at the Samsat Office such as long queues at the 

counter, there are brokers in the Samsat environment that 

disturb the community. The application still has obstacles that 

are complained by the public such as the application still has 

errors, this application still requires people to come to samsat, 

and there are still many people who do not want to use this 

sambara application. The purpose of this study is to determine 

the quality of service on the SAMBARA Application in motor 

vehicle tax payments. This study uses the E-GovQual theory 

according to Papadomichelaki and Mentzas and uses 6 Ease of 

use indicators, trust, Reliability of the Functionality of 

interaction environment, Content and appearance , Citizen 

Support. This study used descriptive qualitative methods by 

observing directly (observation), interviews and documentation. 

Based on the results of research The SAMBARA Application only 

makes it easier for the public in the process of paying vehicle tax, 

it can be seen in terms of later access to using the Sambara 

Application is only on Android-based smartphones, this 

application is also still dependent on the internet network and, 

although the payment process is quite fast, this application still 

requires people to come to Samsat to validate STNK. 
Advisor Drs. Ahmad Muksin., M.,Si. 

Referance 12 Books, 13 Jurnal, 5 Government Regulasi, dan 2 Website 
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