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ABSTRAK

Nama : Alma Chantiqa Hadiyya Pujiandini
Program Studi :  Administrasi Publik
Judul Skripsi : Pengaruh Digitalisasi dan Kualitas Pelayanan E-Samsat

“Sambara” terhadap Kepuasan Masyarakat di Kota
Bekasi, Provinsi Jawa Barat

Dosen pembimbing : Dr. Mary Ismowati, M.Si.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh rendahnya pemanfaatan layanan E-Samsat
“Sambara” di Kota Bekasi meskipun digitalisasi pelayanan publik telah
dikembangkan oleh Badan Pendapatan Daerah Provinsi Jawa Barat. Permasalahan
penelitian adalah belum optimalnya penggunaan layanan digital dibandingkan
metode konvensional. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
digitalisasi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat, baik secara
parsial maupun simultan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner terhadap 95 responden, serta
dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan bantuan IBM SPSS
versi 31. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial digitalisasi
berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan masyarakat dengan nilai t hitung
sebesar 1,806 < t tabel 1,986 dan signifikansi 0,074 > 0,05. Namun, kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat dengan nilai t
hitung sebesar 5,711 >t tabel 1,986 dan signifikansi < (0,001 <0,05. Secara simultan
diperoleh nilai F hitung sebesar 81,662 > F tabel 3,10 dengan signifikansi < 0,001
< 0,05, berarti digitalisasi dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan masyarakat. Nilai koefisien determinasi sebesar 0,640 menunjukkan
bahwa 64% kepuasan masyarakat dijelaskan oleh kedua variabel tersebut,
sedangkan 36% dipengaruhi variabel lain di luar penelitian.

Kata Kunci: Digitalisasi, Kualitas Pelayanan, E-Samsat Sambara, Kepuasan

Masyarakat
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ABSTRACT

Name : Alma Chantiga Hadiyya Pujiandini
Study Program : Public Administration
Title : The Effect Of Digitalization And Service Quality Of The E-

Samsat “Sambara” On Public Satisfaction In The City Of
Bekasi, West Java Province

Counsellor : Dr. Mary Ismowati, M.Si.

This study was motivated by the low utilization of the E-Samsat “Sambara” service
in Bekasi City, despite the development of digital public services by the West Java
Provincial Revenue Agency. The research problem is the suboptimal use of digital
services compared to conventional methods. This study aims to analyze the effect of
digitalization and service quality on public satisfaction, both partially and
simultaneously. This study uses a quantitative approach with data collection
techniques through questionnaires to 95 respondents, and analyzed using multiple
linear regression with the help of IBM SPSS version 31. The results show that
partially, digitization has no significant effect on public satisfaction with a t-value
of 1.806 < t-table 1.986 and significance of 0.074 > 0.05. However, service quality
has a significant effect on public satisfaction with a t-value of 5.711 > t-table 1.986
and significance < 0.001 </0.05. Simultaneously, the F value was 81.662 > F table
3.10 with a significance of < 0.001 < 0.05, meaning that digitization and service
quality significantly affect public “satisfaction. The coefficient of determination
value of 0.640 indicates that 64% of public satisfaction is explained by these two
variables, while 36% is influenced by other variables outside the scope of this study.

Keywords: Digitization, Service Quality, E-Samsat Sambara, Public Satisfaction
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