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ABSTRAK 

Isnani Huridah Rahmawati, 2210413220015, Pengaruh Layanan Mobile terhadap 

Kualitas Pelayanan pada Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) di 

Kota Banjarmasin. Dibimbing oleh Mahyuni 

Tujuann penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah layanan mobile 

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan pada Sistem Administrasi Manunggal Satu 

Atap (SAMSAT) di Kota Banjarmasin. 

Dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian dengan pendekatan kuantitatif 

dengan tipe penelitian eksplanatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

angket dan dokumentasi. Adapun metode analisis data yang digunakan adalah analisis 

deskriptif variabel, uji validitas dan reliabilitas, uji regresi sederhana dan pembahasan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara layanan 

mobile terhadap kualitas pelayanan di SAMSAT kota Banjarmasin, yang mana 

berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel bebas (X): layanan mobile berdasarkan 4 

(empat) aspek yaitu aksebilitas, keterjangkauan layanan, sarana dan prasarana, dan 

jadwal pelayanan dalam mempengaruhi kualitas pelayanan. Hasil analisis deskriptif 

variabel terikat (Y): kualitas pelayanan berdasarkan 5 (lima) aspek pelayanan 

Parasuraman, dkk (1990) yaitu berwujud, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati memiliki keterkaitan antara satu dengan lainnya. Hasil uji regresi sederhana 

diperoleh nilai signifikansi 000 < 0,05 sehingga variabel (X): layanan mobile 

berpengaruh signifikan terhadap variabel (Y): kualitas pelayanan. 

Saran yang dapat diberikan yaitu petugas SAMSAT keliling kota Banjarmasin agar 

terus meningkatkan kualitas pelayanan dan terus mengembangkan inovasi pelayanan 

publik sebagai instansi yang langsung berinteraksi kepada masyarakat. 

Kata Kunci: Layanan Mobile, Kualitas Pelayanan, SAMSAT Kota Banjarmasin. 
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ABSTRACT 

Isnani Huridah Rahmawati, 2210413220015, The Effect of Mobile Services on 

Service Quality in the One-Stop Integrated Administration System (SAMSAT) in 

Banjarmasin City. Supervised by Mahyuni 

The purpose of this study was to determine whether mobile services affect service 

quality in the One-Stop Integrated Administration System (SAMSAT) in Banjarmasin 

City. 

This study employed a quantitative approach with an explanatory research style. Data 

collection techniques used were questionnaires and documentation. Data analysis 

methods used were descriptive variable analysis, validity and reliability tests, simple 

regression tests, and discussion. 

The results showed a significant effect of mobile services on service quality in the 

Banjarmasin City SAMSAT. Based on the descriptive analysis of the independent 

variable (X): mobile services, four aspects were identified: accessibility, service 

affordability, facilities and infrastructure, and service schedules. The results of the 

descriptive analysis of the dependent variable (Y): service quality based on five service 

aspects, according to Parasuraman et al. (1990): tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy, are interrelated. The results of a simple regression test 

obtained a significance value of 0.00 < 0.05, indicating that variable (X): mobile 

services significantly influenced variable (Y): service quality. 

Suggestions are given for Banjarmasin's mobile SAMSAT officers to continuously 

improve service quality and develop public service innovations as an agency that 

directly interacts with the public. 

Keywords: Mobile Services, Service Quality, SAMSAT Banjarmasin City.  
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