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ABSTRAK 

Tujuan penelitian adalah untuk memperoleh gambaran umum terkait kualitas pelayanan 

aplikasi PBB Mobile di BAPPENDA Kabupaten Bogor. Metode penelitian yang digunakan 

adalah metode deskriptif kuantitatif dengan menggunakan kuesioner/angket sebagai 

instrumen utama dalam pengumpulan data. Temuan hasil penelitian menyimpulkan bahwa 

dimensi tangible memperoleh hasil skor 4,05 dengan kategori baik dari responden 

masyarakat, dan skor 3,60 dengan kategori baik dari responden pegawai. Pada dimensi 

reliability memperoleh hasil skor 4,16 dengan kategori baik dari responden masyarakat,  dan 

skor 4,00 dengan kategori baik dari responden pegawai. Pada dimensi responsiviness 

memperoleh hasil skor 4,05 dengan kategori baik dari responden masyarakat, dan skor  3,80 

dengan kategori baik dari responden pegawai. Sementara pada dimensi assurance 

memperoleh hasil skor 4,04 dengan kategori baik dari responden masyarakat, dan skor 3,70 

dengan kategori baik dari responden pegawai. Serta pada dimensi emphaty memperoleh 

hasil skor 4,13 dengan kategori baik dari responden masyarakat, dan skor 4,05 dengan 

kategori baik dari responden pegawai. Kesimpulan penelitian adalah, BAPENDA Kabupaten 

Bogor telah melakukan inovasi teknologi dalam melakukan upaya peningkatan kualitas 

pelayanan. Kualitas pelayanan aplikasi PBB Mobile yang digagas oleh BAPENDA Kabupaten 

Bogor dinilai baik oleh masyarakat dengan nilai rata-rata 4,08, namun perlu memaksimalkan 

dan mempertimbangkan kebutuhan masyarakat terkait fitur di dalam aplikasi PBB Mobile 

terutama dalam hal pembayaran pajak yang dapat digunakan secara langsung melalui 

aplikasi PBB Mobile. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, E-Goverment, PBB Mobile 

 

PENDAHULUAN 

Pelayanan publik, sebagaimana dinyatakan dalam Undang-Undang Nomor 25 

Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik Pasal 1 ayat (1), diartikan sebagai kegiatan atau 

rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, 
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jasa dan atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan 

publik. 

Pelnelrimaan pajak daelrah khulsulsnya PBB P2 sangat belrgantulng pada 

kelcelpatan dan kelmuldahan informasi kelteltapan, tulnggakan pajak selrta SPPT yang 

ditelrima olelh masyarakat. Selmakin celpat masyarakat melnelrima informasi maka akan 

selmakin celpat pulla pelmbayaran yang dilakulkan. Delngan julmlah SPPT selbanyak 1,9 

julta tahuln 2022 dan wilayah Kabulpateln Bogor yang sangat lulas maka prosels 

distribulsi SPPT akan melmbultulhkan waktul yang culkulp lama. Atas dasar telrselbult 

dipelrlulkan sulatul inovasi agar melmuldahkan dan melmpelrcelpat prosels pelnyampaian 

informasi kelteltapan pajak belrikult delngan SPPT kelpada masyarakat yang dapat 

diimplelmelntasikan melnggulnakan platform telknologi informasi. 

Pelmelrintah melngambil jalan ulntulk melngatasi pelnyellelnggaraan pellayanan 

pulblik yang masih kulrang ini delngan melngulbah sistelm dari pelnyellelnggaraan 

manulal melnjadi pelnyellelnggaraan yang belrbasis telknologi. Ulntulk itul, dalam 

melnjawab selgala kelbultulhan pelmelrintah dalam melmbelrikan selbulah pellayanan yang 

elfelktif, elfisieln dan telrbulka delngan hadirnya konselp El-Govelrmelnt. Konselp ini adalah 

selbagai pelmanfaatan telknologi selbagai wadah pelnggulnaan intelrnelt dalam 

melmbelrikan informasi dari pelmelrintah maulpuln melmbelrikan pellayanan kelpada 

masyarakat. Baik itul pelmelrintahan pulsat maulpuln daelrah tulrult ikult selrta ambil 

bagian dalam melmbulat inovasi-inovasi barul dalam konselp El-Govelrmelnt. 

Pelnyellelnggaraan pellayanan pulblik delngan sistelm El-Govelrnmelnt ini dibagi 

dalam elmpat tingkatan yakni pelrsiapan, pelmatangan, pelmantapan dan julga 

pelmanfaatan. Manfaat yang didapat dari pelnelrapan sistelm El-Govelrnmelnt ini antara 

lain prosels pelngiriman data yang dilakulkan selcara onlinel selhingga dapat melnghelmat 

biaya, bisa melndapat informasi yang lelbih celpat delngan melngaksels intelrnelt baik itul 

download maulpuln ulpload informasi. Sistelm El-Govelrnmelnt ini ditelrapkan dalam 

rangka melningkatkan kulalitas dari pellayanan pulblik yang dibelrikan olelh Pelmelrintah 

kelpada masyarakat telrkhulsuls pellayanan informasi maulpuln ulntulk melnciptakan good 

govelrnancel. Delngan adanya telknologi selkarang dan julga sistelm El-Govelrnmelnt ini 
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dipelrlulkannya pelngelmbangan yang lelbih optimal delngan mellakulkan apa saja yang 

pelrlul dikelmbangkan. 

BAPPElNDA Kabulpateln Bogor sellalul belrulpaya ulntulk melnghasilkan sulatul 

inovasi yang dapat melmbantul melngoptimalkan pelnelrimaan pajak daelrah. Inovasi 

sangat dipelrlulkan dalam ulpaya ulntulk melmelcahkan pelrmasalahan delngan solulsi 

yang elfelktif dan elfisieln selrta belrpelran gulna Pelningkatan Daya Saing Daelrah Melnuljul 

Kelmandirian.  

PBB Mobilel melrulpakan salah satul inovasi belrulpa pelmanfaatan aplikasi belrbasis 

android yang dilulnculrkan olelh BAPPElNDA Kabulpateln Bogor di Playstorel pada 30 

Selptelmbelr 2021. Aplikasi ini melmiliki kelgulnaan ulntulk melmpelrmuldah jika wajib 

pajak dalam hal celk pelmbayaran, celk pellayanan, dan julga pelndaftaran SPPT 

ellelktronik. Hal ini julga dapat melmpelrmuldah wajib pajak ulntulk melmpelrolelh 

informasi PBB dikarelnakan data dapat diaksels delngan muldah dimanapuln dan 

kapanpuln via mobilel delvicel/gadgelt yang telrhulbulng delngan intelrnelt, delngan pelngellola 

aplikasi belrjulmlah 10 orang. Inovasi ini akan sangat elfelktif dan elfisieln karelna 

melmiliki sisi kelbarulan dan nilai tambah dimana selbellulmnya masyarakat haruls 

datang langsulng kel kantor BAPPElNDA melngajulkan pellayanan mellaluli lokelt ulntulk 

melmpelrolelh informasi telrkait PBB dalam hal rincian history pelmbayaran, tracing 

pelmbelrkasan pellayanan yang suldah diajulkan selrta ulntulk melndapatkan salinan 

SPPT. 

 

METODE PENELITIAN 

Pelnellitian ini melnggulnakan meltodel delskriptif kulantitatif. Melnulrult (Sulgiyono, 

2018) pelnellitian delskriptif adalah pelnellitian yang dilakulkan ulntulk melngeltahuli nilai 

variablel mandiri, baik satul variablel ataul lelbih (indelpelndeln) tanpa melmbulat 

pelrbandinga, ataul melnghulbulngkan antara variablel satul delngan variablel yang lain. 

Seldangkan pelndelkatan yang dilakulkan dalam pelnellitian ini adalah pelndelkatan 

kulantitatif. Melnulrult Sulgiyono (2019:7), meltodel pelnellitian kulantitatif adalah meltodel 
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ilmiah/scielntific karelna tellah melmelnulhi kaidah-kaidah ilmiah yaitul konkrit/elmpiris, 

obyelktif, telrulkulr, rasional, dan sistelmatis. Meltodel ini diselbult meltodel kulantitatif 

karelna data pelnellitian belrulpa angka-angka dan analisis melnggulnakan statistika. 

Popullasi melnulrult Sulgiyono (Sulgiyono, 2018) Popullasi adalah wilayah 

gelnelralisasi yang telrdiri atas : obyelk/sulbyelk yang melmpulnyai kulalitas dan 

karaktelristik telrtelntul yang di teltapkan olelh pelnelliti ulntulk dipellajari dan kelmuldian 

ditarik kelsimpullannya. Delngan delmikian belrdasarkan obyelk pelnellitian, maka 

popullasi dalam pelnellitian ini yaitul dari ulnsulr pelgawai dan masyarakat Kabulpateln 

Bogor yang telrlibat dalam pelnggulnaan aplikasi PBB Mobilel. Adapuln pelnelliti akan 

melnyelbar kulelsionelr selcara acak kelpada masyarakat wajib pajak bulmi dan bangulnan 

yang belrjulmlah 38.966 tahuln 2022, belrdasarkan julmlah pelnggulnaan aplikasi PBB 

Mobilel. 

Sampell melnulrult (Sulgiyono, 2018:81) “sampe ll adalah bagian dari julmlah dan 

karaktelristik yang dimiliki olelh popullasi telrselbult.” Se lhingga sampell melrulpakan 

bagian dari popullasi yang ada. 

Telknik pelngambilan sampell yang digulnakan dalam pelnellitian ini yaitul Sampling 

Stratifield Random Sampling yaitul telknik yang digulnakan ulntulk melngambil sampell 

pada pelgawai di Badan Pelngellolaan Pelndapatan Daelrah Kabulpateln Bogor telknik 

sampell yang dibagi melnjadi kellompok lelbih kelcil yang diselbult strata, dan 

melndapatkan 10 sampell pelgawai. 

Seldangkan sampell masyarakat melnggulnakan telknik Clulstelr Sampling, telknik ini 

digulnakan jika objelk yang akan ditelliti sangat lulas. Pelnelliti melnggulnakan telknik ini 

delngan alasan jarak dan biaya, ulntulk pelngambilan sampell masyarakat Kabulpateln 

Bogor yang melnggulnakan layanan aplikasi PBB Mobilel. Agar relspondeln (sampell) 

yang diambil dalam pelnellitian ini dapat melwakili popullasi, maka melnggulnakan 

rulmuls Slovin. Angka 38.966 melrulpakan total popullasi masyarakat seltellah 

dirulmulskan melnghasilkan angka 99,744 jika dibullatkan melnjadi 100 orang. 
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Ulntulk melnulnjang analisis haruls didulkulng olelh data dan telknik  pelngulmpullan 

data selbagai belrikult : 

1. Pelnellitian lapangan (fieldl relselarch) yaitul pelnellitian yang dilakulkan selcara 

langsulng kel lapangan gulna ulntulk melmpelrolelh data yang melnyangkult 

pelrmasalahan ulntulk melnjadi objelk pelnellitian delngan melnggulnakan meltodel 

selbagai belrikult : 

a. Wawancara dilakulkan delngan peltulgas aplikasi PBB Mobilel di BAPPElNDA 

Kabulpateln Bogor. 

b. Obselrvasi yaitul melngulmpullkan data selcara langsulng telrhadap aktifitas 

obyelk yang ditelliti. 

c. Kulelsionelr (Angkelt) yaitul telknik pelngulmpullan data yang dilakulkan delngan 

cara melmbelri selpelrangkat pelrtanyaan dan pelrtanyaan telrtullis kelpada 

relspondeln ulntulk melnjawab. 

d. Dokulmelntasi yaitul pelngulmpullan data delngan melncatat dokulmeln-dokulmeln 

yang belrkaitan delngan aplikasi PBB Mobilel.  

Stuldy Kelpulstakaan (Library Relselarch) telknik ini yaitul ulntulk melmpelrolelh data 

skulndelr dipelrgulnakan stuldi kelpulstakaan yang dilakulkan delngan cara melmbaca, 

melmpellajari, melrangkulm isi bulkul-bulkul yang belrhulbulngan delngan pelmbahasan 

pelnellitian. 

Analisis data Melnulrult (Sulgiyono, 2018) melnyatakan telknik analisis data adalah 

prosels melncari data, melnyulsuln selcara sistelmatis data yang dipelrolelh dari hasil 

wawancara, catatan lapangan, dan dokulmelntasi delngan cara melngorganisasikan data 

keldalam katelgori, melnjabarkan keldalam ulnit-ulnit, mellakulkan sintelsis, melrulmuls 

keldalam pola melmilih mana yang pelnting dan mana yang akan dipellajari selrta 

melmbulat kelsimpullan selhingga muldah dipahami olelh diri selndiri maulpuln orang lain.  

Ulntulk melngulkulr kulalitas pellayanan aplikasi PBB Mobilel di BAPPElNDA 

Kabulpateln Bogor telrhadap relspondeln, pelnelliti melnggulnakan skala likelrt. Melnulrult 

(Sulgiyono, 2018) skala rikelrt digulnakan ulntulk melngulkulr sikap, pelndapat, dan 

pelrselpsi selselorang ataul selkellompok orang telntang felnomelnal sosial. Adapuln 
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jawaban instrulmeln yang melnggulnakan skala likelrt melmpulnyai gradasi dan sangat 

positif samapi sangat nelgatif. 

WMS (Welight Melan Scorel) melrulpakan pelrhitulngan yang digulnakan ulntulk 

melmpelrolelh gambaran bagaimana kulalitas aplikasi PBB Mobilel dalam melningkatkan 

pellayanan Administrasi Badan Pelngellolaan Pelndapatan Daelrah Kabulpateln Bogor. 

Adapuln rank jawaban kritelria pelnilaian relspondeln disulsuln belrdasarkan tabell 

selbagai belrikult: 

Tabell 2. Tabell Rank Intelrval Jawaban 

No Skala Kategori 

1 1,00-1,80 Sangat Tidak Baik 

2 1,81-2,60 Tidak Baik 

3 2,61-3,40 Culkulp Baik 

4 3,41-4,20 Baik 

5 4,21-5,00 Sangat Baik 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil pelnellitian dan pelmbahasan telrhadap lima dimelnsi ulntulk melngulkulr 

kulalitas pellayanan Aplikasi PBB Mobilel Kabulpateln Bogor  di Badan Pelngellolaan 

Pelndapatan Daelrah Kabulpateln Bogor selbagai belrikult : 

Tabell 4. Relkapitullasi jawaban relspondeln telntang dimelnsi Bulkti Langsulng (Tangiblel) Kulalitas 

Pellayanan Aplikasi PBB Mobilel Kabulpateln Bogor di Badan Pelngellolaan Pelndapatan Daelrah 

(BAPPElNDA) Kabulpateln Bogor 

Indikator 

Nilai Rata-rata 

Responden 

Masyarakat 

Nilai Rata-rata 

Responden 

Pegawai 

Kategori 

Sosialisasi yang dilakulkan kelpada pellanggan 

telrkait delngan kelbijakan 
4,01 3,50 Baik 

Pelnggulnaan alat bantul dalam pellayanan 4,09 3,70 Baik 

Rata-rata 4,05 3,60 Baik 

Sulmbelr: Hasil Pelnellitian, 2023 
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Delngan delmikian, selcara kelsellulrulhan relkapitullasi dimelnsi bulkti langsulng 

(tangiblel) pada relspondeln masyarakat melnulnjulkan hasil yang masulk dalam kritelria 

“baik” delngan nilai 4,05. Kelmuldian pada relspondeln pelgawai melnulnjulkan hasil yang 

masulk dalam kritelria “baik” de lngan nilai 3,60. Hal telrselbult dilihat dari nilai rata-rata 

dari seltiap indikator ditulnjulkan selbagai belrikult: 

a) Bulkti sosialisai yang sellelalul disampaikan kelpada masyarakat wajib pajak 

mellaluli belbelrapa meldia, selpelrti meldia onlinel, meldia celtak dan di seltiap 

kelgiatan BAPPElNDA melngulndang banyak stelkholdelr. Hal telrselbult 

masyarakat melnilai baik dari sosialisasi yang di lakulkan BAPPElNDA. 

b) Bulkti hadir nya aplikasi PBB Mobilel selbagai alat bantul dalam pellayanan wajib 

pajak, dan suldah banyak wajib pajak melngulndulh aplikasi telrselbult. Masyarakat 

melnilai baik dan melnelrima inovasi yang di rancang olelh BAPPElNDA. 

Tabell 5. Relkapitullasi jawaban relspondeln telntang Dimelnsi Kelhandalan (Relliability) Kulalitas 

Pellayanan Aplikasi PBB Mobilel Kabulpateln Bogor di Badan Pelngellolaan Pelndapatan Daelrah 

(BAPPElNDA) Kabulpateln Bogor 

Indikator 

Nilai Rata-rata 

Responden 

Masyarakat 

Nilai Rata-rata 

Responden 

Pegawai 

Kategori 

Kelmampulan peltulgas/aparatulr dalam 

melmbelrikan pellayanan yang belrsifat 

jellas dan telrpelrcaya. 

4,16 4,10 Baik 

Kelahlian peltulgas dalam melnggulnakan 

alat bantul dalam prosels pellayanan 
4,16 3,90 Baik 

Rata-rata 4,16 4,00 Baik 

Sulmbelr: Hasil Pelnellitian, 2023 

Delngan delmikian, selcara kelsellulrulhan relkapitullasi dimelnsi bulkti kelhandalan 

(Relliabiliy) pada relspondeln masyarakat melnulnjulkan hasil yang masulk dalam kritelria 

“baik” delngan nilai 4,16. Kelmuldian pada relspondeln pelgawai melnulnjulkan hasil yang 

masulk dalam kritelria “baik” de lngan nilai 4,00. Hal telrselbult dilihat dari nilai rata-rata 

dari seltiap indikator ditulnjulkan selbagai belrikult: 

a) Pellayanan jellas selpelrti: komulnikasi yang transparan, pelmahaman yang baik 

telrhadap tulgas dan fulngsi, selrta konsistelnsi dalam melmbelrikan informasi 
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layanan. Belrdasarkan pelnilaian masyarakat hal telrselbult suldah baik dilakulkan, 

selhingga masyarakat melrasa pelrcaya keltika mellakulkan pellayanan pajak. 

b) Peltulgas suldah dibelkali delangan alat-alat bantul dari sisi sitelm informasi yaitul 

aplikasi PBB Mobilel. Hal ini masyarakat melnilai suldah baik, karelna masyarakat 

melrasa telrbantul delngan alat bantul yang gulnakan olelh peltulgas keltika 

mellakulkan pellayanan. 

Tabell 6. Relkapitullasi jawaban relspondeln telntang Dimelnsi keltanggapan (Relsponsivelnelss) Kulalitas 

Pellayanan Aplikasi PBB Mobilel Kabulpateln Bogor di Badan Pelngellolaan Pelndapatan Daelrah 

(BAPPElNDA) Kabulpateln Bogor 

Indikator 

Nilai Rata-rata 

Responden 

Masyarakat 

Nilai Rata-rata 

Responden 

Pegawai 

Kategori 

Peltulgas/aparatulr mellakulkan pellayanan 

delngan celpat 
4,01 3,50 Baik 

Selmula kellulhan pellanggan direlspon olelh 

peltulgas 
4,08 4,10 Baik 

Rata-rata 4,05 3,80 Baik 

Sulmbelr: Hasil Pelnelliti, 2023 

Selcara kelsellulrulhan relkapitullasi dimelnsi keltanggapan (Relsponsivelnelss) pada 

relspondeln masyarakat melnulnjulkan hasil yang masulk dalam kritelria “baik” de lngan 

nilai 4,05. Kelmuldian pada relspondeln pelgawai melnulnjulkan hasil yang masulk dalam 

kritelria “baik” de lngan nilai 3,80 Hal telrselbult dilihat dari nilai rata-rata dari seltiap 

indikator yang ada dalam dimelnsi bulkti keltanggapan (Relsponsivelnelss) yang mellipulti 

indikator ditulnjulkan selbagai belrikult: 

a) Peltulgas sellalul belrulsaha ulntulk melmbelrikan pellayanan delngan celpat selsulai 

delngan SOP, dan kita sellalul mellakulkan pelrbaikan sulpaya prosels pelnyellelsaian 

belrkas dilakulkan delngan celpat. Masyarakat melnilai baik dan tidak melrasa 

pellayanan yang melmakan waktul banyak. 

b) Belrdasarkan pelnilaian masyarakat seltiap ada kellulhan peltulgas sellalul melrelspon 

baik, dan peltulgas haruls siap seldia saat dipelrlulkan olelh masyarakat. Tanggapan 

yang dilakulkan olelh peltulgas bisa selcara langsulng mellaluli lokelt, mellaluli 
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costulmelr selrvicel, maulpuln julga mellaluli onlinel meldia sosial, welbsitel, elmail, 

maulpuln dari aplikasi halo BAPPElNDA. 

Tabell 7. Relkapitullasi jawaban relspondeln telntang Dimelnsi jaminan (Assulrancel) Kulalitas 

Pellayanan Aplikasi PBB Mobilel Kabulpateln Bogor di Badan Pelngellolaan Pelndapatan Daelrah 

(BAPPElNDA) Kabulpateln Bogor 

Indikator 

Nilai Rata-rata 

Responden 

Masyarakat 

Nilai Rata-rata 

Responden 

Pegawai 

Kategori 

Peltulgas melmbelrikan jaminan telpat waktul 

dalam pellayanan 
4,01 3,60 Baik 

Peltulgas melmbelrikan jaminan lelgalitas 

dalam pellayanan 
4,07 3,80 Seltuljul 

Rata-rata 4,04 3,70 Baik 

Sulmbelr; Hasil Pelnellitian, 2023 

Selcara kelsellulrulhan relkapitullasi dimelnsi jaminan (Assulrancel) pada relspondeln 

masyarakat melnulnjulkan hasil yang masulk dalam kritelria “baik” de lngan nilai 4,04. 

Kelmuldian pada relspondeln pelgawai melnulnjulkan hasil yang masulk dalam kritelria 

“baik” delngan nilai 3,70. Hal telrselbult dilihat dari nilai rata-rata dari seltiap indikator 

yang ada dalam dimelnsi bulkti jaminan (Assulrancel) yang mellipulti indikator 

ditulnjulkan selbagai belrikult: 

a) Belrkomitmeln pellayanan sellelsai dalam telpat waktul dimana dalam seltiap 

pellayanan dan melmbelrikan tanda telrima kelpada wajib pajak di dalam nya 

belrisikan tanggal sellelsai nya pellayanan. 

b) Lellgalitas nya itul dari sisi pelrsyaratan yg suldah di atulr dalam SOP. Contoh 

selpelrti melnjaga kelpatulhan telrhadap relgullasi privasi data, melnyulsuln dan 

mellaporkan informasi kelulangan delngan belnar selsulai delngan standar akulntansi 

yang belrlakul, selhingga masyarakat melrasa aman dan telrjaga keltika mellakulkan 

pellayanan pajak. 
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Tabell 8. Relkapitullasi jawaban relspondeln telntang Dimelnsi elmpati (Elmphaty) Kulalitas Pellayanan 

Aplikasi PBB Mobilel Kabulpateln Bogor di Badan Pelngellolaan Pelndapatan Daelrah (BAPPElNDA) 

Kabulpateln Bogor 

Indikator 

Nilai Rata-rata 

Responden 

Masyarakat 

Nilai Rata-rata 

Responden 

Pegawai 

Kategori 

Peltulgas mellayani delngan sikap ramah 4,17 4,00 Baik 

Peltulgas mellayani delngan tidak diskriminatif 

(melmbelda-beldakan) 
4,08 4,10 Baik 

Rata-rata 4,13 4,05 Baik 

Sulmbelr: Hasil Pelnellitian, 2023 

Selcara kelsellulrulhan relkapitullasi dimelnsi elmpati (Elmphaty) pada relspondeln 

masyarakat melnulnjulkan hasil yang masulk dalam kritelria “baik” de lngan nilai 4,13. 

Kelmuldian pada relspondeln pelgawai melnulnjulkan hasil yang masulk dalam kritelria 

“baik” delngan nilai 4,05. Hal telrselbult dilihat dari nilai rata-rata dari seltiap indikator 

ditulnjulkan selbagai belrikult: 

a) Masyarakat suldah melrasakan baik telrkait sikap peltulgas Keltika mellayani, hal 

telrselbult selsuli delngan jargon yaitul BAPPElNDA julara: juljulr, amanah, dan ramah, 

selhingga masyarakat melrasa nyaman dan keltika mellakulkan pellayanan pajak. 

b) Sellama pellayanan ini tidak ada wajib pajak yang disabilitas datang ulntulk 

melngulruls pajak, jadi tidak ada diskriminatif (melmbelda-beldakan) dalam 

pellayanan, dan Peltulgas melmbelrikan pellayanan delngan tulluls. Melnulrult 

masyarakat, dalam melmbelrikan pellayanan delngan tulluls suldah baik, karelna 

melnulrult peltulgas melnyatakan selmula pelgawai haruls melmbelrikan pellayanan 

tanpa melngharapkan imbalan. karelna suldah tanggulng jawab dan kelwajiban 

peltulgas ulntulk mellayanain delngan belrsih. 
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Relkapitullasi Kelsellulrulhan Jawaban Relspondeln telntang Kulalitas Pellayanan Aplikasi PBB Mobilel 

Kabulpateln Bogor di Badan Pelngellolaan Pelndapatan Daelrah (BAPPElNDA) Kabulpateln Bogor 

Dimensi Nilai Rata-rata 

Responden 

Masyarakat 

Nilai Rata-rata 

Responden 

Pegawai 

Kategori 

Bulkti langsulng (tangiblel) 4,05 3,60 Baik 

Kelhandalan (relliability) 4,16 4,00 Baik 

Keltanggapan (relsponsivelnel) 4,05 3,80 Baik 

Jaminan (assulrancel) 4,04 3,70 Baik 

Elmpati (elmpathy) 4,13 4,05 Baik 

Rata-rata 4,08 3,83 Baik 

Sulmbelr: Hasil Pelnellitian, 2023 

Belrdasarkan relkapitullasi pada Tabell 9, maka selcara ulmulm Kulalitas Pellayanan 

Aplikasi PBB Mobilel Kabulpateln Bogor di Badan Pelngellolaan Pelndapatan Daelrah 

(BAPPElNDA) Kabulpateln Bogor melndapatkan skor 4,08 dari relspondeln Masyarakat 

dan 3,83 dari relspondeln pelgawai yang dikatelgorikan baik. 

 

KESIMPULAN  

Belrdasarkan  pelmbahasan  melngelnai Kulalitas Pellayanan Aplikasi PBB Mobilel 

Kabulpateln Bogor di Badan Pelngellolaan Pelndapatan Daelrah (BAPPElNDA) 

Kabulpateln Bogor, maka dapat diambil kelsimpullan selbagai belrikult: 

1) Bulkti langsulng (tangiblel) dalam Kulalitas Pellayanan Aplikasi PBB Mobilel 

Kabulpateln Bogor di Badan Pelngellolaan Pelndapatan Daelrah (BAPPElNDA) 

Kabulpateln Bogor dapat ditafsirkan delngan baik. 

2) Kelhandalan (relliability) Kulalitas Pellayanan Aplikasi PBB Mobilel Kabulpateln 

Bogor di Badan Pelngellolaan Pelndapatan Daelrah (BAPPElNDA) Kabulpateln 

Bogor dapat ditafsirkan delngan baik. 

3) Keltanggapan (relsponsivelnel) dalam Kulalitas Pellayanan Aplikasi PBB Mobilel 

Kabulpateln Bogor di Badan Pelngellolaan Pelndapatan Daelrah (BAPPElNDA) 

Kabulpateln Bogor dapat ditafsirkan delngan baik. 
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4) Jaminan (assulrancel) dalam analisis Kulalitas Pellayanan Aplikasi PBB Mobilel 

Kabulpateln Bogor di Badan Pelngellolaan Pelndapatan Daelrah (BAPPElNDA) 

Kabulpateln Bogor dapat ditafsirkan delngan baik. 

Elmpati (elmpathy) dalam Kulalitas Pellayanan Aplikasi PBB Mobilel Kabulpateln 

Bogor di Badan Pelngellolaan Pelndapatan Daelrah (BAPPElNDA) Kabulpateln Bogor 

dapat ditafsirkan delngan baik. 
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