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Abstract 

 This study aims to determine the effectiveness of the mobile signal application in improving services at 

the duri city samsat, because of the low use of the SIGNAL application after it was implemented in 2021, which 

can be seen that there are still many people in the city of Duri who make transactions manually to the duri samsat 

joint office, while Samsat has provided applications to make it easier for people to pay taxes or other transactions. 

This type of research uses qualitative methods with data collection techniques through interviews, observation, 

and documentation. The theory used in this study uses Campbell's theory on effectiveness which has 5 (five) 

indicators, namely indicators of program success that still do not reach the community, indicators of target success 

that are still lacking in education, socialization and assistance to the community, as well as indicators of 

satisfaction with programs that need feature development, indicators of input and output levels that have shown 

positive results, and indicators of overall goal achievement that still need improvement in digital and manual 

systems The results of this study indicate that the research findings show that there are limitations in mastering 

technology, especially when utilizing the SIGNAL application in the older group, in the utilization of the 

application there are still errors experienced by the community. The police and Samsat need to conduct regular 

and comprehensive socialization to the community, especially those living in villages by conducting socialization 

to villages. 

Key Words : Effectiveness, Service, SIGNAL 

 

Abstrak 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui efektivitas aplikasi mobile signal dalam peningkatan 

pelayanan di samsat kota duri, karena masih rendahnya penggunaan aplikasi SIGNAL setelah di 

terapkan pada tahun 2021 yang bisa dapat dilihat masih banyaknya masyarakat kota Duri yang 

melakukan transaksi secara manual ke kantor bersama samsat duri, sedangkan Samsat telah 

menyediakan aplikasi untuk mempermudah masyarakat dalam pembayaran pajak atapun transaksi 

lain. Tipe penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui 

wawancara, observasi, dan dokumentasi. Teori yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 

teori Campbell pada efektivitas yang memiliki 5 (lima) indikator yaitu indikator keberhasilan program 

yang masih kurang menjangkau masyarakat, indikator keberhasilan sasaran masih kurang dalam 

edukasi, sosialisasi dan pendampingan kepada masyarakat, serta indikator kepuasan terhadap 

program yang perlu pengembangan fitur, indikator tingkat input dan output sudah menunjukkan hasil 

positif, dan indikator pencapaian tujuan menyeluruh yang masih perlu ada perbaikan dalam sistem 

digital maupun manual. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa temuan penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat keterbatasan dalam menguasai teknologi terutama saat memanfaatkan aplikasi 

SIGNAL pada golongan yang lebih tua, dalam pemanfaatan aplikasi tersebut masih terjadi error 

dialami oleh masyarakat. Pihak kepolisian dan Samsat perlu melakukan sosialisasi secara berkala dan 

komprehensif kepada masyarakat terutama yang tinggal di desa dengan melakukan sosialisasi ke desa-

desa. 
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Pendahuluan 

Perubahan yang terjadi di seluruh dunia salah satunya proses globalisasi pada bidang 

politik, ekonomi serta teknologi. Dengan adanya perubahan ini memiliki dampak yang sangat 

menggemparkan karena adanya kegentingan dalam kemampuan pemerintah di berbagai 

belahan dunia sehingga sangat diperlukan suatu solusi. Termasuk dalam urusan kegiatan 

pelayanan publik di Indonesia yang berdasarkan perubahan teknologi, kultur, politik, sosial, 

dan ekonomi yang sangat sering sehingga harus di perlukan keputusan dari pemerintah 

untuk lebih mendalam dan konsisten dalam model reformasi pelayanan publiknya. Seiring 

perkembangan 

zaman, semakin pesat pula teknologi yang diciptakan manusia akan berkembang 

sebagai bentuk peningkatan pelayanan bagi kehidupan pribadi ataupun masyarakat. Salah 

satu pengaruh dari perkembangan teknologi adalah layanan yang disediakan dan yang akan 

digunakan nantinya menggunakan teknologi dengan bantuan jaringan internet sebagai 

perantaranya. 

Pelayanan publik pada hakekatnya adalah amanah yang tertera dalam Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dalam Pasal 1 ayat (1) yang menyatakan 

pelayanan publik adalah kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai 

dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, 

jasa atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara publik. Dalam 

pemerintahan Indonesia sendiri layanan berbasis digital sudah mulai terwujud sejak 

dikeluarkannya Instruksi Presiden (INPRES) No. 03 Tahun 2003 tentang e- government yang 

secara singkat menyebutkan bahwa pemerintah Indonesia harus mampu beradaptasi dengan 

perkembangan zaman yang nantinya akan dilakukan dengan menggunakan digital sebagai 

salah satu bentuk perkembangan zaman yang sangat pesat. Kemajuan teknologi informasi 

dalam beberapa tahun terakhir ditandai dengan semakin luasnya jaringan internet di seluruh 

dunia. 

Pajak kendaraan bermotor adalah pajak yang dikenakan kepada pemilik kendaraan, 

baik mobil maupun motor. Setiap pemilik kendaraan bermotor wajib membayarkan PKB 

setiap tahunnya. Pajak kendaraan bermotor memiliki kontribusi yang besar terhadap 

pendapatan daerah, sehingga dengan itu pentingnya pajak dari pendapatan daerah sesuai 

dengan Undang-Undang Nomor 28 tahun 2009, maka dari itu pemerintah mengeluarkan 

program pembayaran pajak berbasis digital yang dimulai dengan aplikasi bernama 

SAMOLNAS (Sistem Layanan Nasional) dan kemudian dengan penyempurnaan dikeluarkan 

aplikasi SIGNAL (Samsat Digital Nasional) ini. 

Tujuan dari aplikasi Signal Samsat adalah untuk mempermudah dan mempercepat 

pembayaran pajak kendaraan bermotor (PKB). Aplikasi ini juga dapat digunakan untuk 

mengesahkan STNK Tahunan dan membayar Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas 

Jalan (SWDKLLJ). Berikut ini tujuan dari aplikasi SIGNAL samsat: 
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a. Mempermudah Pembayaran Pajak: Aplikasi ini dirancang untuk memfasilitasi proses 

pembayaran pajak kendaraan secara digital, sehingga pengguna dapat melakukan 

pembayaran dengan lebih cepat dan efisien. 

b. Transparansi Proses Administrasi: Dengan aplikasi ini, pengguna dapat melihat rincian 

kewajiban pajak dan prosedur yang jelas, mengurangi kemungkinan biaya tersembunyi. 

c. Peningkatan Kesadaran Pajak: Aplikasi ini bertujuan untuk meningkatkan kesadaran 

masyarakat tentang pentingnya membayar pajak dan kewajiban administrasi kendaraan. 

d. Akses Informasi yang Mudah: Pengguna dapat mengakses informasi terkait pajak 

kendaraan, pengurusan STNK, dan layanan lainnya secara langsung melalui aplikasi. 

e. Mendukug Digitalisasi Layanan Publik: Aplikasi SIGNAL mendukung upaya pemerintah 

dalam mengembangkan layanan publik yang lebih modern dan berbasis teknologi. 

f. Meningkatkan Efisiensi: Dengan memanfaatkan teknologi, aplikasi ini bertujuan untuk 

mengurangi antrean dan waktu yang diperlukan dalam proses pembayaran dan 

pengurusan. 

Aplikasi SIGNAL merupakan salah satu model aplikasi layanan SAMSAT Digital 

Nasional yang diciptakan atau inovasi dari Korlantas Polri untuk keperluan administrasi 

kepemilikan kendaraan pribadi yang bukan atas nama badan hukum. Aplikasi SIGNAL 

merupakan aplikasi pembayaran pajak tahunan yang diluncurkan oleh Korps Lalu Lintas 

Kepolisian Republik Indonesia. Aplikasi SIGNAL merupakan penyempurnaan atas aplikasi 

pembayaran pajak tahunan SAMOLNAS yang sebelumnya pernah digunakan pada tahun 

2019 sampai dengan akhir tahun 2020 yang kemudian pada tahun 2021 mucullah aplikasi 

SIGNAL. SIGNAL adalah aplikasi yang memudahkan masyarakat melakukan pengesahan 

STNK tahunan dan pembayaran pajak kendaraan bermotor, yang sesuai dengan Undang-

Undang No.22 Tahun 2009 tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalanan yang mengatur aspek-

aspek terkait lalu lintas dan transportasi, termasuk pajak kendaraan bermotor. 

Aplikasi SIGNAL sebagai wadah pengesahan STNK Tahunan, Pembayaran Kendaraan 

Bermotor (PKB) dan Pembayaran Iuran Dana Lalu Lintas Angkutan Jalan (SWDKLJJ) secara 

digital dengan data kendaraan bermotor Polri, data kependudukan, kementrian dalam negeri. 

“Samsat Digital Nasional dilakukan berdasarkan Peraturan Pemerintah Republik Indonesia 

Nomor 71 Tahun 2019 tentang Penyelenggaraan Sistem dan Transaksi Elektronik” dan dapat 

diakses melalalui aplikasi dengan mendownload melalui Playstore atau AppStore.Selain itu juga, 

Standar Operasional Prosedur aplikasi SIGNAL dapat diakses dan dilihat melalui website 

Samsat Digital Nasional. 

Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis adalah salah satu instansi pemerintah yang 

bergerak dibidang pelayanan publik. Samsat memiliki tugas melayani masyarakat dalam 

pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor (PKB). Pajak Kendaraan Bermotor adalah pajak 

daerah yang dibayarkan melalui kantor Sistem Manunggal Satu Atap (SAMSAT). Samsat 

merupakan singkatan dari Sistem Aplikasi Manunggal Satu Atap yang merupakan bentuk 

Kerjasama antara Polisi Republik Indonesia, Badan Pendapatan Daerah Provinsi dan PT. Jasa 

https://samsatdigital.id/
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Raharja. Kolaborasi antara tiga instansi ini memiliki tujuan agar dapat memberikan pelayanan 

yang lancar dan cepat kepada masyarakat, sehingga terpusat diselenggarakan dalam satu 

gedung. 

Diterapkannya aplikasi SIGNAL di kantor Samsat Duri sudah sejak Oktober 2020 dan 

dapat diunduh sejak tahun 2021. Dengan diberlakukannya aplikasi SIGNAL ini bertujuan 

memudahkan masyarakat wajib pajak dalam mengakses pembayatran pajak melalui online. 

Dalam penerapannya untuk memperkenalkan aplikasi ini, Samsat Duri juga berusaha 

melakukan sosialiasi aplikasi SIGNAL dengan datang ke sekolah-sekolah, melalui media 

sosial, dan bahkan spanduk panduan menggunakan aplikasi. Kegiatan ini dilakukan sekali 

dalam seminggu agar masyarakat terutama anak-anak muda yang lebih memahami teknologi 

agar ikut serta dalam memahami pentingnya membayar pajak. 

 

Tinjauan Pustaka  

Konsep Administrasi Publik 

 Administrasi publik di Indonesia lebih dikenal dengan istilah administrasi Negara. 

Administrasi publik merupakan salah satu disiplin ilmu administrasi sebagai salah satu aspek 

dari kegiatan pemerintahan. White (Waluyo, 2007) menyatakan bahwa administrasi publik 

terdiri atas semua kegiatan Negara dengan maksud untuk menunaikan dan melaksanakan 

kebijakan Negara. 

 Siagian (2008) menyampaikan bahwa administrasi sebagai keseluruhan proses 

kerjasama antara dua orang atau lebih yang di dasarkan rasionalitas tertentu untuk 

mencapaitujuan yang telah ditetapkan. 

 Menurut pendapat (Syafri, 2012) unsur penting dalam administrasi adalah sebagai 

berikut: 

1. Kegiatan, yakni kegiatan yang ada dalam administrasi merupakan sebuah kegiatan yang 

berhubungan antara satu dengan yang lain sehingga menjadi suatu proses yang 

tersistematis. 

2. Kerjasama, yaitu kegiatan interaksi antar individu satu denganyang lainnya dalam 

sebuah kelompok untuk menyelesaikan pekerjaan karena pekerjaan tersebut tidak dapat 

dan tidak boleh diselesaikan sendiri, 

3. Tujuan, yaitu sesuatu yang hendak diraih oleh sekelompok orang yang melakukan 

kerjasama dan tidak dapat diraih seorang diri. 

4.  Efisiensi, yaitu perbandingan terbaik antara masukan (input) dan keluaran (output).. 

Konsep Organisasi Publik 

 Menurut Atmosudrijo (dalam Zulkifli,2009;35) bahwa salah satu prinsip organisasi 

yaitu, organisasi itu harus mempunyai tujuan, yakni sutu tujuan hanya dicapai melalui daya 

upaya (efforts) Kerjasama yang teratur dan kontinu antara orang-orang yang bersangkutan. 
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Prinsip ini membawa konsekuensi, bahwa harus ada kesatuan pimpinan (unity of command) 

dan kesatuan arah gerak unity of derection. 

 Menurut Allen (dalam Hasibuan, 2001;119), mendefinisikan organisasi sebagai proses 

penentuan dan pengelompokan pekerjaan yang akan dikerjakan, menetapkan dan 

melimpahkan wewenang dan tanggung jawab, dengan maksud untuk memungkinkan orang-

orang bekerjasama secara efektif dalam mencapai tujuan. 

Konsep Manajemen 

 Pengertian Manajemen adalah ilmu dan seni mengatur proses pemanfaatan sumber 

daya manusia dan sumber-sumber lainnya secara efektif dan efesien untuk mencapai suatu 

tujuan tertentu. Manajemen adalah suatu ilmu juga seni untuk membuat orang lain mau dan 

bersedia berkerja untuk mencapai tujuan yang telah dirumuskan bersama oleh sebab itu 

manajemen memerlukan konsep dasar pengetahuan, kemampuan untuk menganalisis situasi, 

kondisi, sumber daya manusia yang ada dan memikirkan cara yang tepat untuk 

melaksanakan kegiatan yang saling berkaitan untuk mencapai tujuan. Pada hakekatnya 

kegiatan manusia pada umumnya adalah mengatur (managing) untuk mengatur disini 

diperlukan suatu seni, bagaimana orang lain memerlukan pekerjaan untuk mencapai tujuan 

bersama. 

 Pengertian Manajemen adalah suatu rangkaian proses yg meliputi kegiatan 

perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, pengawasan, evaluasi dan pengendalian dalam 

rangka memberdayakan seluruh sumber daya organisasi/ perusahaan, baik sumberdaya 

manusia (human resource capital), modal (financial capital), material (land, natural resources 

or raw materials), maupun teknologi secara optimal untuk mencapai tujuan organisasi/ 

perusahaan. 

Konsep Pelayanan Publik 

 Pelayanan dapat di artikan sebagai aktivitas sekelompok orang atau organisasi atau 

seseorang baik secara langsung maupun tidak langsung untuk memenuhi kebutuhan. 

Pelayanan berarti melayani suatu kebutuhan yang dibutuhkan masyarakat dalam segala 

bidang. 

Menurut Moenir (2010:47) pelayanan yang diinginkan secara umum adalah pelayanan : 

1. Kemudahan dalam pengurusan kepentingan 

2. Mendapatkan pelayanan yang wajar 

3. Mendapatkan perlakuan yang sama tanpa adanya pilih kasih 

4. Mendapatkan perlakuan yang bersifat jujur dan terbuka 

Konsep Efektivitas 
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 Yamit,Zulian (2003:14) Mengemukakan efektivitas merupakan proses pengukuran 

yang bisa memberikan bayangan terkait gambaran dari perencanaan baik dilihat dari kualitas 

dan waktu yang ditentukan dan fokus pada hasilnya. Kurniawan (2005:109) Efektivitas 

merupakan kemampuan melaksanakan tugas dan fungsi (operasi kegiatan, program atau 

misi) pada suatu organisasi atau sejenisnya, yang tidak adanya tekanan atau ketegangan 

diantara pelaksanya. 

 Abdurahman (2008:4) Efektivitas merupakan pemanfaatan sumber daya, sarana dan 

prasarana dalam jumlah tertentu yang secara sadar ditetapkan sebelumnya untuk 

menghasilkan sejumlah pekerjaan tepat pada waktunya. Dapat disimpulkan bahwa 

efektivitas berkaitan dengan terlaksananya semua tugas pokok, tercapainya tujuan, tepat 

waktu dan partisipasi aktif dari anggota serta merupakan keterkaotan antara tujuan dengan 

hasil yang ingin dicapai. 

SIGNAL 

 Menurut Eko Indrajit, e-government adalah mekanisme interaksi baru antara 

pemerintah dan masyarakat serta pihak-pihak lain yang berkepentingan. Tujuannya adalah 

untuk memperbaiki kualitas pelayanan publik dengan memanfaatkan teknologi informasi 

secara efektif dan efisien. 

 Layanan elektronik public juga dikenal sebagai e-government, bertujuan untuk 

meningkatkan operasi birokrasi dalam layanan publik. Ini memerlukan pendekatan teknologi 

yang dikenal sebagai inovasi layanan. SAMSAT Digital Nasional atau SIGNAL merupakan 

teknologi inovatif baru yang diterapkan Kepolisian Republik Indonesia dan berfungsi sebagai 

fasilitas. 

 E-Governement adalah pemanfaatan internet untuk melaksanakan urusan 

pemerintahan dan penyediaan pelayanan publik yang lebih baik yang berorientasi pada 

pelayanan masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari lahirnya pemerintahan elektronik sangat erat 

kaitannya dengan pelayanan publik. Tujuan dari pemerintahan elektronik adalah untuk 

memberikan pelayanan pemerintah kepada masyarakat secara lebih efektif. 

Metode 

 Adapun tipe penelitian yang penulis gunakan adalah metode kualitatif. Penellitian 

kualitatif adalah penelitian yang menggambarkan fenomena dan peristiwa dan situasi sosial 

yang diteliti. Menurut Strauss dan Corbin dalam Sujarweni (2021) penelitian kualitatif adalah 

jenis penelitian yang menghasilkan penemuan penemuan yang tidak dapat diperoleh dengan 

menggunakan prosedur- prosedur statistik atau cara-cara lain dari kuantifikasi (pengukuran). 

Penelitian ini memakai deskriptif kualitatif, teknik analisis deskriptif dipakai buat menarik 

kesimpulan menurut berdasarkan analisis data hasil perumusan, implementasi, dan penilaian 

yg sebenarnya terjadi berdasarkan temuan dilapangan. 

 Penelitian ini dilakukan di Kota Pekanbaru, Lokasi penelitian di Kantor Dinas Tenaga 

Kerja (DISNAKER) Kota Pekanbaru yang digunakan untuk mendapatkan data, informasi, 

keterangan, serta hal yang berkaitan dengan kepentingan penelitian sekaligus sebagai tempat 

dilaksanakannya penelitian. Lokasi ini dipilih karena sangat relevan dengan fenomena 
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pengangguran yang tinggi di Kota Pekanbaru dan adanya pertanyaan mengenai Efektivitas 

Program yang dijalankan oleh Disnaker. 

 Sumber data dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan sekunder. Data primer 

adalah data yang di ambil dari sumber data secara langsung oleh peneliti yang di ambil 

melalui sebuah wawancara dan juga melakukan observasi kepada informasi. Adapun 

informan dalam penelitian ini adalah Dinas Tenaga Kerja selaku Kepala Bidang dan Sub. 

Koordinator serta Masyarakat yang mengikuti program (Tahun 2022). 

Hasil dan Pembahasan 

 Berdasarkan hasil dan analisis data dari wawancara, observasi dan dokumentasi. Ada 

beberapa indikator dan sub indikator yang penulis paparkan untuk mengetahui pembahasan 

dalam penelitian yang berjudul Efektivitas Aplikasi Mobile SIGNAL Dalam Peningkatan 

Pelayanan Di Samsat Kota Duri. Indikator yang penulis gunakan dalam mencari dan 

menjawab hasil penelitian ini yaitu berdasarkan 5 indikator menurut Campbell yaitu 

keberhasilan program, keberhasilan sasaran, kepuasan terhadap program, tingkat input dan 

output, dan pencapaian tujuan menyeluruh. Berikut hasil penelitian tentang Efektivitas 

Efektivitas Aplikasi Mobile SIGNAL Dalam Peningkatan Pelayanan Di Samsat Kota Duri: 

1. Keberhasilan Program 

 Keberhasilan program dinilai berdasarkan kemampuan operasional dalam 

melaksanakan kegiatan sesuai dengan rencana yang ada. Hal ini dimaknai bahwa Efektivitas 

Aplikasi Mobile SIGNAL dalam Peningkatan Pelayanan di Samsat Kota Duri yang dapat 

mencapai tujuan dengan sejauh mana bisa berjalan dengan baik pada UPT penegelolaan 

pendapatan kota Duri. 

a) Kualitas Aplikasi 

Berdasarkan hasil observasi saat di lapangan oleh peneliti dapat disimpulkan bahwasannya 

aplikasi SIGNAL yang merupakan produk digital dalam penggunaanya secara real time 

berjalan stabil sesuai dengan prosedur yang ada di dalam aplikasi untuk memudahkan 

masyarakat pengguna secara online, namun di beberapa tempat atau daerah terkadang 

terkendala oleh signal daerah tersebut yang membuat proses pembayaran sedikit terkendala 

dan harus menunggu beberapa menit untuk menggunakan kembali.atau bahkan langsung 

datang ke kantor samsat. 

b) Keberhasilan Aplikasi 

Berdasarkan hasil observasi di lapangan, dapat disimpulkan bahwa aplikasi SIGNAL telah 

memberikan kontribusi nyata dalam meningkatkan efisiensi pelayanan publik, khususnya 

dengan mengurangi antrian di kantor Samsat melalui digitalisasi pembayaran pajak 

kendaraan bermotor. Jika dikaitkan dengan teori Campbell tentang efektivitas, di mana 

keberhasilan program diukur dari tercapainya tujuan yang telah ditetapkan dalam hal ini, 

percepatan dan kemudahan layanan kepada masyarakat. Namun, efektivitas SIGNAL belum 

sepenuhnya merata. Masih terdapat kelompok masyarakat, terutama lansia, yang belum 
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familiar atau belum mampu memanfaatkan aplikasi tersebut, sehingga tetap memilih layanan 

konvensional di kantor Samsat. Kondisi  ini  menunjukkan  bahwa  keberhasilan  program  

tidak  hanya ditentukan oleh pencapaian tujuan utama, tetapi juga oleh proses dan mekanisme 

pelaksanaan, termasuk upaya sosialisasi dan pendampingan. Upaya aktif petugas Samsat 

dalam memberikan panduan penggunaan aplikasi kepada masyarakat yang membutuhkan 

merupakan bagian penting dari mekanisme kegiatan sebagaimana diuraikan dalam teori 

Campbell. Hal ini memperkuat efektivitas program secara proses, meskipun masih 

diperlukan peningkatan literasi digital dan sosialisasi agar manfaat SIGNAL dapat dirasakan 

secara lebih luas dan merata oleh seluruh lapisan masyarakat. Dengan demikian, aplikasi 

SIGNAL telah efektif dalam meningkatkan kemudahan dan efisiensi pelayanan publik sesuai 

indikator keberhasilan program menurut Campbell, namun optimalisasi efektivitasnya masih 

memerlukan perbaikan pada aspek proses, khususnya dalam menjangkau dan 

memberdayakan kelompok masyarakat yang belum terfasilitasi secara digital. 

2. Keberhasilan sasaran 

 Keberhasilan sasaran adalah menilai sejauh mana aplikasi dapat memenuhi kriteria 

kelayakan yang ditetapkan, serta efektivitasnya dalam melayani kelompok yang menjadi 

target 

a) Output Dari Aplikasi 

Berdasarkan observasi di lapangan yang dilakukan peneliti menunjukkan bahwa aplikasi 

SIGNAL telah berhasil memenuhi sebagian besar tujuan yang ditetapkan, terutama dalam hal 

kemudahan pembayaran dan penyediaan informasi pajak yang transparan. Hasil wawancara 

menunjukkan bahwa pengguna mengapresiasi kemudahan yang ditawarkan, yang 

berdampak positif terhadap kepatuhan pajak dan pelayanan publik secara keseluruhan. 

Pengguna dapat memperoleh bukti pembayaran secara elektronik yang sah, yang dapat 

dicetak dan disimpan sebagai referensi, menandakan bahwa aplikasi ini telah 

diimplementasikan dengan baik. 

b) Manfaat Yang Dirasakan Masyarakat 

Dari hasil wawancara dengan beberapa responden diatas maka peneliti dapat menyimpulkan 

dari indikator keberhasilan sasaran bahwa aplikasi SIGNAL telah memberikan kemudahan 

nyata bagi masyarakat dalam pembayaran pajak kendaraan bermotor, terutama dalam hal 

penghematan waktu dan biaya, serta mengurangi antrian di kantor Samsat. Responden yang 

telah menggunakan aplikasi ini merasakan manfaat signifikan, yang menunjukkan bahwa 

SIGNAL telah berhasil mencapai sebagian besar tujuannya dalam meningkatkan efisiensi dan 

kenyamanan layanan publik. Namun, efektivitas aplikasi SIGNAL jika dikaitkan dengan teori 

Campbell tidak hanya diukur dari pencapaian tujuan utama, tetapi juga dari seberapa jauh 

program mampu menjangkau dan mempertahankan sasaran yang telah ditetapkan. Dalam 

hal ini, masih terdapat sebagian masyarakat yang enggan beralih ke metode digital karena 

merasa belum ada urgensi atau belum memahami manfaatnya. Hal ini menandakan bahwa 

keberhasilan sasaran belum sepenuhnya tercapai, karena belum semua lapisan masyarakat 

teredukasi dan merasa nyaman menggunakan aplikasi SIGNAL. Upaya pihak kepolisian dan 

kantor Samsat dalam mengumpulkan umpan balik, meningkatkan sosialisasi, serta 
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menyediakan informasi melalui berbagai media, merupakan langkah penting dalam 

mempertahankan dan memperluas pencapaian sasaran program. Menurut Campbell, 

mekanisme mempertahankan sasaran ini sangat krusial agar efektivitas program dapat terus 

meningkat dan tujuan organisasi tercapai secara berkelanjutan. 

3. Kepuasan Terhadap Program 

 Kepuasan terhadap program, yaitu mengacu pada sejauh mana kebutuhan pengguna 

terpenuhi, merupakan ukuran evaluatif efektivitas program. Pengguna merasakan kepuasan 

dengan kualitas item atau layanan yang diberikan. Peningkatan kualitas produk dan layanan 

berkorelasi langsung dengan kepuasan konsumen, yang pada akhirnya menghasilkan 

keuntungan finansial bagi organisasi 

a) Kepuasan Pengguna Terhadap Aplikasi 

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti di lapangan bahwasannya terdapat gambaran 

yang komprehensif mengenai pengalaman pengguna aplikasi SIGNAL di Samsat Kota Duri. 

Banyak pengguna mengakui manfaat signifikan dari aplikasi ini, terutama dalam menghemat 

waktu dan menghindari antrian panjang. Namun, kendala yang sering muncul mencakup 

masalah jaringan internet dan kurangnya pemahaman tentang cara penggunaan aplikasi, 

yang dapat menghambat pengalaman pengguna. 

b) Menu Dan Fitur Yang Disediakan Aplikasi 

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti maka dapat disimpulkan pada indikator 

kepuasan terhadap program aplikasi SIGNAL telah berhasil menyediakan fitur-fitur utama 

yang sangat membantu pengguna dalam proses pembayaran pajak kendaraan dan 

pengecekan status pajak secara digital. Fitur- fitur ini mempermudah pengguna dalam 

mengakses informasi terkini dan melakukan transaksi dengan lebih efisien, yang 

mencerminkan pemenuhan kebutuhan dasar pengguna yang bisa dikaitkan dengan indikator 

efektivitas menurut teori Campbell, yaitu kualitas antarmuka, kemudahan penggunaan, dan 

manfaat yang dirasakan. Namun, hasil observasi juga menunjukkan adanya kebutuhan yang 

belum terpenuhi, seperti permintaan fitur notifikasi pengingat jatuh tempo pajak, kotak saran 

langsung dalam aplikasi, serta metode pembayaran alternatif. Usulan-usulan ini menandakan 

bahwa pengalaman pengguna dapat ditingkatkan lebih jauh untuk memberikan kemudahan 

dan kenyamanan yang lebih lengkap, sehingga aplikasi dapat lebih responsif terhadap 

kebutuhan beragam pengguna. 

4. Tingkat Input Dan Output 

 Tingkat input dan output, yaitu pada efektifitas tingkat input dan output dapat dilihat 

dari perbandingan antara masukan (input) dengan keluaran (output). Jika output lebih besar 

dari input maka dapat dikatakan efisien dan sebaliknya jika input lebih besar dari output 

maka dapat dikatakan tidak efisien. 

a) Persyaratan 
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Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti di lapangan bahwasannya aplikasi ini 

telah dirancang dengan baik untuk memenuhi kebutuhan pengguna. Prosedur yang meliputi 

registrasi akun, pengisian data kendaraan, pembayaran, dan penerimaan bukti pembayaran 

elektronik telah disusun secara sistematis dan menyeluruh. 

b) Prosedur 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan mengenai 

kemudahan dan tantangan dalam proses pendaftaran dan verifikasi identitas pengguna yaitu 

mayoritas responden yang merupakan pengguna aplikasi merasakan bahwa persyaratan 

yang ditetapkan untuk menggunakan layanan ini sudah cukup jelas dan mudah dipenuhi. 

Mereka hanya perlu menyiapkan nomor polisi kendaraan dan KTP pemilik, yang dianggap 

memadai untuk melanjutkan proses hingga penerbitan dokumen elektronik. Hal ini 

menunjukkan bahwa pihak kepolisian telah merancang sistem yang responsif terhadap 

kebutuhan masyarakat. Kemudian penggunaan aplikasi SIGNAL terbukti jauh lebih 

sederhana dan praktis dibandingkan metode manual. 

c) Pembiayaan 

Berdasarkan observasi yang dilakukan penelitidapat disimpulkan bahwa aplikasi SIGNAL 

menawarkan solusi pembayaran pajak kendaraan yang transparan dengan tidak mengenakan 

biaya tambahan langsung dari aplikasi, sehingga pengguna hanya membayar kewajiban pajak 

sesuai yang tertera. Hal ini menunjukkan bahwa aplikasi berupaya memberikan output 

berupa kemudahan dan kejelasan biaya kepada pengguna, yang merupakan nilai tambah 

signifikan dalam proses pembayaran pajak. Namun, terdapat kekhawatiran dari masyarakat 

yang belum menggunakan aplikasi terkait kemungkinan adanya biaya tersembunyi atau 

biaya administrasi dari metode pembayaran tertentu. Ketidakpastian ini menimbulkan 

resistensi untuk beralih ke layanan digital, karena masyarakat masih lebih percaya pada 

proses manual yang mereka anggap lebih transparan dan dapat dipertanggungjawabkan 

secara langsung. Jika dikaitkan dengan teori Campbell mengenai efektivitas yang mengukur 

efisiensi melalui perbandingan antara input dan output, aplikasi SIGNAL sudah 

menunjukkan output yang positif berupa transparansi biaya dan kemudahan pembayaran. 

5. Pencapaian Tujuan Menyeluruh 

 Pencapaian tujuan menyeluruh, yaitu evaluasi keberhasilan organisasi dalam 

memenuhi tanggung jawabnya dan mencapai tujuannya. Dalam hal ini, ini adalah evaluasi 

komprehensif yang mempertimbangkan berbagai faktor individu untuk menghasilkan 

penilaian efektivitas organisasi secara keseluruhan. Firdaus (2016: 15) menyatakan bahwa 

pencapaian program menyeluruh berkaitan atau diukur melalui keseluruhan hasil indikator 

sebelumnya meliputi keberhasilan program, keberhasilan sasaran, kepuasan terhadap 

program, dan tingkat input dan output. 

a) Upaya Yang Dilakukan Pelaksana Program 

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti bahwasannya sosialisasi aplikasi SIGNAL 

dilakukan melalui berbagai saluran untuk meningkatkan kesadaran masyarakat, terutama 
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generasi muda. Tim sosialisasi memanfaatkan media sosial seperti Instagram dan melakukan 

kegiatan langsung di sekolah- sekolah untuk menjelaskan kemudahan aplikasi dalam 

pembayaran pajak dan pengurusan STNK. Selain itu, pembagian brosur oleh pihak kepolisian 

di jalan raya menjadi salah satu metode penting untuk menjangkau pengguna kendaraan 

secara langsung. Kolaborasi antara pihak kepolisian dan institusi pendidikan juga terlihat 

dalam upaya sosialisasi, di mana kepala UPT berperan aktif dalam mengingatkan siswa dan 

guru tentang kewajiban perpajakan. 

b) Keberhasilan Program Dalam Mencapai Tujuan 

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti di lapagan dapat disimpulkan bahwa aplikasi 

SIGNAL telah diakui sebagai alat yang efektif dalam mempermudah proses administrasi 

kendaraan, khususnya pembayaran pajak. Keberhasilan aplikasi ini tercermin dari 

peningkatan jumlah transaksi online, tingkat kepuasan pengguna yang tinggi, serta 

penurunan antrian di kantor Samsat. Hal ini menunjukkan bahwa aplikasi berhasil menarik 

minat masyarakat untuk beralih ke layanan digital, sehingga organisasi mampu 

melaksanakan tugasnya dalam mencapai tujuan efisiensi dan kemudahan pelayanan. Jika 

dikaitkan dengan teori Campbell, efektivitas juga diukur dari pencapaian tujuan menyeluruh 

organisasi. Dalam hal ini, SIGNAL tidak hanya berhasil memenuhi tujuan utama digitalisasi 

pembayaran pajak, tetapi juga memberikan dampak positif yang luas terhadap pengurangan 

beban pelayanan manual di kantor Samsat. Namun, hasil wawancara mengungkapkan 

perlunya perbaikan berkelanjutan, baik pada sistem digital maupun layanan manual, agar 

seluruh lapisan masyarakat, termasuk yang belum terjangkau teknologi, tetap dapat 

menikmati pelayanan yang optimal. 

Kesimpulan 

 Untuk mengetahui kesimpulan setiap indikator mengenai Efektivitas Aplikasi Mobile 

SIGNAL Dalam Peningkatan Pelayanan Di Samsat Kota Duri, maka hasil penelitian dapat 

disimpulkan bahwa aplikasi SIGNAL dapat dikategorikan belum terlaksanakan secara 

maksimal, dikarenakan dari 5 indikator yang ada dari proses jalannya aplikasi dimana pada 

indikator keberhasilan program efektivitas SIGNAL belum sepenuhnya merata masih 

terdapat kelompok masyarakat, terutama lansia, yang belum familiar atau belum mampu 

memanfaatkan aplikasi, pada indikator keberhasilan sasaran masih bermasalah karena belum 

semua lapisan masyarakat teredukasi menggunakan aplikasi SIGNAL, pada indikator 

kepuasan terhadap program masih adanya kendala terkait jaringan internet dan pada 

indikator tingkat input dan output menunjukkan output yang sudah positif. Efektivitas 

Aplikasi Mobile SIGNAL Dalam Peningkatan Pelayananan Di Samsat Kota Duri akan menjadi 

lebih baik kedepannya melalui perbaikan pada masalah yang ada untuk menunjang 

terlaksananya Efektivitas Aplikasi Mobile SIGNAL Dalam Peningkatan Pelayananan Di 

Samsat Kota Duri. 
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