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ABSTRAK 

EFEKTIVITAS PELAYANAN DIGITAL E-SIGNAL DI SAMSAT 

SARILAMAK KABUPATEN LIMA PULUH KOTA 

 

Oleh: 

 

Tilani Nayla Fauzana 

2203100036 

Pelayanan publik berbasis digital merupakan salah satu upaya pemerintah 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat. Salah satu inovasi 

pelayanan tersebut adalah penerapan aplikasi Samsat Digital Nasional (SIGNAL) 

yang memungkinkan masyarakat melakukan pembayaran pajak kendaraan 

bermotor secara online tanpa harus datang langsung ke kantor Samsat. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui efektivitas pelayanan digital e-signal di samsat 

Sarilamak kabupaten Lima Puluh Kota. Namun dalam pelaksanaannya masih 

ditemukan beberapa kendala seperti gangguan sistem aplikasi, jaringan internet 

yang tidak stabil, serta masih rendahnya pemahaman sebagian masyarakat dalam 

menggunakan layanan digital. Metode yang digunakan yaitu deskriptif kualitatif 

dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa pelayanan digital e-Signal di Samsat Sarilamak telah berjalan 

cukup efektif namun belum optimal. Hal ini dapat dibuktikan dalam kategorisasi 

goal attainment tujuan layanan sudah tercapai yaitu meningkatkan kemudahan dan  

mempercepat proses pembayaran pajak kendaraan. Akan tetapi pada kategorisasi 

adaptation masyarakat masih mengalami kendala tidak bisa login aplikasi, 

gangguan internet, sistem error sehingga data kendaraan tidak muncul. Kemudian 

pada kategorisasi integration dalam pelaksanaannya masih terdapat kendala teknis 

seperti kegagalan transaksi akibat gangguan jaringan atau sistem eror, serta kasus 

saldo yang sudah terpotong tapi belum terbaca dalam sistem. Dan pada kategorisasi 

latency berjalan baik dan mampu memberikan kemudahan bagi masyarakat apalagi 

yang tinggal jauh dari samsat. Namun masih diperlukan sosialisasi kepada 

masyarakat agar penggunaan aplikasi lebih optimal. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Pada saat sekarang ini kepercayaan masyarakat kepada pemerintah semakin 

berkurang. Dengan adanya layanan publik yang berkualitas serta perbaikan mutu 

pelayanan merupakan suatu upaya untuk mengembalikan kepercayaan masyarakat 

kepada pemerintah. Pelayanan publik merupakan isu yang sangat strategis karena 

menjadi arena interaksi antara pemerintah dan warganya di mana warga rela 

membayar pajak dan memberikan mandat kepada pemerintah untuk menggunakan 

pajak tersebut guna melayani kebutuhannya dalam rangka mewujudkan 

kesejahteraan masyarakat.  

Langkah awal yang harus dijalankan pemerintah agar pelayanan publik 

lebih optimal adalah mulai melaksanakan pembenahan struktur organisasi 

pelayanan yang lebih desentralisasi, inovatif, fleksibel, dan responsif serta 

membenahi sistem prosedur yang lebih efektif dan efisien. Pemerintah terus 

mendorong transformasi layanan publik untuk meningkatkan efisiensi dan 

aksesibilitas bagi masyarakat. Contoh penerapan layanan digital adalah 

pembayaran pajak tahunan kendaraan bermotor, yang memungkinkan pembayaran 

pajak kendaraan bermotor secara elektronik, mengurangi interaksi fisik , hemat 

waktu dan tidak harus lagi datang ke kantor pajak hanya untuk mengurus 

pembayaran pajak kendaraan (Nugroho dkk, 2026). 
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Transformasi digital pelayanan publik di Indonesia kini mencapai babak 

baru melalui aplikasi SIGNAL (Samsat Digital Nasional) sebuah inovasi e-

goverment yang berhasil mencatat lebih dari 10 juta pengunduh hingga awal tahun 

2026. Kehadiran aplikasi untuk memudahkan masyarakat dalam membayar pajak. 

Meskipun di tingkat nasional sangat masif, keberhasilan adopsi teknologi ini di 

tingkat daerah seperti kabupaten Lima Puluh Kota sangat bergantung pada 

sosialisasi dan kesiapan infrastruktur digital masyarakatnya. Sehingga di perlukan 

kajian untuk mengukur efektivitas penggunaan e-signal ini (Samsat Digital 

Nasional n.d). 

Pemerintah Kabupaten Lima Puluh Kota Provinsi Sumatera Barat 

mendukung penerapan pelayanan digital melalui peraturan Bupati Lima Puluh Kota 

Nomor 20 Tahun 2025 Tentang Penyelenggaraan Sistem Pemerintahan Berbasis 

Elektronik (SPBE) di Lingkungan Pemerintah Kabupaten Lima Puluh Kota. 

Peraturan ini mengatur pemanfaatan teknologi informasi dalam penyelenggaraan 

pelayanan pemerintahan guna meningkatkan efisien dan kualitas pelayanan kepada 

masyarakat. Implementasi layanan digital seperti samsat digital nasional (SIGNAL) 

merupakan bagian pengembangan pelayanan publik berbasis elektronik yang 

sejalan dengan kebijakan tersebut.  

Aplikasi signal merupakan pengembangan layanan digital yang 

memungkinkan masyarakat melakukan pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor 

(PKB), Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan (SWDKLLJ), serta 

Pengesahan Surat Tanda Kendaraan Bermotor (STNK) tahunan secara elektronik 

melalui smartphone. Melalui aplikasi ini masyarakat dapat melakukan pembayaran 
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pajak kendaraan bermotor online dari rumah sehingga mengurangi interaksi fisik, 

menghemat waktu serta memberikan kemudahan akses layanan bagi masyarakat 

(Agriani dkk, 2024). 

Standar Operasional Prosedur (SOP) e-signal mengatur tentang tata cara 

penggunaan aplikasi signal Aplikasi SIGNAL dapat diunduh melalui Google Play 

Store maupun App Store, sehingga masyarakat dapat dengan mudah mengakses 

layanan tersebut kapan saja dan di mana saja tanpa harus datang langsung ke kantor 

Samsat. Dalam penggunaannya, masyarakat terlebih dahulu harus melakukan 

registrasi akun pada aplikasi SIGNAL. Proses registrasi dilakukan dengan 

memasukkan nomor telepon aktif yang kemudian akan diverifikasi melalui kode 

One Time Password (OTP) yang dikirimkan melalui pesan singkat (SMS). Setelah 

kode verifikasi dimasukkan dan proses registrasi selesai, pengguna dapat membuat 

kata sandi untuk mengakses akun aplikasi SIGNAL. Tahapan registrasi ini 

bertujuan untuk memastikan keamanan data pengguna serta memudahkan proses 

identifikasi wajib pajak dalam sistem pelayanan digital. 

Setelah akun berhasil dibuat, pengguna dapat melanjutkan dengan 

menambahkan data kendaraan bermotor yang akan dibayarkan pajaknya. Pada 

tahap ini pengguna diminta untuk mengisi beberapa data penting seperti Nomor 

Induk Kependudukan (NIK) pemilik kendaraan, serta mengunggah foto Kartu 

Tanda Penduduk (KTP) sebagai bukti identitas. Selanjutnya pengguna 

memasukkan data kendaraan berupa Nomor Registrasi Kendaraan Bermotor 

(NRKB) atau nomor polisi kendaraan, nomor rangka, serta informasi lain yang 

diperlukan oleh sistem. Setelah data dimasukkan dengan benar, sistem aplikasi 
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SIGNAL akan melakukan verifikasi dan menampilkan informasi kendaraan yang 

telah berhasil didaftarkan pada aplikasi. 

Kemudian setelah kendaraan terdaftar dalam aplikasi, pengguna dapat 

melakukan pengecekan tagihan pajak kendaraan bermotor. Sistem aplikasi akan 

menampilkan informasi terkait jumlah pajak yang harus dibayarkan, termasuk 

Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) serta Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu 

Lintas Jalan (SWDKLLJ). Informasi tersebut memberikan transparansi kepada 

masyarakat mengenai besaran kewajiban pajak kendaraan yang harus dipenuhi 

setiap tahunnya. 

Tahap selanjutnya adalah proses pembuatan kode pembayaran. Dalam tahap 

ini pengguna harus memastikan bahwa data kendaraan yang dimasukkan sudah 

benar, kemudian melanjutkan proses dengan mengajukan permintaan kode bayar 

melalui aplikasi SIGNAL. Sistem akan kembali mengirimkan kode verifikasi 

(OTP) sebagai bentuk keamanan transaksi. Setelah proses verifikasi berhasil, 

sistem akan menghasilkan kode bayar yang dapat digunakan oleh wajib pajak 

untuk melakukan pembayaran pajak kendaraan bermotor. 

Pembayaran pajak kendaraan melalui aplikasi SIGNAL dapat dilakukan 

melalui berbagai kanal pembayaran elektronik, seperti ATM bank, mobile banking, 

internet banking, maupun layanan pembayaran digital lainnya. Wajib pajak hanya 

perlu memasukkan kode bayar yang telah diperoleh dari aplikasi SIGNAL untuk 

menyelesaikan proses pembayaran. Dengan adanya berbagai metode pembayaran 
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tersebut, masyarakat diberikan kemudahan dalam memilih cara pembayaran yang 

paling sesuai dengan kebutuhan mereka. 

Setelah proses pembayaran berhasil dilakukan, wajib pajak akan 

memperoleh bukti pembayaran elektronik berupa e-SKPD (Elektronik Surat 

Ketetapan Pajak Daerah) yang dikirimkan melalui email pengguna. Bukti 

pembayaran tersebut juga dapat diakses langsung melalui aplikasi SIGNAL dan 

dilengkapi dengan QR Code yang berfungsi untuk memverifikasi keaslian 

dokumen oleh petugas Samsat. Masyarakat juga bisa memilih pengiriman STNK 

baik di ambil di kantor samsat atau diantar ke alamat rumah. 

Melalui mekanisme tersebut aplikasi e-signal diharapkan mampu 

meningkatkan efektivitas pelayanan publik dalam bidang perpajakan kendaraan 

bermotor. Sistem ini memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam mengakses 

layanan pembayaran pajak kendaraan secara lebih cepat, transparan, dan efisien. 

Selain itu, penerapan layanan digital ini juga diharapkan dapat mengurangi antrean 

di kantor Samsat serta meningkatkan kepatuhan masyarakat dalam memenuhi 

kewajiban pembayaran pajak kendaraan bermotor. 

Namun dalam praktiknya, penerapan layanan digital e-signal masih 

menghadapi berbagai kendala. Sebagian masyarakat masih lebih memilih 

melakukan pembayaran pajak kendaraan secara langsung di kantor Samsat 

dibandingkan menggunakan aplikasi digital. Hal ini dapat disebabkan oleh 

kurangnya pemahaman masyarakat terhadap penggunaan aplikasi digital, 

keterbatasan akses teknologi, maupun kendala teknis pada sistem aplikasi. 
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Beberapa pengguna mengeluhkan adanya gangguan teknis pada aplikasi 

SIGNAL, seperti kesulitan mengakses aplikasi karena sistem yang berjalan lambat 

atau sering mengalami gangguan koneksi meskipun jaringan internet pengguna 

dalam kondisi stabil. Selain itu, terdapat pula keluhan mengenai kegagalan sistem 

saat pengguna ingin melakukan pembayaran pajak kendaraan secara daring. Pada 

beberapa kasus, aplikasi menampilkan notifikasi bahwa layanan tidak tersedia atau 

transaksi pembayaran gagal dilakukan meskipun pengguna telah mencoba 

beberapa kali. Kondisi ini tentunya dapat menimbulkan ketidaknyamanan bagi 

masyarakat yang ingin memanfaatkan layanan digital tersebut. 

Selain masalah akses dan kecepatan sistem, sebagian pengguna juga 

mengeluhkan adanya kesalahan teknis pada fitur aplikasi. Misalnya, terdapat bug 

pada pengisian data alamat yang menyebabkan informasi alamat tidak muncul 

secara lengkap ketika proses pengiriman dokumen STNK dilakukan melalui 

layanan ekspedisi. Hal ini dapat menyebabkan keterlambatan dalam proses 

pengiriman dokumen kepada wajib pajak. Permasalahan lain yang juga sering 

dikeluhkan adalah kegagalan pengguna dalam menerima kode verifikasi atau One 

Time Password (OTP) yang diperlukan dalam proses registrasi maupun transaksi 

pembayaran. 

Di samping itu, beberapa pengguna juga menyampaikan keluhan mengenai 

ketidaksesuaian informasi tagihan pajak yang ditampilkan dalam aplikasi dengan 

jumlah pembayaran yang harus dilakukan melalui kanal pembayaran tertentu. 

Selain itu, terdapat pula pengguna yang mengeluhkan bahwa setelah melakukan 

pembayaran pajak kendaraan melalui aplikasi SIGNAL, status pembayaran dalam 
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sistem belum langsung diperbarui sehingga masih tercatat sebagai belum 

melakukan pembayaran. Kondisi tersebut dapat menimbulkan kebingungan bagi 

masyarakat dan menurunkan tingkat kepercayaan terhadap sistem pelayanan 

digital yang disediakan. 

Berbagai keluhan yang disampaikan oleh masyarakat tersebut menunjukkan 

bahwa meskipun aplikasi SIGNAL telah memberikan inovasi dalam pelayanan 

pembayaran pajak kendaraan bermotor secara digital, namun dalam 

implementasinya masih terdapat beberapa kendala baik dari segi teknis sistem, 

kualitas layanan, maupun kemudahan penggunaan aplikasi. Kondisi ini 

menunjukkan bahwa efektivitas penerapan layanan digital SIGNAL masih perlu 

dikaji lebih lanjut untuk mengetahui sejauh mana layanan tersebut mampu 

memenuhi kebutuhan masyarakat dalam memperoleh pelayanan publik yang cepat, 

mudah, dan efisien. 

Berdasarkan fenomena tersebut, dapat dilihat bahwa meskipun layanan 

digital e-signal telah memberikan berbagai kemudahan bagi masyarakat, namun 

dalam pelaksanaannya masih terdapat beberapa kendala yang mempengaruhi 

efektivitas pelayanan. Permasalahan tersebut meliputi pemahaman masyarakat 

terhadap penggunaan aplikasi, kesiapan teknologi, kecepatan sistem, serta kualitas 

pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian mengenai “Efektivitas Pelayanan Digital E-Signal Di Samsat 

Sarilamak Kabupaten Lima Puluh Kota” dengan harapan penelitian ini dapat 

memberikan gambaran mengenai pelaksanaan layanan digital tersebut serta 
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memberikan rekomendasi bagi pemerintah dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan publik. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan diatas, maka penulis 

merumuskan masalah dalam penelitian ini yakni, bagaimana Efektivitas Pelayanan 

Digital E-Signal Di Samsat Sarilamak Kabupaten Lima Puluh Kota? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Efektivitas Pelayanan 

Digital E-Signal Di Samsat Sarilamak Kabupaten Lima Puluh Kota. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Penelitian ini untuk menambah pengetahuan peneliti bagaimana Efektivitas 

Pelayanan Digital E-Signal Di Samsat Sarilamak Kabupaten Lima Puluh Kota 

2. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi mahasiswa yang 

akan melakukan penelitian selanjutnya. 

3. Dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi Samsat 

Sarilamak Kabupaten Lima Puluh Kota dalam pelaksanaan pelayanan signal 

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika Penulisan dalam Penelitian Ini adalah sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Pada Bab ini menguraikan latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan 

penelitian  dan manfaat penelitian. 
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BAB II : URAIAN TEORITIS 

Pada Bab ini yang akan di uraikan Efektivitas Pelayanan Digital E-Signal Di 

Samsat Sarilamak Kabupaten Lima Puluh Kota 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Pada Bab ini yang akan diuraikan adalah Jenis Penelitian, Narasumber, Teknik 

Pengumpulan Data, Teknik Analisis Data, Kerangka Konsep, Definisi Konsep, 

Lokasi Penelitian. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada Bab ini menguraikan hasil data yang diperoleh peneliti dari lapangan 

deskripsi narasumber dan hasil wawancara. 

BAB V : PENUTUP 

Dalam Bab ini yang akan diuraikan adalah memuat kesimpulan dari hasil 

penelitian dan saran-saran dari hasil penelitian. 
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BAB II 

URAIAN TEORITIS 

 

2.1 Konsep Efektivitas 

2.1.1. Pengertian Efektivitas 

Efektivitas adalah kemampuan untuk menghasilkan suatu hasil, adanya 

pengaruh atau akibat yang ditimbulkan dan keberhasilan dalam mencapai tujuan 

yang diinginkan. Efektivitas merupakan ukuran keberhasilan suatu organisasi 

dalam mencapai tujuannya. Suatu program dapat dikatakan efektif apabila tujuan 

yang diharapkan dapat tercapai secara optimal. 

Efektivitas merupakan kemampuan mencapai target atau hasil yang 

ditetapkan, sehingga sasaran yang ditemukan dapat tercapai (Siagian,2020). 

Efektivitas adalah pencapaian hasil yang menunjukkan seberapa jauh output 

kegiatan mampu memenuhi outcome yang telah ditetapkan (Mahmudi, 2021).  

Efektivitas bisa diartikan sebagai tingkat kesuksesan suatu aktivitas dalam 

bidang publik. Suatu kegiatan dianggap efektif jika memberikan hasil yang 

signifikan terhadap kemampuan dalam menyediakan layanan kepada masyarakat 

yang telah ditetapkan sebagai tujuan awal (Akhmad,2019:155-156). Efektivitas 

adalah pencapaian dari tujuan yang telah direncanakan, dengan mempertimbangkan 

anggaran, waktu, serta sumber daya manusia yang telah ditentukan. Keberhasilan 

efektivitas bisa diukur berdasarkan sejauh mana tujuan yang  telah ditetapkan 

tercapai dan berjalan sesuai yang telah di tetapkan sebelumnya.
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Efektivitas juga merupakan indikator yang menunjukkan apakah tujuan dan 

target telah berhasil diraih (Astuti, 2019). Dari pengertian yang telah dikemukakan 

oleh beberapa ahli tersebut maka peneliti menyimpulkan bahwa efektivitas adalah 

kemampuan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya. Suatu 

program dapat dikatakan efektif jika semua tujuannya telah tercapai.  

2.1.2.  Pendekatan Efektivitas 

Pendekatan efektivitas digunakan untuk mengevaluasi sejauh mana suatu 

aktivitas berhasil dilaksanakan. Beberapa metodenya yaitu: a) pendekatan sasaran, 

yang berfokus pada sejauh mana sebuah lembaga berhasil memenuhi tujuan yang 

telah ditetapkan. Dalam pengukuran efektivitas menggunakan pendekatan ini, tahap 

awalnya adalah mengidentifikasi sasaran organisasi dan menilai seberapa berhasil 

lembaga mencapai sasaran tersebut. Sasaran yang perlu diperhatikan dalam 

pengukuran efektivitas dengan cara ini adalah menetapkan sasaran yang dapat 

dicapai untuk mencapai hasil optimal berdasarkan tujuan resmi "Official Goal", 

sambil mempertimbangkan potensi masalah yang mungkin muncul. Inti dari 

pendekatan ini adalah pada output, yaitu untuk menilai seberapa baik program 

mencapai hasil yang sudah direncanakan; b) pendekatan sumber, yang menilai 

efektivitas berdasar pada kemampuan lembaga dalam mengakses berbagai sumber 

yang diperlukan; c) pendekatan proses, di sisi lain, mengevaluasi efektivitas dengan 

menilai efisiensi dan kondisi internal lembaga. Pendekatan ini lebih berorientasi 

pada aktivitas dalam lembaga itu sendiri dan cara pengelolaan sumber daya yang 

tersedia, dengan mengabaikan faktor eksternal. Hal ini mencerminkan tingkat 

efisiensi dan keadaan kesehatan organisasi tersebut. Beberapa definisi di atas dapat 
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di simpulkan bahwa sasaran yang harus diperhatikan dalam pengukuran efektivitas 

dengan metode ini adalah sasaran yang realistis untuk memaksimalkan hasil dengan 

cara mengukur keberhasilan program dalam mencapai output yang telah 

direncanakan (Alam dkk, 2024). 

2.1.3  Faktor – Faktor yang Mempengaruhi Efektivitas 

Menurut Steers faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas  yaitu: 1) ciri-

ciri organisasi. Ini mencakup aspek-aspek struktural seperti tingkat formalitas, 

desentralisasi, pembagian spesialisasi, rentang kendali, ukuran organisasi, dan unit 

kerja, serta faktor teknologi; 2) ciri-ciri lingkungan. Ini terdiri dari elemen-elemen 

struktural seperti desentralisasi, spesialisasi, formalitas, dan rentang kendali; 3) ciri-

ciri pegawai, yang meliputi faktor-faktor dinamis dalam organisasi (contohnya, 

minat, stabilitas kerja, dan komitmen terhadap tugas) serta faktor-faktor terkait 

pencapaian (misalnya, motivasi, tujuan, dan kemampuan); 4) ciri-ciri kebijakan dan 

praktik manajemen yang mencakup elemen-elemen yang membentuk tujuan 

strategis, pencarian serta penggunaan sumber daya, penciptaan lingkungan yang 

berfokus pada kinerja, kepemimpinan dan proses pengambilan keputusan, 

pengelolaan informasi dan komunikasi, serta inovasi dan penyesuaian organisasi. 

Menurut Sutrisno terdapat beberapa aspek yang memengaruhi efektivitas organisasi 

yaitu: 1) memiliki kecenderungan terhadap tindakan dan penyelesaian tugas; 2) 

selalu berdekatan dengan pelanggan agar dapat memahami kebutuhan pelanggan 

secara menyeluruh; 3) memberikan tingkat otonomi yang tinggi kepada karyawan 

dan mendorong semangat kewirausahaan; 4) berusaha keras untuk mencapai 

sasaran yang diinginkan; 5) manajer aktif terlibat di semua level dan karyawan 
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menyadari tujuan perusahaan; 6) memiliki struktur organisasi yang fleksibel dan 

sederhana, dengan dukungan staf yang minimal; 7) selalu dekat dengan kegiatan 

yang mereka ketahui dan pahami; 8) menggabungkan kontrol yang ketat dengan 

desentralisasi untuk menjaga nilai inti perusahaan, sambil menerapkan kontrol yang 

lebih longgar di bagian lain guna mendorong pengambilan risiko dan inovasi 

(Pertiwi, 2025). Efektivitas program dapat dilihat dari: 1) pencapaian tujuan dengan 

mengukur perbandingan antara output yang dihasilkan dengan tujuan awal; 2) 

adanya strategi pencapaian program; 3) ketepatan waktu, program berjalan sesuai 

jadwal yang telah ditetapkan; 4) pelaksanaan program atau ketepatan sasaran, 

program menjangkau dan memberikan manfaat kepada pihak yang tepat sesuai 

dengan target awal; 5) tersedianya sarana dan prasarana (Amrizal, 2020) 

2.2  Pelayanan Publik 

2.2.1. Pengertian Pelayanan Publik 

Pelayanan menunjukkan suatu aktivitas atau proses pemberian jasa yang 

dilakukan oleh pihak tertentu kepada pihak lain guna memenuhi kebutuhan tertentu. 

Sedangkan kata publik berasal dari bahasa Yunani publica yang berarti orang 

banyak atau rakyat keseluruhan, dalam bahasa Latin publicus yang artinya umum, 

masyarakat, atau negara dalam bahasa Inggris public yang artinya umum. Publik 

merujuk pada sekumpulan orang atau masyarakat luas yang memiliki kepentingan 

bersama dalam kehidupan bermasyarakat dan bernegara. Dengan demikian 

pelayanan publik adalah kegiatan yang membantu atau melayani  masyarakat 
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umum yang dilakukan oleh pihak yang memiliki kewenangan untuk memenuhi 

kebutuhan bersama. 

Pelayanan publik dapat diartikan sebagai pemberian layanan (melayani) 

keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu 

sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. Pada hakikatnya, 

pemerintah adalah pelayanan kepada masyarakat. Negara atau pemerintah tidaklah 

diadakan untuk melayani dirinya sendiri, tetapi untuk melayani masyarakat serta 

menciptakan kondisi yang memungkinkan setiap anggota masyarakat 

mengembangkan kemampuan dan kreativitasnya demi mencapai tujuan bersama 

(Bakar, 2020). 

Pelayanan publik adalah pemberian jasa, baik oleh pemerintah, pihak swasta 

atau nama   pemerintah,   ataupun   pihak   swasta   kepada   masyarakat,   dengan   

atau   tanpa pembayaran guna memenuhi kebutuhan atau kepentingan masyarakat. 

Dengan demikian, yang  memberikan  pelayanan  publik  terhadap  masyarakat  luas  

bukan  hanya  instansi pemerintah,  melainkan  juga  pihak  swasta.  Sesungguhnya  

yang  menjadi  produk  dari organisasi pemerintahan adalah pelayanan masyarakat 

(publik service). Pelayanan tersebut diberikan  untuk  memenuhi  hak masyarakat,  

baik  itu  merupakan  layanan civil maupun layanan publik. Artinya kegiatan 

pelayanan pada dasarnya menyangkut pemenuhan suatu hak. Ia melekat pada setiap 

orang, baik secara pribadi maupun berkelompok (organisasi), dan dilakukan secara 

universal. Dari pengertian yang dikemukakan oleh beberapa ahli tersebut maka 

peneliti menyimpulkan pelayanan publik adalah kegiatan melayani dan membantu 



15 
 

 
 

masyarakat umum yang diselenggarakan baik oleh negara dan swasta guna 

memenuhi kepentingan bersama. 

2.2.2. Prinsip- Prinsip Pelayanan Publik 

Dalam penyelenggaraan pelayanan publik memiliki beberapa prinsip-prinsip 

yaitu: 1) kepentingan umum, pelayanan publik harus mampu memenuhi 

kepentingan umum dan mampu mengembangkan sistem administrasi yang 

responsif, partisipatif dan demokratif; 2) kepastian hukum, negara menetapkan 

aturan tertulis tentang pelaksanaan pelayanan publik baik bagi penyelenggara atau 

penerima layanan; 3) kesamaan hak, semua masyarakat mendapatkan kesamaan 

hak dalam pelayanan publik; 4) keseimbangan hak dan kewajiban, tujuan layanan 

yang diberikan oleh aparatur publik adalah memberikan pelayanan dengan kualitas 

terbaik sehingga memuaskan masyarakat; 5) profesionalisme, dalam melakukan 

pelayanan pengembangan sumber daya manusia perlu diberikan guna 

meningkatkan pengetahuan dan keterampilan pegawai untuk memberikan 

pelayanan publik; 6) partisipatif, dalam menyelenggarakan pelayanan publik 

penyelenggara melibatkan masyarakat dalam merencanakan, melaksanakan dan 

mengevaluasi hasil dari pelayanan publik yang diberikan; 7) pelaksanaan perlakuan 

atau tidak diskriminatif; 8) keterbukaan, masyarakat bisa memperoleh semua 

informasi  yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik terkait tata cara 

pelayanan, persyaratan biaya, waktu kepengurusan, prosedur maupun penyelesaian; 

9) akuntabilitas, penyedia layanan publik bukan hanya mengutamakan kepentingan 

dasar, namun harus mengutamakan ketaatan pada konstitusi, hukum, nilai politik, 

standar profesional, nilai masyarakat dan kepentingan warga negara. Penyedia 
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layanan publik harus mampu mempertanggungjawabkan kinerjanya; 10) fasilitas 

dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan; 11) ketepatan waktu, pelayanan 

kepada publik harus dilaksanakan dan diselesaikan tepat waktu sesuai ketentuan 

agar meningkatkan kepercayaan dan kepuasan konsumen; 12) kecepatan dan 

kemudahan, pelayanan publik yang diberikan haruslah cepat dan tidak mengulur 

waktu (Afrizal D, 2019). 

2.2.3. Pelayanan Publik Berbasis Digital 

Menurut Sunarto konsep pelayanan digital dikenal dengan istilah e-service, 

yang merupakan aplikasi unggulan yang menggunakan teknologi informasi dan 

komunikasi, sehingga dapat mencakup daerah yang lebih luas (Zarkasi, 2025). E-

service adalah suatu proses di mana informasi disampaikan melalui teknologi 

informasi. E-Service mencakup layanan seperti pembelian retail atau electronic 

retailing, dukungan pelanggan, serta berbagai jenis pelayanan lainnya (Mala, 

2021). 

Pelayanan publik berbasis digital adalah layanan publik yang memanfaatkan 

teknologi informasi, di mana keberadaan infrastruktur teknologi sangat penting 

untuk memastikan bahwa layanan tersebut dapat terlaksana sesuai dengan tujuan 

yang telah ditetapkan sebelumnya. Untuk itu, penting untuk membangun 

infrastruktur teknologi informasi yang memadai, baik di kalangan instansi 

pemerintah maupun di masyarakat umum yang ingin mengakses pelayanan publik 

secara digital. Dari penjelasan di atas, kita dapat menyimpulkan bahwa pelayanan 

berbasis digital adalah pada kemampuan layanan berbasis teknologi (seperti 
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aplikasi, platform online, atau sistem digital) untuk mencapai tujuan yang 

diinginkan dengan efisien, akurat, dan memuaskan pengguna. Ini melibatkan 

pengukuran seberapa baik layanan tersebut mengurangi biaya, waktu, dan 

kesalahan, sambil meningkatkan aksesibilitas dan pengalaman pengguna (Apriliani 

dkk, 2021). 

2.4 Efektivitas Pelayanan Publik 

2.4.1 Pengertian Efektivitas Pelayanan Publik 

Efektivitas pelayanan publik menurut Talcott Parson tahun 1951 dalam buku 

Ritzer, G ( 2012)  yang berjudul teori sosiologi modern, AGIL dapat dipahami 

sebagai kemampuan sistem pelayanan dalam menyesuaikan diri dengan lingkungan 

serta menjalankan fungsi-fungsi sosial secara berimbang. a) adaptation, pelayanan 

publik dituntut untuk mampu merespons perubahan kebutuhan dan harapan 

masyarakat yang bersifat dinamis. Adaptasi ini tidak hanya terlihat dari perubahan 

kebijakan atau prosedur pelayanan, tetapi juga dari kemampuan aparatur dalam 

memanfaatkan teknologi, menyederhanakan alur pelayanan, serta merespons 

keluhan masyarakat secara cepat dan tepat. Pelayanan yang adaptif menunjukkan 

bahwa organisasi tidak bersifat statis, melainkan terbuka terhadap pembaruan demi 

meningkatkan kualitas layanan kepada masyarakat; b) goal attainment, pencapaian 

tujuan pelayanan tercermin dari adanya sasaran pelayanan yang jelas serta realisasi 

pelayanan sesuai dengan standar yang telah ditetapkan, baik dari segi waktu, 

kualitas, maupun kepuasan masyarakat; c) integration, integrasi berperan penting 

dalam memastikan adanya koordinasi dan kerja sama yang harmonis antar unit 

kerja maupun antar instansi, sehingga pelayanan dapat berjalan secara sinergis 
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tanpa hambatan struktural; c) latency berkaitan dengan upaya mempertahankan 

nilai, norma, dan motivasi aparatur pelayanan publik agar tetap profesional, 

beretika, dan konsisten dalam memberikan pelayanan. Apabila keempat fungsi 

AGIL tersebut dijalankan secara optimal, maka pelayanan publik dapat dikatakan 

efektif dan berkelanjutan. 

Efektivitas pelayanan publik adalah ukuran sejauh mana tujuan layanan 

publik yang telah ditetapkan oleh penyelenggara pelayanan dapat tercapai. 

Efektivitas tidak hanya dilihat dari apakah suatu layanan sudah selesai diberikan, 

tetapi lebih penting pada apakah hasil layanan tersebut sesuai dengan tujuan awal 

yang diharapkan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Dalam konteks 

pelayanan publik, efektivitas menunjukkan keberhasilan instansi dalam 

melaksanakan fungsi pelayanan yang menghasilkan dampak nyata bagi masyarakat 

yang dilayani. Tingkat efektivitas mencerminkan apakah output layanan sesuai 

dengan outcome yang diharapkan sehingga pelayanan tersebut benar-benar 

memberikan solusi dan manfaat bagi penerima layanan. Efektivitas pelayanan 

publik sering kali menjadi tolok ukur utama dalam evaluasi kualitas layanan karena 

layanan yang efektif akan meningkatkan kepuasan masyarakat dan kepercayaan 

publik terhadap pemerintah atau lembaga penyelenggara layanan (Rahayu, 2022). 

Efektivitas pelayanan publik sebagai tinjauan sistematis terhadap hubungan 

keluaran (output) dan hasil (outcome) layanan. Menurutnya, untuk menilai 

efektivitas diperlukan pendekatan sistem di mana setiap komponen proses 

pelayanan seperti input, proses, output, dan outcome harus memiliki hubungan yang 

harmonis. Pelayanan publik dikatakan efektif bila keluaran yang dihasilkan benar-
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benar mencapai hasil akhir yang diharapkan (Ismaya, 2022). Pelayanan publik 

dikatakan efektif ketika memberikan kemudahan kepada masyarakat melalui 

prosedur yang singkat, cepat, tepat, akurat, dan memuaskan sehingga kebutuhan 

publik terpenuhi dan tingkat kepuasan pengguna meningkat. Indikator praktisnya 

meliputi kecepatan layanan, keterjangkauan, ketepatan prosedur, dan kepuasan 

warga (Aris dkk, 2021).  Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa 

efektivitas pelayanan publik adalah kemampuan sistem pelayanan dalam 

menjalankan fungsi adaptasi, pencapaian tujuan, integrasi, dan pemeliharaan nilai 

secara seimbang untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Pelayanan publik 

dikatakan efektif apabila mampu merespons perubahan, mencapai tujuan 

pelayanan, terkoordinasi dengan baik, serta dilaksanakan secara profesional dan 

berkelanjutan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Adapun jenis penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode pendekatan deskriptif dengan analisis data kualitatif. Penelitian ini 

menggunakan penelitian kualitatif untuk memudahkan peneliti secara rinci 

mengenai efektivitas pelayanan digital e-signal di kantor samsat Sarilamak 

Kabupaten Lima Puluh Kota. Penelitian kualitatif berakar dari pemikiran 

postpositivisme dan merupakan cara untuk menyelidiki serta memahami arti dan 

pengalaman subjek penelitian dalam lingkungan sosial mereka. Pendekatan ini 

melihat realitas sebagai sebuah konstruksi sosial yang bersifat 

pribadi.(Subhaktiyasa, 2024). 

Penelitian kualitatif merupakan salah satu cara dalam penelitian yang 

menghasilkan informasi deskriptif dalam bentuk kata-kata, catatan yang berkaitan 

dengan makna, nilai, dan pemahaman. Metode deskriptif digunakan untuk 

memperoleh fakta-fakta dari gejala-gejala yang ada dan mencari keterangan-

keterangan secara faktual, baik tentang institusi sosial, ekonomi, atau politik dari 

suatu kelompok atau pun suatu daerah ( Amrizal D, 2019).  Di samping itu, metode 

kualitatif yang memakai pendekatan deskriptif kualitatif adalah cara untuk 

memecahkan masalah yang sedang dikaji, dengan memanfaatkan pengamatan 

untuk menggambarkan kondisi objek penelitian berdasarkan fakta-fakta yang ada 

(Azzahra dan Khairiah, 2024).  
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Metode kualitatif dipilih karena berbagai alasan, termasuk kenyataan bahwa 

pendekatan ini lebih responsif dan dapat disesuaikan dibandingkan dengan metode 

kuantitatif serta memberikan gambaran langsung mengenai hubungan antara 

peneliti dan partisipan. Selain itu, pendekatan kualitatif lebih efisien dan fleksibel 

ketika menghadapi berbagai kenyataan. Dengan menggunakan metode kualitatif, 

penting untuk memperhatikan potensi data lapangan yang berbentuk fakta-fakta 

yang perlu dianalisis secara mendalam. Ketika peneliti terlibat langsung di 

lapangan, teknik kualitatif akan lebih meningkatkan kemungkinan pengumpulan 

data yang lebih menyeluruh. Dalam studi kualitatif, peneliti berfungsi sebagai alat 

utama dalam mengumpulkan informasi yang dapat dihubungkan secara langsung 

dengan objek atau subjek yang diteliti.  

3.2  Kerangka Konsep  

Berdasarkan judul penelitian Efektivitas Pelayanan Digital E-Signal Di 

Samsat Sarilamak Kabupaten Lima Puluh Kota. Kerangka konsep menggambarkan 

bagaimana efektivitas pelayanan digital e-signal dianalisis menggunakan teori Agil 

Talcott Parsons. 
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Gambar 3.1. Kerangka Konsep 

 

3.3 Definisi Konsep 

  

Definisi konsep adalah batasan tinjauan yang menjelaskan suatu konsep yang 

akan diteliti dalam bentuk variabel. Konsep merupakan pengertian atau ciri-ciri 

yang berkaitan dengan peristiwa, objek, kondisi, situasi, dan hal-hal yang 

sejenisnya. Definisi konsep memiliki tujuan untuk merumuskan pengertian yang 

digunakan secara mendasar tentang apa yang akan diteliti serta menghindari salah 

pengertian yang dapat mengaburkan tujuan penelitian. Terkait dengan hal tersebut, 

maka dalam penelitian ini digunakan konsep-konsep sebagai berikut:  

Teori AGIL menurut 

Parsons (1951): 

• Adaptation 

• Goal attainment 

• Integration 

• latency 

Pelayanan e-signal 

Peraturan Bupati Lima 

Puluh Kota Nomor 20 

Tahun 2025 Tentang 

Penyelenggaraan Sistem 

Pemerintahan Berbasis 

Elektronik (SPBE) di 

Lingkungan Pemerintah 

Kabupaten Lima Puluh 

Kota. 

 

 
Terwujudnya 

Pelayanan berbasis 

digital yang efektif 
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1. Efektivitas adalah kemampuan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan 

sebelumnya. Suatu program dapat dikatakan efektif jika semua tujuannya telah 

tercapai.  

2. Pelayanan publik adalah kegiatan melayani dan membantu masyarakat umum 

yang diselenggarakan baik oleh negara dan swasta guna memenuhi 

kepentingan bersama. 

3. Efektivitas pelayanan publik adalah kemampuan sistem pelayanan dalam 

menjalankan fungsi adaptasi, pencapaian tujuan, integrasi, dan pemeliharaan 

nilai secara seimbang untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Pelayanan 

publik dikatakan efektif apabila mampu merespons perubahan, mencapai 

tujuan pelayanan, terkoordinasi dengan baik, serta dilaksanakan secara 

profesional dan berkelanjutan. 

4. Pelayanan digital adalah pada kemampuan layanan berbasis teknologi (seperti 

aplikasi, platform online, atau sistem digital) untuk mencapai tujuan yang 

diinginkan dengan efisien, akurat, dan memuaskan pengguna. Ini melibatkan 

pengukuran seberapa baik layanan tersebut mengurangi biaya, waktu, dan 

kesalahan, sambil meningkatkan aksesibilitas dan pengalaman pengguna. 

3.4 Kategorisasi Penelitian 

Kategorisasi penelitian menunjukkan bagaimana cara mengukur suatu variabel 

penelitian sehingga dapat diketahui dengan jelas apa yang menjadi kategorisasi 

penelitian untuk analisis dari variabel tersebut. Kategorisasi dari penelitian ini 

adalah :  
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1. Adaptation, kemampuan layanan e-signal beradaptasi dengan kebutuhan 

pengguna, kemudahan akses, kesiapan teknologi digital. 

2. Gaol attainment, pencapaian tujuan layanan, kecepatan proses, kemudahan 

pembayaran. 

3. Integration, koordinasi dan integrasi antar samsat, bank atau mitra pembayaran 

sistem aplikasi serta dukungan petugas samsat. 

4. Latency atau pattern aintenance, pemeliharaan pola pelayanan, konsistensi 

kualitas layanan, keberlanjutan sistem serta edukasi digital kepada masyarakat. 

 

3.5 Key Informan 

Untuk melengkapi data yang akan dianalisis secara kualitatif maka dalam 

penelitian ini penulis mengambil narasumber untuk memberikan pandangan 

terhadap efektivitas pelayanan digital e-signal di kantor samsat Sarilamak 

Kabupaten Lima Puluh Kota. 

No. Nama Jabatan/keterangan Alamat 

1. Roza Susanti, S.Sos Kasubag Tata Usaha Tj Pati 

2. Ahmad Tian Samako Staff  Balai Kanti 

3. Hayatul Anisa Pengguna Aplikasi Koto tuo limokampuang 

4. Amalia Paras Ulan Pengguna Aplikasi Gunung omeh 

5. Hikmah Habibah Pengguna Aplikasi Ambuah utara 

Tabel 3.1 Data key informan 
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3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini, pengumpulan data di lapangan dilakukan dengan 

menggunakan teknik wawancara. Wawancara adalah suatu bentuk komunikasi 

verbal berupa percakapan antara peneliti (pewawancara) dan responden dengan 

tujuan utama memperoleh informasi yang dibutuhkan dalam penelitian. Metode 

wawancara yang diterapkan adalah wawancara semi terstruktur (Sugiono,2020). 

Proses wawancara semi terstruktur dijalankan dengan memanfaatkan panduan 

wawancara untuk para key informan yang telah ditentukan. Dengan cara ini, 

diharapkan data yang dikumpulkan lewat wawancara dapat memberikan perspektif 

yang lebih luas untuk dianalisis lebih lanjut. 

3.7 Teknik Analisis Data 

Kategorisasi merupakan bagian dari proses analisis data yang dilakukan 

dengan cara mengelompokkan data ke dalam kategori-kategori tertentu berdasarkan 

kesamaan makna, tema, atau karakteristik. Dalam penelitian ini menggunakan 

sebuah analisis yang dimulai dari pengumpulan data yang dimasukkan ke dalam 

kategori-kategori yang ada, setiap kategori disimpulkan, dan hasil kesimpulan 

setiap kategori disatukan dan disimpulkan lagi menjadi kesimpulan penelitian 

secara umum (Sugiono, 2020). 

3.8 Waktu dan Lokasi Penelitian  

 Demi mendapatkan data yang diperlukan untuk menyusun skripsi penelitian 

ini, penulis melakukan penelitian di kantor Adapun waktu penelitian yang 

dilaksanakan yaitu pada Desember 2025 sampai Maret 2026. 
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3.9 Deskripsi Ringkas Objek Penelitian 

3.9.1 Profil Samsat Sarilamak 

Samsat Sarilamak merupakan salah satu unit pelayanan Sistem Administrasi 

Manunggal Satu Atap (SAMSAT) yang berada di Kabupaten Lima Puluh Kota, 

Provinsi Sumatera Barat. Kantor Samsat Sarilamak memiliki tugas utama dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat terkait administrasi kendaraan 

bermotor, seperti pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor (PKB), pengesahan Surat 

Tanda Nomor Kendaraan (STNK), serta pengelolaan administrasi kendaraan 

bermotor lainnya. 

Samsat Sarilamak merupakan bagian dari kerja sama tiga instansi yaitu 

Kepolisian Negara Republik Indonesia (Polri), Badan Pendapatan Daerah 

(Bapenda) Provinsi Sumatera Barat, dan PT Jasa Raharja. Ketiga instansi tersebut 

bekerja secara terpadu dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat dalam 

bidang registrasi dan identifikasi kendaraan bermotor serta pengelolaan pajak 

kendaraan bermotor. 

Sebagai salah satu unit pelayanan publik, Samsat Sarilamak memiliki peran 

penting dalam meningkatkan penerimaan daerah melalui pengelolaan pajak 

kendaraan bermotor sekaligus memberikan pelayanan yang cepat, mudah, dan 

transparan kepada masyarakat. Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan, 

Samsat Sarilamak juga terus melakukan berbagai inovasi pelayanan berbasis 

teknologi, salah satunya melalui penerapan layanan digital seperti Samsat Digital 

Nasional (SIGNAL) yang memungkinkan masyarakat melakukan pembayaran 
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pajak kendaraan bermotor secara daring tanpa harus datang langsung ke kantor 

Samsat. Dengan adanya layanan digital tersebut diharapkan dapat meningkatkan 

efisiensi pelayanan, mengurangi antrean di kantor Samsat, serta memberikan 

kemudahan bagi masyarakat dalam memenuhi kewajiban pembayaran pajak 

kendaraan bermotor. 

 3.9.2 Visi Samsat Sarilamak 

Terwujudnya pelayanan administrasi kendaraan bermotor yang profesional, 

transparan, akuntabel, dan berbasis teknologi informasi guna meningkatkan 

kepuasan masyarakat. 

3.9.3 Misi Samsat Sarilamak 

1. Memberikan pelayanan administrasi kendaraan bermotor yang cepat, tepat, dan 

transparan kepada masyarakat. 

2. Meningkatkan kualitas pelayanan publik melalui pemanfaatan teknologi 

informasi dan digitalisasi pelayanan. 

3. Meningkatkan kesadaran dan kepatuhan masyarakat dalam membayar pajak 

kendaraan bermotor. 

4. Mewujudkan koordinasi yang baik antara Polri, Bapenda, dan PT Jasa Raharja 

dalam penyelenggaraan pelayanan Samsat. 

5. Meningkatkan profesionalisme dan integritas aparatur dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat. 
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3.9.4 Struktur Organisasi Samsat Sarilamak 

 

 

Gambar 3.2 Struktur Organisasi 

Struktur organisasi UPTD Pengelolaan Pendapatan Daerah Sarilamak 

berbentuk hierarkis dengan Kepala UPTD sebagai pimpinan tertinggi yang 

bertanggung jawab atas seluruh kegiatan. Dalam pelaksanaannya, Kepala UPTD 

dibantu oleh Kasubag Tata Usaha yang mengelola administrasi dan operasional. 

Selain itu, terdapat dua seksi teknis, yaitu Seksi Penetapan Penerimaan yang 

bertugas menetapkan besaran pajak, serta Seksi Penagihan Penerimaan yang 

bertanggung jawab melakukan penagihan kepada wajib pajak. Pembagian tugas 

tersebut menunjukkan adanya koordinasi yang baik dalam mendukung pengelolaan 

pendapatan daerah secara efektif.
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Hasil Penelitian 

 

Pada bab ini penulis akan membahas dan menyajikan data yang telah 

diperoleh dari hasil yang telah diperoleh dari penelitian di lapangan. Metode 

penelitian yang digunakan selama proses pengumpulan data adalah dengan bentuk 

wawancara dan dokumentasi yang dilakukan dengan cara menggambarkan objek 

penelitian yang sedang berlangsung berdasarkan fakta yang ada di lapangan. Data 

yang diperoleh melalui penelitian ini diambil untuk menjawab pertanyaan-

pertanyaan tentang Efektivitas Pelayanan Digital E-signal di Samsat Sarilamak 

Kabupaten Lima Puluh Kota yang kemudian akan dianalisis untuk menarik 

kesimpulan yang sebagaimana adanya. 

Penelitian ini dilaksanakan pada 23 Februari  2026 sampai 15 Maret 2026 

di samsat Sarilamak Kabupaten Lima Puluh Kota. Wawancara dilakukan 

mendapatkan tanggapan dari pertanyaan yang diselidiki dan menerima data lain 

yang didukung oleh penelitian ini. Sumber data dari penelitian ini sebanyak 5 orang 

yang terdiri dari 1 pegawai kasubbag umum, 1 staf tata usaha, dan 3 pengguna 

aplikasi. 

4.2 Deskripsi Hasil Wawancara Berdasarkan Kategorisasi  

4.2.1 Adaptation, kemampuan layanan e-signal beradaptasi dengan 

kebutuhan pengguna, kemudahan akses, kesiapan teknologi digital.
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 Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu 11 Maret 

2026 Pukul 15.00 WIB dengan Ibu Roza Susanti Selaku Kasubag TU beliau 

mengatakan; 

“aplikasi e- signal sangat mudah digunakan oleh wajib pajak terutama bagi 

masyarakat yang sudah terbiasa menggunakan smartphone, namun 

sebagian masyarakat belum terbiasa menggunakan aplikasi. Kendala teknis 

yang sering terjadi biasa jaringan internet yang tidak stabil, error aplikasi, 

atau kadang masyarakat yang belum memahami cara penggunaan aplikasi. 

Ketika adapun masalah dalam penggunaan aplikasi pegawai memberikan 

arahan kepada wajib pajak menjelaskan cara menggunakan aplikasi”. 

Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan Bapak Ahamad Tian Sumako 

selaku staff yang dilakukan pada hari Rabu tanggal 11 Maret 2026 pukul 16.00 

WIB, beliau mengatakan;  

“menurut saya aplikasi e-signal cukup mudah digunakan, kendala yang 

sering terjadi yaitu jaringan atau kesalahan saat memasukkan data 

kendaraan, serta kurangnya pemahaman masyarakat terhadap penggunaan 

aplikasi. Ketika terjadi kendala dengan aplikasi petugas langsung 

membantu, apalagi masyarakat yang pertama kali menggunakan aplikasi 

kami siap membantu”. 

Kemudian berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu 

11 Maret 2026 Pukul 09.00 WIB dengan  Hayatul Annisa beliau menyatakan 

bahwa:  

“aplikasi e-signal cukup mudah diakses dan digunakan karena tampilan 

aplikasinya sederhana, kendala yang sering dialami kesulitan saat login 

dan saat jaringan internet lambat. Aplikasi ini sudah bagus dan fitur dalam 

aplikasi juga sudah lengkap”. 
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Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan Amelia Paras Wulan pada 

Rabu 11 Maret pukul 10.00 WIB beliau mengatakan bahwa;  

“aplikasi e-signal mudah digunakan karena tampilannya lengkap dan 

langkah-langkah di aplikasi juga sudah jelas. Kendala yang pernah dialami 

mungkin hanya jaringan yang tidak stabil sehingga tidak bisa login di 

aplikasi. Aplikasi ini sangat membantu masyarakat, hanya saja perlu 

peningkatan sistem agar tidak sering mengalami gangguan”. 

Kemudian  dengan wawancara dengan Hikmah Habibah pada Rabu 11 

Maret 2026 pukul 11.00 WIB beliau mengatakan bahwa;  

“menurut saya aplikasi e-signal sangat mudah digunakan terutama saya 

sudah terbiasa menggunakan HP. Kendala yang pernah saya alami karena 

jaringan internet lambat sehingga proses penggunaan aplikasi terhambat. 

Secara teknologi menurut saya aplikasi ini sudah cukup baik”. 

Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa aplikasi sudah cukup 

mudah digunakan bagi masyarakat yang sudah terbiasa menggunakan smartphone, 

dan petugas juga membantu ketika terjadi kesulitan. Namun, masih terdapat 

kendala seperti gangguan jaringan, data kendaraan tidak muncul serta aplikasi yang 

terkadang lambat atau error. Hal ini menunjukkan bahwa sistem e-signal masih 

perlu perbaikan agar lebih stabil dan lebih mudah digunakan oleh seluruh 

masyarakat. 
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4.2.2 Goal attainment, pencapaian tujuan layanan, kecepatan proses, 

kemudahan pembayaran. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu 11 Maret 

2026 Pukul 15.00 WIB dengan Ibu Roza Susanti Selaku Kasubag TU beliau 

mengatakan; 

“menurut saya pelayanan e-signal sudah memudahkan masyarakat dalam 

melakukan pajak kendaraan karena wajib pajak bisa melakukan 

pembayaran melalui aplikasi tanpa harus datang langsung ke kantor 

samsat. Sejak adanya e-signal antrean di kantor samsat sedikit berkurang 

walaupun masih banyak masyarakat yang memilih melakukan pembayaran 

secara langsung. Pelayanan e-signal cukup membantu mempercepat proses 

pembayaran, karena masyarakat hanya perlu melakukan pembayaran 

melalui aplikasi dan datang ke samsat untuk mengambil STNK jika dipilih 

pengiriman lewat samsat”. 

Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan Bapak Ahmad Tian Sumako 

selaku staff yang dilakukan pada hari Rabu tanggal 11 Maret 2026 pukul 16.00 

WIB, beliau mengatakan; 

“pelayanan e-signal sangat membantu mempermudah proses pembayaran 

karena hanya dilakukan online dari rumah. Antrean di samsat berkurang 

meskipun belum terlalu signifikan. Proses pelayanan menjadi lebih cepat 

dibandingkan sistem manual, terutama pada tahap pembayaran”. 

Kemudian berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu 11 

Maret 2026 Pukul 09.00 WIB dengan  Hayatul Annisa beliau menyatakan bahwa; 

“e-signal sangat memudahkan saya dalam membayar pajak tahunan 

karena dilakukan dari rumah saja, dan  saya tidak perlu antre lama karena 

hanya tinggal mengambil STNK di samsat, proses pembayaran juga cepat”. 
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Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan Amelia Paras Wulan pada 

Rabu 11 Maret pukul 10.00 WIB beliau mengatakan bahwa; 

“menurut saya e-signal sangat membantu masyarakat dalam membayar 

pajak kendaraan karena proses pembayaran dapat dilakukan melalui 

aplikasi tanpa harus datang ke kantor samsat pembayaran pajak menjadi 

sangat mudah yang mempersingkat waktu karena semua sudah bisa 

dilakukan melalui aplikasi dan STNK di kirim ke alamat rumah lewat pos 

tinggal membayar ongkos kirimnya”. 

Kemudian  dengan wawancara dengan Hikmah Habibah pada Rabu 11 

Maret 2026 pukul 11.00 WIB beliau mengatakan bahwa;  

“aplikasinya sangat membantu saya dalam pembayaran pajak, proses 

pembayaran yang praktis dan cepat hanya lewat hp saja membuat saya 

tidak perlu antre lama lagi di samsat dan STNK di kirim ke alamat rumah”. 

Dari hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa pelayanan e-signal dinilai 

sangat membantu masyarakat dalam melakukan pembayaran pajak kendaraan 

karena prosesnya dapat dilakukan secara online melalui aplikasi, masyarakat 

tinggal memilih STNK dikirim melalui kantor samsat saja atau dikirim ke alamat 

rumah.  Hal ini membuat proses pembayaran menjadi lebih praktis, cepat, dan dapat 

mengurangi waktu antre di kantor samsat. Meskipun demikian, pengurangan 

antrean di kantor samsat belum terlalu signifikan karena masih ada masyarakat yang 

memilih melakukan pembayaran secara langsung. Secara umum, pelayanan e-

signal memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam melakukan pembayaran 

pajak kendaraan bermotor. 
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4.2.3 Integration, koordinasi dan integrasi antar gerai samsat, bank 

atau mitra pembayaran sistem aplikasi serta dukungan petugas 

gerai. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu 11 Maret 

2026 Pukul 15.00 WIB dengan Ibu Roza Susanti Selaku Kasubag TU beliau 

mengatakan;  

“data pembayaran sistem pajak melalui aplikasi langsung masuk ke sistem 

samsat dalam 24 jam. Pernah terjadi wajib pajak membayar dari aplikasi 

melalui m-banking, saldonya sudah terpotong tapi tidak terbaca di sistem 

telah membayar, kami disini langsung mengarahkan untuk datang langsung 

ke bank membuat laporan untuk pengembalian dana, itu bisa terjadi kalau 

jaringan internet tidak stabil, tapi setelah dilaporkan dana bisa kembali. 

Saat mengambil e-SKPD ke samsat wajib menunjukkan bukti dari aplikasi 

atau yang dikirim melalui alamat e-mail. Tapi kalau wajib pajak memilih 

pengiriman dari pos tidak perlu menunjukkan”. 

Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan Bapak Ahamad Tian Sumako 

selaku staff yang dilakukan pada hari Rabu tanggal 11 Maret 2026 pukul 16.00 

WIB, beliau mengatakan; 

“data pembayaran dari aplikasi langsung masuk ke sistem samsat. Pernah 

terjadi kegagalan pembayaran tapi bisa diatasi, hal seperti bisa terjadi 

kalau terjadi kendala jaringan. Saat mengambil e-SKPD di samsat wajib 

menunjukkan bukti”. 

Kemudian berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu 11 

Maret 2026 Pukul 09.00 WIB dengan  Hayatul Annisa beliau menyatakan bahwa; 

“saya pernah mengalami kegagalan pembayaran karena sistem sedang 

eror, saya tunggu 24 jam besoknya sudah bisa. Setelah membayar melalui 
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aplikasi proses pelayanan di samsat menjadi lebih cepat. Selama ini saya 

belum pernah mengalami pembayaran tidak terbaca di sistem samsat”. 

Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan Amelia Paras Wulan pada 

Rabu 11 Maret pukul 10.00 WIB beliau mengatakan bahwa;  

“saya pernah tidak pernah mengalami kendala dalam pembayaran, tapi 

saya pernah jumlah tagihan pembayaran pajak di samsat berbeda dengan 

di aplikasi, tapi tidak masalah karena jumlahnya tidak selisih banyak. Saat 

sudah membayar langsung terbaca di sistem samsat”. 

Kemudian  dengan wawancara dengan Hikmah Habibah pada Rabu 11 

Maret 2026 pukul 11.00 WIB beliau mengatakan bahwa;  

“saya pernah mengalami kegagalan dalam pembayaran saat membayar 

saldo saya sudah terpotong tetapi status masih belum berubah, saya 

langsung mendatangi samsat untuk bertanya apa tindakan yang dilakukan, 

samsat kemudian membuat berita acara dan menyuruh saya langsung 

datang ke bank. Setelah datang ke bank saldo yang terpotong bisa di 

refund”. 

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa sistem 

pembayaran pajak kendaraan melalui aplikasi e-Samsat atau e-Signal telah berjalan 

cukup baik dan mampu mempermudah masyarakat dalam melakukan pembayaran 

pajak kendaraan bermotor. Data pembayaran yang dilakukan melalui aplikasi 

umumnya dapat langsung masuk ke sistem Samsat dalam waktu maksimal 24 jam 

sehingga mempercepat proses pelayanan. Namun dalam pelaksanaannya masih 

terdapat beberapa kendala teknis seperti gangguan jaringan internet, sistem yang 

sedang mengalami error, serta kasus saldo yang sudah terpotong tetapi belum 

terbaca di sistem. Meskipun demikian, kendala tersebut dapat diatasi melalui 
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pelaporan ke pihak bank untuk proses pengembalian dana. Secara keseluruhan, 

penggunaan aplikasi e-Samsat atau e-Signal dinilai mampu meningkatkan 

kemudahan dan kecepatan pelayanan pembayaran pajak kendaraan, meskipun 

masih memerlukan perbaikan pada aspek teknis sistem. 

4.2.4 Latency atau pattern aintenance, pemeliharaan pola pelayanan, 

konsistensi kualitas layanan, keberlanjutan sistem serta edukasi 

digital kepada masyarakat. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu 11 Maret 

2026 Pukul 15.00 WIB dengan Ibu Roza Susanti Selaku Kasubag TU beliau 

mengatakan;  

“aplikasi tidak sering mengalami kendala paling hanya jaringan saja, 

semisal pun ada pasti langsung diperbaiki. Dengan adanya e-signal ini 

sangat membantu masyarakat”. 

Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan Bapak Ahamad Tian Sumako 

selaku staff yang dilakukan pada hari Rabu tanggal 11 Maret 2026 pukul 16.00 

WIB, beliau mengatakan;  

“aplikasi tidak sering mengalami kendala, kalau terjadi bug sistem akan 

langsung diperbaiki, aplikasi e-signal sangat memudahkan apalagi 

masyarakat yang jauh dari kantor samsat, seperti contohnya kecamatan 

kapur IX bisa memakan waktu pulang pergi 6 jam, dan ongkos 80 ribu 

pulang pergi, dengan menggunakan aplikasi mereka sangat dimudahkan 

mereka bisa memilih untuk dikirimkan melalui pos ke alamat rumah dengan 

membayar ongkos kirim kisaran 10 ribu sampai dengan 30 ribu. Itu sudah 

membuktikan aplikasi ini sangat memudahkan masyarakat dalam 
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pembayaran pajak tahunan. Tetapi di aplikasi hanya untuk pajak tahunan, 

untuk pajak lima tahunan harus tetap datang langsung ke kantor samsat”. 

Kemudian berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada hari Rabu 11 

Maret 2026 Pukul 09.00 WIB dengan  Hayatul Annisa beliau menyatakan bahwa; 

“aplikasi ini sangat membantu sekali dalam pembayaran pajak. Tetapi 

masyarakat masih banyak yang belum tahu tentang aplikasi ini, diperlukan 

promosi tentang aplikasi signal dan sosialisasi cara menggunakan 

aplikasinya”. 

Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan Amelia Paras Wulan pada 

Rabu 11 Maret pukul 10.00 WIB beliau mengatakan bahwa;  

“aplikasi ini sudah berjalan dengan baik dan fitur yang lengkap, 

pemerintah juga sudah melakukan sosialisasi ke nagari terkait aplikasi ini 

supaya masyarakat lebih mengenal aplikasi ini dan tahu cara 

menggunakannya”. 

Kemudian  dengan wawancara dengan Hikmah Habibah pada Rabu 11 

Maret 2026 pukul 11.00 WIB beliau mengatakan bahwa;  

“setelah tahu aplikasi ini saya sangat mudah dalam pembayaran pajak, 

saya dulu ikut sosialisasi aplikasi e signal di kantor wali nagari dan saya 

mencoba aplikasinya, dan ternyata mudah digunakan walau tetap terjadi 

kendala tetapi masih dapat diatasi”. 

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa aplikasi e-

signal telah berjalan dengan baik dan sangat membantu masyarakat dalam 

melakukan pembayaran pajak kendaraan bermotor, terutama bagi masyarakat yang 

tinggal jauh dari kantor Samsat. Aplikasi ini jarang mengalami kendala dan jika 

terjadi gangguan biasanya segera diperbaiki. Namun, masih terdapat keterbatasan 
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karena layanan hanya dapat digunakan untuk pajak tahunan dan masih ada 

masyarakat yang belum mengetahui aplikasi ini, sehingga diperlukan sosialisasi 

yang lebih luas. 

4.3 Pembahasan 

Penelitian ini menggunakan teori AGIL yang dikemukakan oleh Talcott 

Parsons untuk menganalisis efektivitas pelayanan digital melalui aplikasi e-signal 

pada Samsat. Teori AGIL menjelaskan bahwa suatu sistem dapat berjalan secara 

efektif apabila mampu memenuhi empat fungsi utama yaitu adaptation 

(adaptasi), goal attainment (pencapaian tujuan), integration (integrasi), dan 

latency atau pattern maintenance (pemeliharaan pola). Keempat fungsi tersebut 

saling berkaitan dalam menjaga keberlangsungan suatu sistem, termasuk dalam 

sistem pelayanan publik berbasis digital. 

4.3.1 Adaptation, kemampuan layanan e-samsat beradaptasi dengan 

kebutuhan pengguna, kemudahan akses, kesiapan teknologi 

digital. 

Dalam teori Parsons, adaptation merupakan kemampuan suatu sistem untuk 

menyesuaikan diri dengan lingkungan serta memanfaatkan sumber daya yang ada 

guna menghadapi perubahan dan memenuhi kebutuhan pengguna. Dalam konteks 

pelayanan publik berbasis digital, adaptasi dapat dilihat dari sejauh mana sistem 

pelayanan mampu menyesuaikan diri dengan perkembangan teknologi serta 

kemampuan masyarakat dalam menggunakan teknologi tersebut.  
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Efektivitas organisasi juga di pengaruhi oleh kemampuan sumber daya manusia 

dalam beradaptasi dengan perubahan lingkungan kerja dan teknologi 

(Sendarmayanti, 2017).  

Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan, diketahui bahwa 

aplikasi e-signal pada umumnya sudah cukup mampu beradaptasi dengan 

perkembangan teknologi digital. Hal ini terlihat dari kemudahan penggunaan 

aplikasi yang dinilai cukup sederhana oleh sebagian besar responden, terutama bagi 

masyarakat yang sudah terbiasa menggunakan smartphone. Tampilan aplikasi yang 

jelas serta langkah-langkah penggunaan yang mudah dipahami membuat 

masyarakat dapat mengakses layanan pembayaran pajak kendaraan bermotor secara 

lebih praktis. 

Namun demikian, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa masih terdapat 

beberapa kendala dalam penggunaan aplikasi tersebut. Kendala yang sering dialami 

antara lain jaringan internet yang tidak stabil, kesalahan dalam memasukkan data 

kendaraan, serta kurangnya pemahaman sebagian masyarakat dalam menggunakan 

aplikasi digital. Pemahaman masyarakat bisa juga terkendala kondisi geografis 

daerah misalnya di kecamatan Kapur IX dan Pangkalan Koto Baru, kondisi daerah 

yang jauh dan terhalang jaringan internet membuat penggunaan aplikasi terhambat, 

dan masih banyaknya masyarakat yang belum mengetahui aplikasi. Kondisi ini 

menunjukkan bahwa kemampuan adaptasi sistem belum sepenuhnya optimal 

karena masih terdapat hambatan dari aspek teknologi maupun dari aspek literasi 

digital masyarakat.  
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Selain itu, petugas samsat juga berperan dalam melayani masyarakat yang 

mengalami kesulitan dalam menggunakan aplikasi e-signal dengan memberikan 

arahan dan penjelasan mengenai cara penggunaan aplikasi. Hal ini menunjukkan 

bahwa selain pengembangan sistem teknologi, dukungan sumber daya manusia 

juga menjadi faktor penting dalam meningkatkan kemampuan adaptasi pelayanan 

digital. 

4.3.2 Gaol attainment, pencapaian tujuan layanan, kecepatan proses, 

kemudahan pembayaran. 

Goal attainment atau pencapaian tujuan dalam teori Parsons (1951)  

merujuk pada kemampuan sistem untuk menetapkan dan mencapai tujuan yang 

telah dirumuskan. Tujuan utama penerapan e-signal adalah meningkatkan 

kemudahan, mempercepat proses pembayaran pajak kendaraan serta mengurangi 

antrean di samsat. Efektivitas diukur dari tingkat keberhasilan organisasi dalam 

mencapai tujuan dan target yang telah di tetapkan (Wibowo, 2019). 

 Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak Samsat dan beberapa wajib 

pajak, diketahui bahwa tujuan utama dari penerapan aplikasi e-signal yaitu untuk 

mempermudah serta mempercepat proses pembayaran pajak kendaraan bermotor 

telah  tercapai. Melalui aplikasi ini masyarakat dapat melakukan pembayaran pajak 

tahunan secara online tanpa harus datang langsung ke kantor Samsat, sehingga 

proses pembayaran menjadi lebih praktis dan efisien. 

Selain itu, penggunaan aplikasi e-signal juga dinilai mampu mengurangi 

antrean di kantor Samsat, meskipun pengurangannya belum terlalu signifikan. Hal 
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ini disebabkan karena masih terdapat sebagian masyarakat yang lebih memilih 

melakukan pembayaran secara langsung di kantor Samsat.  

Sumber daya manusia juga berperan penting dalam keberhasilan aplikasi 

signal. Kepala UPT harus mampu mengerahkan pegawainya untuk 

mensosialisasikan kepada masyarakat. Misalnya dengan memberikan reward 

kepada karyawan yang bisa mengajak masyarakat untuk membayar pajak melalui 

aplikasi signal. Dengan itu semangat karyawan juga akan meningkat dan 

keberhasilan aplikasi signal dapat tercapai. 

Faktor kebiasaan masyarakat serta tingkat kepercayaan terhadap sistem 

digital menjadi salah satu penyebab masih adanya masyarakat yang belum 

sepenuhnya beralih ke layanan digital. Meskipun demikian, secara umum aplikasi 

e-Signal telah mampu mencapai tujuan utamanya yaitu meningkatkan kemudahan 

serta kecepatan dalam pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor. 

4.3.3 Integration, koordinasi dan integrasi antar gerai samsat, bank 

atau mitra pembayaran sistem aplikasi serta dukungan petugas 

gerai. 

Integration merupakan kemampuan suatu sistem untuk mengoordinasikan 

berbagai komponen yang terlibat sehingga dapat bekerja secara terpadu dan saling 

mendukung dalam mencapai tujuan bersama. Dalam pelayanan digital, integrasi 

sangat penting karena melibatkan berbagai pihak seperti instansi pemerintah, sistem 

teknologi informasi, serta mitra pembayaran seperti bank.  
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Dalam konteks organisasi, integrasi menunjukkan pentingnya koordinasi 

antar unit kerja. Efektivitas organisasi sangat dipengaruhi oleh adanya koordinasi 

yang baik antar bagian dalam organisasi. Tanpa adanya integrasi yang baik, 

makanya pelaksanaan tugas tidak akan berjalan optimal. Tanpa adanya integrasi 

yang baik, maka pelaksanaan tugas tidak akan berjalan secara optimal 

(Sendarmayanti, 2017). 

Berdasarkan hasil wawancara diketahui bahwa sistem pembayaran melalui 

aplikasi e-signal telah terintegrasi dengan sistem Samsat dan mitra pembayaran 

seperti bank. Data pembayaran yang dilakukan melalui aplikasi dapat langsung 

masuk ke dalam sistem Samsat dalam waktu maksimal 24 jam sehingga 

mempermudah proses verifikasi pembayaran. 

Namun demikian, dalam pelaksanaannya masih ditemukan beberapa 

kendala teknis seperti kegagalan transaksi akibat gangguan jaringan atau sistem 

yang mengalami error. Terdapat juga kasus dimana saldo wajib pajak sudah 

terpotong melalui m-banking namun status pembayaran belum terbaca dalam sistem 

Samsat. Dalam kondisi tersebut, wajib pajak diarahkan untuk melaporkan kejadian 

tersebut kepada pihak bank untuk proses pengembalian dana. 

Kendala tersebut menunjukkan bahwa meskipun integrasi sistem sudah 

berjalan cukup baik, namun stabilitas sistem dan koordinasi antar sistem digital 

masih perlu ditingkatkan agar proses pelayanan dapat berjalan lebih lancar dan 

meminimalisir terjadinya kesalahan transaksi. 
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4.3.4 Latency atau pattern aintenance, pemeliharaan pola pelayanan, 

konsistensi kualitas layanan, keberlanjutan sistem serta edukasi 

digital kepada masyarakat. 

Latency atau pattern maintenance merupakan kemampuan suatu sistem 

untuk menjaga keberlangsungan sistem dengan mempertahankan nilai, pola, serta 

kualitas pelayanan agar tetap berjalan secara konsisten dalam jangka panjang. 

Dalam pelayanan publik berbasis digital, hal ini berkaitan dengan upaya 

pemeliharaan sistem, peningkatan kualitas layanan, serta sosialisasi kepada 

masyarakat. 

Latency menunjukkan pentingnya pemeliharaan budaya organisasi dan 

motivasi kerja pegawai. Efektivitas dipengaruhi oleh kemampuan organisasi dalam 

membina dan mempertahankan nilai-nilai kerja serta meningkatkan motivasi 

sumber daya manusia. Hal ini menunjukkan bahwa pemeliharaan pola kerja yang 

baik akan mendukung keberlangsungan organisasi (Sendarmayanti, 2017). 

Berdasarkan hasil wawancara menunjukkan bahwa aplikasi e-Signal secara 

umum telah berjalan dengan baik dan jarang mengalami kendala yang serius. 

Apabila terjadi gangguan pada sistem, pihak terkait biasanya akan segera 

melakukan perbaikan sehingga pelayanan dapat kembali berjalan dengan normal. 

Selain itu, aplikasi e-Signal juga dinilai sangat membantu masyarakat terutama bagi 

masyarakat yang tinggal jauh dari kantor Samsat karena pembayaran pajak dapat 

dilakukan secara online. Bahkan dokumen pajak dapat dikirimkan melalui layanan 

pos ke alamat rumah wajib pajak dengan biaya pengiriman yang relatif terjangkau. 
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Namun demikian, masih terdapat beberapa hal yang perlu diperhatikan 

dalam keberlanjutan pelayanan ini. Salah satunya adalah keterbatasan layanan 

aplikasi yang hanya dapat digunakan untuk pembayaran pajak tahunan, sedangkan 

untuk pajak lima tahunan masyarakat tetap harus datang langsung ke kantor Samsat. 

Selain itu, masih terdapat sebagian masyarakat yang belum mengetahui keberadaan 

aplikasi e-Signal sehingga diperlukan sosialisasi yang lebih luas agar masyarakat 

dapat memahami serta memanfaatkan aplikasi tersebut secara optimal. 

Berdasarkan pembahasan di atas penggunaan aplikasi e- signal sudah efektif 

tetapi belum optimal. Pada kategorisasi adaptation, aplikasi e-signal telah mampu 

menyesuaikan diri dengan perkembangan teknologi dan kebutuhan masyarakat, 

dapat dilihat dari kemudahan penggunaan bagi masyarakat yang terbiasa dengan 

perangkat digital, walaupun masih terdapat kendala teknis dan keterbatasan literasi 

digital. Pada kategorisasi goal attainment, tujuan utama layanan yaitu memberikan 

kemudahan dan mempercepat proses pembayaran pajak kendaraan bermotor telah 

tercapai, meskipun dampak terhadap pengurangan antrean belum signifikan. Pada 

kategorisasi integration, sistem telah terhubung dengan baik antara Samsat dan 

mitra pembayaran seperti bank, namun masih ditemukan gangguan teknis yang 

mempengaruhi kelancaran transaksi. Sementara itu, pada kategorisasi latency atau 

pattern maintenance, sistem pelayanan telah berjalan cukup konsisten dan 

berkelanjutan serta memberikan manfaat nyata bagi masyarakat, terutama yang 

berada jauh dari kantor Samsat, meskipun masih terdapat keterbatasan layanan dan 

perlunya peningkatan sosialisasi. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 

aplikasi e-signal telah memberikan kontribusi positif dalam meningkatkan kualitas 
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pelayanan publik berbasis digital, namun masih memerlukan perbaikan pada aspek 

teknis, perluasan layanan, serta peningkatan pemahaman masyarakat agar 

efektivitas pelayanan dapat lebih maksimal.
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai efektivitas pelayanan digital e-

Signal di Kantor Samsat Sarilamak Kabupaten Lima Puluh Kota yang dianalisis 

menggunakan teori AGIL (Adaptation, Goal Attainment, Integration, dan Latency), 

maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan digital melalui aplikasi e-Signal telah 

berjalan efektif namun belum optimal  dalam membantu masyarakat melakukan 

pembayaran pajak kendaraan bermotor, khususnya pajak tahunan. Hal tersebut 

dapat dilihat dari 4 aspek yaitu:  

1. Adaptation, aplikasi e-signal dinilai cukup mampu menyesuaikan diri 

dengan perkembangan teknologi digital dan kebutuhan masyarakat. 

Aplikasi ini relatif mudah digunakan terutama bagi masyarakat yang sudah 

terbiasa menggunakan smartphone. Namun demikian, masih terdapat 

beberapa kendala teknis seperti jaringan internet yang tidak stabil, 

kesalahan dalam memasukkan data kendaraan, serta kurangnya pemahaman 

sebagian masyarakat dalam menggunakan aplikasi digital. 

2. Goal attainment, penerapan aplikasi e-signal telah mampu mencapai tujuan 

utamanya yaitu mempermudah dan mempercepat proses pembayaran pajak 

kendaraan bermotor. Melalui aplikasi ini masyarakat dapat melakukan 

pembayaran secara online tanpa harus datang langsung ke kantor Samsat 

sehingga proses pelayanan menjadi lebih praktis, cepat, dan efisien. Selain 
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itu, keberadaan aplikasi ini juga dapat membantu mengurangi antrean di 

kantor Samsat, meskipun pengurangannya belum terlalu signifikan. 

3. Integration, sistem pembayaran melalui aplikasi e-signal telah terintegrasi 

dengan sistem Samsat dan mitra pembayaran seperti bank sehingga data 

pembayaran dapat langsung masuk ke sistem Samsat. Namun dalam 

pelaksanaannya masih ditemukan beberapa kendala teknis seperti 

kegagalan transaksi akibat gangguan jaringan atau sistem error, serta kasus 

saldo yang sudah terpotong tetapi belum terbaca dalam sistem. 

4. Latency atau pattern maintenance, aplikasi e-signal secara umum telah 

berjalan dengan baik dan mampu memberikan kemudahan bagi masyarakat 

terutama bagi masyarakat yang tinggal jauh dari kantor Samsat. Namun 

demikian, masih terdapat keterbatasan dalam layanan aplikasi karena hanya 

dapat digunakan untuk pembayaran pajak tahunan, serta masih diperlukan 

peningkatan sosialisasi kepada masyarakat agar penggunaan aplikasi e-

signal dapat lebih optimal. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai efektivitas pelayanan digital e-

Signal, maka peneliti memberikan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Peningkatan kualitas sistem aplikasi, diharapkan untuk terus ditingkatkan 

kualitas dan stabilitas sistem aplikasi agar tidak sering mengalami gangguan 

seperti eror, kegagalan transaksi atau keterlambatan pembacaan data 

pembayaran sistem. 
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2. Untuk menambah pengguna aplikasi signal diharapkan pegawai samsat 

Sarilamak Kabupaten Lima Puluh Kota membuat sosialisasi kepada 

masyarakat tentang e-signal. Memberi tahu dan mengajarkan masyarakat 

yang tidak mengerti dengan pelayanan digital. 

3. Di harapkan kepada setiap pegawai samsat untuk memberi tahu aplikasi 

signal kepada setiap wajib pajak yang membayar pajak secara manual ke 

kantor samsat, dengan cara menunjukkan langkah-langkah penggunaan 

aplikasi supaya masyarakat terbiasa dengan pelayanan digital. 
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DRAF WAWANCARA 

 

 Pertanyaan untuk pihak samsat 

A. Identitas Key Informan 1 

Nama  : Roza Susansti, S.Sos 

Alamat  : Tj Pati 

No. HP  : 085223456775 

Jabatan  : Kasubag Tata Usaha 

B. Pertanyaan 

 

1. Adaptation, kemampuan layanan e-signal beradaptasi dengan kebutuhan 

pengguna, kemudahan akses, kesiapan teknologi. 

a. Menurut bapak/ibu, apakah sistem aplikasi e-signal mudah 

digunakan oleh wajib pajak? 

 Jawaban: Menurut saya aplikasi e-signal cukup mudah digunakan 

oleh wajib pajak, terutama bagi masyarakat yang sudah terbiasa 

menggunakan smartphone. 

b. Kendala teknis apa yang paling sering terjadi dalam penggunaan 

e-signal oleh wajib pajak? 

 Jawaban: Kendala teknis yang sering terjadi baisanya jaringan 

internet yang tidak stabil error pada aplikasi atau masyarakat yang 

belum memahami cara penggunaan aplikasi. 

c. Bagaimana upaya yang dilakukan pegawai dalam membantu 

wajib pajak yang mengalami kesulitan dalam menggunakan e-

signal? 

Jawaban: Upaya yang diberikan pegawai yaitu memberikan arahan 

dan bantuan langsung kepada wajib pajak, menjelaskan cara 

menggunakan aplikasi. 

 

2. Goal Attainment pencapaian tujuan layanan, kecepatan proses, 

kemudahan pembayaran. 
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a. Menurut bapak/ibu apakah pelayanan e-signal sudah 

memudahkan proses pembayaran pajak kendaraan bagi wajib 

pajak? 

Jawaban: Menurut saya pelayanan e-signal sudah cukup memudahkan 

masyarakat dalam melakukan pembayaran pajak kendaraan karena 

wajib pajak bisa melakukan pembayaran melalui aplikasi  tanpa harus 

datang ke kantor samsat 

b. Apakah sejak adanya e-signal antrian di samsat berkurang? 

Jawaban: Sejak adanya e-signal antrian di kantor samsat memang 

sedikit berkurang, walaupun sebagian masyarakat masih memilih 

pembayaran secara langsung 

c. Apakah pelayanan e-signal sudah membantu mempercepat 

proses pelayanan dibandingkan dengan pelayanan manual? 

Jawaban: Pelayanan e-signal membantu mempercepat proses 

pembayaran karena masyarakat hanya perlu melakukan pembayaran 

melalui aplikasi. 

 

3. Integration, intergrasi antar samsat baik bank atau mitra pembayaran 

sistem aplikasi serta dukungan petugas samsat 

a. Apakah disaat wajib pajak membayar pajak menggunakan 

aplikasi data pembayaran sudah langsung masuk ke sistem 

samsat? 

Jawaban: Iya sudah sata pembayaran sudah langsung masuk ke 

dalam sistem samsat  

b. Apakah pernah terjadi pembayaran yang dilakukan melalui e-

signal tidak terdata di sistem samsat? 

Jawaban: Kadang memang terjadi keterlambatan data masuk ke 

sistem, misalnya ada kejadian sewaktu masyarakat mau 

membayaran lewat m-banking saldo sudah terpotong tetapi 

statusnya masih belum bayar, dia langsung data ke samsat dan kami 

memberi arahan dan memberikan berita acara untuk datang ke bank 

untuk pengembalian dana, setelah diurus dana kembali. 

c. Apakah saat wajib pajak ingin mencetak e-SKPD harus 

menunjukkan bukti dari aplikasi? 



56 
 

 
 

Jawaban: Iya wajib menunjukkan bukti dari aplikasi 

4. Latency / Pattern Maintenance, pemeliharaan pola pelayanan, konsistensi 

kualitas layanan, keberlanjutan sistem, serta edukasi digital masyarakat. 

a. Apakah sistem aplikasi e-signal sering mengalami kendala? 

Jawaban: Terkadang hanya terkendala teknis seperti gangguan 

sistem dan gangguan jaringan. 

b. Apakah sistem aplikasi e-signal secara rutin diperbaiki agar tetap 

bisa digunakan dengan baik oleh wajib pajak? 

Jawaban: Sistem aplikasi secara berkala di perbaiki dan diperbarui 

agar tetap digunakan dengan baik oleh masyarakat 

c. Menurut bapak/ibu apakah e-signal sudah sangat membantu 

dalam pembayaran pajak digital? 

Jawaban: Menurut saya e-signal sangat membantu dalam 

mendukung pembayaran pajak digital  terutama masyarakat yang 

ingin melakukan pembayaran secara praktis. 

 

 Pertanyaan untuk pihak samsat 

A. Identitas Key Informan 2 

Nama  : Ahmad Tian Samako 

Alamat  : Balai Kanti 

No. HP  : 082215681881 

Jabatan  : Staff 

B. Pertanyaan 

 

1. Adaptation, kemampuan layanan e-signal beradaptasi dengan kebutuhan 

pengguna, kemudahan akses, kesiapan teknologi. 

a. Menurut bapak/ibu, apakah sistem aplikasi e-signal mudah 

digunakan oleh wajib pajak? 

 Jawaban: Menurut saya aplikasi e-signal cukup mudah digunakan, 

namun masih ada masyarakat yang belum memahami cara 

penggunaannya. 
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b. Kendala teknis apa yang paling sering terjadi dalam penggunaan 

e-signal oleh wajib pajak? 

 Jawaban: Kendala yang sering terjadi adalah kesalahan saat 

memasukkan data kendaraan, gangguan jaringan internet, serta 

kurangnya pemahaman masyarakat terhadap penggunaan aplikasi. 

c. Bagaimana upaya yang dilakukan pegawai dalam membantu 

wajib pajak yang mengalami kesulitan dalam menggunakan e-

signal? 

Jawaban: Petugas biasanya memberikan penjelasan serta membantu 

masyarakat dalam proses penggunaan aplikasi, terutama bagi 

masyarakat yang baru pertama kali menggunakan e-signal. 

 

2. Goal Attainment pencapaian tujuan layanan, kecepatan proses, 

kemudahan pembayaran. 

a. Menurut bapak/ibu apakah pelayanan e-signal sudah 

memudahkan proses pembayaran pajak kendaraan bagi wajib 

pajak? 

Jawaban: Ya, pelayanan e-signal membantu mempermudah proses 

pembayaran pajak kendaraan, karena masyarakat bisa melakukan 

pembayaran secara online. 

b. Apakah sejak adanya e-signal antrian di samsat berkurang? 

Jawaban: Antrian di samsat cukup berkurang, meskipun belum 

terlalu berkurang karena masih banyak masyarakat yang belum 

menggunakan aplikasi. 

c. Apakah pelayanan e-signal sudah membantu mempercepat 

proses pelayanan dibandingkan dengan pelayanan manual? 

Jawaban: Proses pelayanan menjadi lebih cepat dibandingkan 

dengan sistem manual, terutama pada tahap pembayaran. 

3. Integration, intergrasi antar samsat baik bank atau mitra pembayaran 

sistem aplikasi serta dukungan petugas samsat 

a. Apakah disaat wajib pajak membayar pajak menggunakan 

aplikasi data pembayaran sudah langsung masuk ke sistem 

samsat? 
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Jawaban: Ya, data pembayaran langsung terintegrasi dengan sistem 

samsat, sehingga memudahkan petugas dalam melakukan 

verifikasi. 

b. Apakah pernah terjadi pembayaran yang dilakukan melalui e-

signal tidak terdata di sistem samsat? 

Jawaban: Pernah terjadi beberapa kasus data pembayaran belum 

langsung muncul di sistem, tetapi biasanya dapat diatasi dengan 

pengecekan ulang oleh petugas. 

c. Apakah saat wajib pajak ingin mencetak e-SKPD harus 

menunjukkan bukti dari aplikasi? 

Jawaban: Ya, wajib pajak harus menunjukkan buktinya saat 

mengambil STNK jika dipilih kirim ke samsat. 

4. Latency / Pattern Maintenance, pemeliharaan pola pelayanan, konsistensi 

kualitas layanan, keberlanjutan sistem, serta edukasi digital masyarakat. 

a. Apakah sistem aplikasi e-signal sering mengalami kendala? 

Jawaban: Kadang-kadang aplikasi mengalami gangguan sistem atau 

jaringan, namun tidak terlalu sering. 

b. Apakah sistem aplikasi e-signal secara rutin diperbaiki agar tetap 

bisa digunakan dengan baik oleh wajib pajak? 

Jawaban: Aplikasi secara rutin melakukan pembaruan sistem agar 

aplikasi tetap berjalan dengan baik. 

c. Menurut bapak/ibu apakah e-signal sudah sangat membantu 

dalam pembayaran pajak digital? 

Jawaban: Aplikasi e-signal sangat memudahkan apalagi 

masyarakat yang jauh dari kantor samsat, seperti contohnya 

kecamatan kapur IX bisa memakan waktu pulang pergi 6 jam, dan 

ongkos 80 ribu pulang pergi, dengan menggunakan aplikasi 

mereka sangat dimudahkan mereka bisa memilih untuk 

dikirimkan melalui pos ke alamat rumah dengan membayar 

ongkos kirim kisaran 10 ribu sampai dengan 30 ribu. Itu sudah 

membuktikan aplikasi ini sangat memudahkan masyarakat dalam 

pembayaran pajak tahunan. Tetapi di aplikasi hanya untuk pajak 

tahunan, untuk pajak lima tahunan harus tetap datang langsung ke 

kantor samsat. 

Pertanyaan untuk pengguna aplikasi 
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A. Identitas key informan 3 

Nama  : Hayatul Anisa  

Alamat  : Koto Tuo Limokampuang 

No. HP : 083283396839 

B. Pertanyaan 

1. Adaptation, kemampuan layanan e-signal beradaptasi dengan 

kebutuhan pengguna, kemudahan akses, kesiapan teknologi 

a. Apakah aplikasi e-signal mudah diakses dan digunakan oleh 

Anda? 

Jawaban: Menurut saya aplikasi e-Signal cukup mudah diakses 

dan digunakan, karena tampilannya sederhana. 

b. Apakah Anda mengalami kesulitan dan mengakses aplikasi 

e-signal? 

Jawaban: Saya pernah mengalami kesulitan saat login dan saat 

jaringan internet lambat. 

c. Menurut Anda, apakah e-signal sudah cukup siap secara 

teknologi untuk digunakan dalam pembayaran pajak 

kendaraan? 

Jawaban: Menurut saya aplikasi ini sudah cukup siap secara 

teknologi, walaupun kadang masih ada gangguan. 

2. Goal Attainment pencapaian tujuan layanan, kecepatan proses, 

kemudahan pembayaran. 

a. Apakah menurut Anda e-signal memudahkan Anda dalam 

membayar pajak kendaraan? 

Jawaban: Ya, e-signal memudahkan saya dalam membayar 

pajak kendaraan karena bisa dilakukan melalui aplikasi. Dan 

juga bisa dikirim ke alamat langsung, tapi saya memilih kirim 

ke samsat saja. 

b. Apakah menggunakan e-signal membuat proses 

pembayaran pajak menjadi lebih cepat? 

Jawaban: Proses pembayaran menjadi lebih cepat dibandingkan 

datang langsung ke samsat. 

c. Apakah dengan adanya e-signal Anda jadi tidak perlu antre 

lama untuk membayar pajak di gerai samsat? 
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Jawaban: Dengan adanya e-Signal saya tidak perlu antre terlalu 

lama di samsat. 

 

3. Integration, intergrasi antar gerai samsat baik bank atau mitra 

pembayaran sistem aplikasi serta dukungan petugas gerai 

a. Apakah Anda mengalami kendala saat pembayaran pajak 

melalui aplikasi e-signal? 

Jawaban: Saya pernah mengalami kegagalan pembayaran 

karena sistem sedang eror, saya tunggu 24 jam besoknya sudah 

bisa. 

b. Setelah membayar melalui aplikasi e-signal, apakah 

pelayanan samsat menjadi lebih mudah bagi Anda? 

Jawaban: Setelah membayar melalui aplikasi proses pelayanan di 

samsat menjadi lebih cepat.  

c. Apakah Anda pernah mengalami pembayaran pajak di 

aplikasi e-signal tidak terbaca di sistem samsat? 

Jawaban: Selama ini saya belum pernah mengalami pembayaran tidak 

terbaca di sistem samsat. 

4. Latency/Pattern Maintenance pemeliharaan pola pelayanan, 

konsistensi kualitas layanan, keberlanjutan sistem, serta edukasi digital 

masyarakat. 

a. Apakah menurut Anda selama ini sistem aplikasi e-signal 

sudah berjalan dengan baik? 

Jawaban: Menurut saya aplikasi e-Signal sudah berjalan cukup 

baik. 

b. Apakah menurut Anda e-signal sangat mudah digunakan 

saat membayar pajak? 

Jawaban: Aplikasi ini cukup mudah digunakan, terutama bagi 

pengguna smartphone. 

c. Menurut Anda apa yang perlu dilakukan agar masyarakat 

lebih terbiasa menggunakan e-samsat dalam pembayaran 

pajak? 
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Jawaban: Menurut saya perlu lebih banyak sosialisasi kepada 

masyarakat agar mengetahui dan terbiasa menggunakan e-

signal. 

 

Pertanyaan untuk pengguna aplikasi 

A. Identitas key informan 4 

Nama  : Amalia Paras Wulan 

Alamat  : Gunung Omeh 

No. HP : 081227214405 

B. Pertanyaan 

1. Adaptation, kemampuan layanan e-signal beradaptasi dengan 

kebutuhan pengguna, kemudahan akses, kesiapan teknologi 

a. Apakah aplikasi e-signal mudah diakses dan digunakan oleh 

Anda? 

Jawaban: Menurut saya aplikasi e-Signal cukup mudah 

digunakan. Tampilannya juga sederhana, jadi tidak terlalu sulit 

untuk dipahami. Tapi mungkin bagi masyarakat yang belum 

terbiasa menggunakan aplikasi di handphone masih perlu 

penjelasan terlebih dahulu. 

b. Apakah Anda mengalami kesulitan dan mengakses aplikasi 

e-signal? 

Jawaban: Kendala yang pernah saya alami biasanya karena 

jaringan internet yang tidak stabil. Jadi kadang proses login atau 

memasukkan data menjadi agak lambat. 

c. Menurut Anda, apakah e-signal sudah cukup siap secara 

teknologi untuk digunakan dalam pembayaran pajak 

kendaraan? 

Jawaban: Menurut saya aplikasi ini sudah cukup siap digunakan, 

hanya saja kadang masih ada gangguan kecil pada sistem 

sehingga perlu diperbaiki lagi agar lebih lancar. 

2. Goal Attainment pencapaian tujuan layanan, kecepatan proses, 

kemudahan pembayaran. 

a. Apakah menurut Anda e-signal memudahkan Anda dalam 

membayar pajak kendaraan? 



62 
 

 
 

Jawaban: Dengan adanya aplikasi e-signal menurut saya sangat 

membantu masyarakat dalam membayar pajak kendaraan 

karena bisa dilakukan secara online tanpa harus langsung datang 

ke kantor samsat. Dan STNKnya juga bisa dikirim ke alamat. Itu 

sangat menghemat waktu, tinggal bayar ongkir dan dikirim 

melalui pos ke alamat rumah saya 

b. Apakah menggunakan e-signal membuat proses 

pembayaran pajak menjadi lebih cepat? 

Jawaban: Proses pembayaran juga menjadi lebih cepat karena 

proses sudah dilakukan melalui aplikasi. 

c. Apakah dengan adanya e-signal Anda jadi tidak perlu antre 

lama untuk membayar pajak di gerai samsat? 

Jawaban: Menurut saya aplikasi ini juga membantu mengurangi 

waktu antre di kantor samsat karena pembayaran sudah 

dilakukan sebelumnya. 

3. Integration, intergrasi antar gerai samsat baik bank atau mitra 

pembayaran sistem aplikasi serta dukungan petugas gerai 

a. Apakah Anda mengalami kendala saat pembayaran pajak 

melalui aplikasi e-signal? 

Jawaban: saya pernah tidak pernah mengalami kendala dalam 

pembayaran, tapi saya pernah jumlah tagihan pembayaran 

pajak di samsat berbeda dengan di aplikasi, tapi tidak masalah 

karena jumlahnya tidak selisih banyak. 

b. Setelah membayar melalui aplikasi e-signal, apakah 

pelayanan samsat menjadi lebih mudah bagi Anda? 

Jawaban: Ya sangat memudahkan 

c. Apakah Anda pernah mengalami pembayaran pajak di 

aplikasi e-signal tidak terbaca di sistem samsat? 

Jawaban: Saat sudah membayar langsung terbaca di sistem 

samsat. 

4. Latency/Pattern Maintenance pemeliharaan pola pelayanan, 

konsistensi kualitas layanan, keberlanjutan sistem, serta edukasi digital 

masyarakat. 

a. Apakah menurut Anda selama ini sistem aplikasi e-signal 

sudah berjalan dengan baik? 
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Jawaban: Menurut saya aplikasi ini sudah berjalan dengan baik 

dan fitur yang lengkap 

b. Apakah menurut Anda e-signal sangat mudah digunakan 

saat membayar pajak? 

Jawaban: Iya sangat mudah tidak banyak kendalanya  

c. Menurut Anda apa yang perlu dilakukan agar masyarakat 

lebih terbiasa menggunakan e-samsat dalam pembayaran 

pajak? 

Jawaban: Pemerintah juga sudah melakukan sosialisasi ke 

nagari terkait aplikasi ini supaya masyarakat lebih mengenal 

aplikasi ini dan tahu cara menggunakannya. 

 

Pertanyaan untuk pengguna aplikasi 

A. Identitas key informan 5 

Nama  : Hikmah Habibah 

Alamat  : Ambuah Utara 

No. HP : 082169918872 

B. Pertanyaan 

1. Adaptation, kemampuan layanan e-signal beradaptasi dengan 

kebutuhan pengguna, kemudahan akses, kesiapan teknologi 

a. Apakah aplikasi e-signal mudah diakses dan digunakan oleh 

Anda? 

Jawaban: Menurut saya aplikasi e-Signal cukup mudah 

digunakan, terutama bagi masyarakat yang sudah terbiasa 

menggunakan smartphone. 

b. Apakah Anda mengalami kesulitan dan mengakses aplikasi 

e-signal? 

Jawaban: Kendala yang pernah saya alami karena jaringan 

internet lambat sehingga proses penggunaan aplikasi terhambat.  

c. Menurut Anda, apakah e-signal sudah cukup siap secara 

teknologi untuk digunakan dalam pembayaran pajak 

kendaraan? 

Jawaban: Secara teknologi menurut saya aplikasi in sudah cukup baik. 
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2. Goal Attainment pencapaian tujuan layanan, kecepatan proses, 

kemudahan pembayaran. 

a. Apakah menurut Anda e-signal memudahkan Anda dalam 

membayar pajak kendaraan? 

Jawaban: Menurut saya aplikasi e-signal sangat membantu 

dalam membayar pajak kendaraan karena prosesnya bisa 

dilakukan secara online. Dan STNK nya juga kirim ke rumah 

tinggal bayar ongkir saja. Itu sangat membantu saya. 

b. Apakah menggunakan e-signal membuat proses 

pembayaran pajak menjadi lebih cepat? 

Jawaban: Proses pembayaran juga menjadi lebih praktis dan 

cepat dibandingkan harus datang langsung ke kantor samsat. 

c. Apakah dengan adanya e-signal Anda jadi tidak perlu antre 

lama untuk membayar pajak di gerai samsat? 

Jawaban: Dengan adanya aplikasi ini saya tidak perlu terlalu 

lama antre di kantor samsat. 

3. Integration, intergrasi antar gerai samsat baik bank atau mitra 

pembayaran sistem aplikasi serta dukungan petugas gerai 

a. Apakah Anda mengalami kendala saat pembayaran pajak 

melalui aplikasi e-signal? 

Jawaban: saya pernah mengalami kegagalan dalam pembayaran 

saat membayar saldo saya sudah terpotong tetapi status masih 

belum berubah, saya langsung mendatangi samsat untuk 

bertanya apa tindakan yang dilakukan, samsat kemudian 

membuat berita acara dan menyuruh saya langsung datang ke 

bank. 

b. Setelah membayar melalui aplikasi e-signal, apakah 

pelayanan samsat menjadi lebih mudah bagi Anda? 

  Jawaban: Setelah pembayaran dilakukan melalui aplikasi, proses 

pelayanan di kantor samsat menjadi lebih cepat karena petugas 

hanya melakukan verifikasi data. 

c. Apakah Anda pernah mengalami pembayaran pajak di 

aplikasi e-signal tidak terbaca di sistem samsat? 

Jawaban: Tidak pernah datanya langsung masuk 
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4. Latency/Pattern Maintenance pemeliharaan pola pelayanan, 

konsistensi kualitas layanan, keberlanjutan sistem, serta edukasi digital 

masyarakat. 

a. Apakah menurut Anda selama ini sistem aplikasi e-signal 

sudah berjalan dengan baik? 

Jawaban: Menurut saya aplikasi e-signal sudah cukup baik 

walaupun kadang masih ada sedikit gangguan teknis. 

b. Apakah menurut Anda e-signal sangat mudah digunakan 

saat membayar pajak? 

Jawaban: Aplikasi ini juga cukup mudah digunakan karena 

langkah-langkahnya sudah jelas. 

c. Menurut Anda apa yang perlu dilakukan agar masyarakat 

lebih terbiasa menggunakan e-samsat dalam pembayaran 

pajak? 

Jawaban: Menurut saya perlu dilakukan peningkatan sistem 

serta sosialisasi kepada masyarakat agar lebih banyak 

masyarakat yang menggunakan aplikasi e-signal. 
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