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ABSTRAK

Naurah Khansa Salsabila. 2110411220046, 2025. Inovasi Pelayanan Pajak
Kendaraan Bermotor Melalui Aplikasi SIGNAL (Samsat Digital Nasional) Pada
SAMSAT Banjarbaru. Dibawah bimbingan Aulia.

Inovasi dalam pelayanan publik memiliki peran penting dalam meningkatkan
kualitas layanan serta menyelesaikan masalah yang dihadapi masyarakat. UPPD (Unit
Pelayanan Pendapatan Daerah) SAMSAT Banjarbaru mengembangkan Aplikasi
SIGNAL sebagai solusi bagi masyarakat yang sulit membayar pajak kendaraan
bermotor di luar jam kerja. Tujuan dari penelitian ini adalah: 1) Mengetahui inovasi
pelayanan pajak kendaraan bermotor tahunan melalui Aplikasi SIGNAL pada
SAMSAT Banjarbaru; 2) Mengetahui faktor pendukung dan penghambat dalam
pelaksanaan inovasi pelayanan Aplikasi SIGNAL tersebut.

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif, dengan pengumpulan
data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Data yang terkumpul kemudian
dianalisis dengan reduksi data, penyajian, dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Aplikasi SIGNAL dapat dikatakan baik
dalam mempermudah pembayaran pajak kendaraan bermotor. Berdasarkan teori
inovasi publik dari Rogers, indikator yang ditemukan antara lain: relative advantage
terlihat dari kemampuan melakukan pembayaran di mana saja dan kapan saja.
Compatibility menunjukkan adanya ketidaksesuaian karena pengiriman pajak melalui
kantor pos sering dinonaktifkan, sehingga masyarakat harus mengambil dokumen di
SAMSAT. Complexity terlihat dari keluhan masyarakat yang tidak bisa membayar
pajak atas nama orang lain selain yang terdaftar di aplikasi. Meski demikian, triability
terlinat dari respon positif masyarakat terhadap kemudahan penggunaan aplikasi.
Observability terlihat dari prosedur layanan yang sederhana dan mudah dipahami, serta
persyaratan yang mudah dipenuhi. Faktor penghambat penggunaan Aplikasi SIGNAL
adalah: 1) Pembayaran berhasil, namun statusnya masih pending atau belum diterima;
2) Ketidaksesuaian nama pada akun aplikasi dengan nama pemilik kendaraan; 3)
Layanan pengiriman menggunakan PT.POS terkadang dinonaktifkan. Sedangkan
faktor pendukungnya adalah: 1) Kemampuan melakukan pembayaran di mana saja dan
kapan saja; 2) Penyebaran informasi yang luas kepada masyarakat.

Kata Kunci: Inovasi Pelayanan, Aplikasi SIGNAL, Pajak Kendaraan Bermotor.



ABSTRACT

Naurah Khansa Salsabila. 2110411220046, 2025. Innovation in Motor Vehicle Tax
Services Through the SIGNAL Application (National Digital Samsat) at SAMSAT
Banjarbaru. Supervised by Aulia.

Innovation in public services plays a crucial role in improving service quality
and addressing the issues faced by the community. The UPPD (Regional Revenue
Service Unit) SAMSAT Banjarbaru developed the Signal Application as a solution for
the public who find it difficult to pay vehicle taxes outside of working hours. The
objectives of this study are: 1) To assess the innovation in annual vehicle tax services
through the Signal Application at SAMSAT Banjarbaru; 2) To identify the supporting
and inhibiting factors in the implementation of the Signal application service
innovation.

This study uses a descriptive qualitative method, with data collected through
interviews, observation, and documentation. The collected data were then analyzed
through data reduction, presentation, and conclusion drawing.

The results show that the Signal application can be said to be good in
facilitating vehicle tax payments. Based on Rogers' public innovation theory, the
indicators found include: relative advantage, is seen in the ability to make payments
anytime and anywhere. Compatibility indicates a mismatch because postal tax delivery
is often disabled, requiring the public to pick up documents at SAMSAT. Complexity is
evident from complaints that users cannot pay taxes on behalf of others, other than
those registered in the application. However, trialability is demonstrated by positive
feedback from the public on the application's ease of use. Observability is shown
through the simple, easily understood service procedures, and requirements that are
easy to fulfill. The inhibiting factors in the use of the Signal application are: 1) The
payment was successful, but the status is still pending or hasn't been received.; 2)
Discrepancies between the account name in the application and the vehicle owner's
name; 3) The shipping service using PT. POS is sometimes disabled. The supporting
factors are: 1) The ability to make payments anywhere, anytime; 2) The wide
dissemination of information to the public.

Keywords: Service Innovation, SIGNAL Application, Vehicle Tax.
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