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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pelayanan publik di Indonesia memiliki peran yang sangat penting dalam 

mewujudkan kesejahteraan masyarakat dan memperkuat hubungan antara 

pemerintah dan warganya. Sebagai negara berkembang dengan jumlah penduduk 

yang besar, Indonesia menghadapi tantangan dalam memberikan layanan yang 

merata, efektif, dan berkualitas kepada seluruh lapisan masyarakat. Di Indonesia, 

pelayanan publik diselenggarakan oleh pemerintah, baik di tingkat pusat maupun 

daerah, dan dikoordinasikan oleh instansi yang relevan sesuai bidangnya. 

Pelayanan publik mencakup aspek administratif dan fungsional, yang mana 

layanan administratif berfokus pada pengurusan dokumen seperti KTP, SIM, dan 

akta kelahiran, sementara layanan fungsional berkaitan dengan kebutuhan 

mendasar masyarakat seperti layanan kesehatan di puskesmas atau rumah sakit, 

pendidikan di sekolah negeri, dan keamanan melalui kepolisian. Pelayanan publik 

telah mengalami banyak perkembangan positif dalam beberapa dekade terakhir, 

terutama dengan adanya upaya reformasi birokrasi dan inovasi teknologi yang 

diadopsi untuk memperbaiki efisiensi, aksesibilitas, dan kualitas pelayanan. 

Reformasi birokrasi juga telah membuahkan hasil dalam meningkatkan efektivitas 

pelayanan publik, terutama melalui perampingan prosedur yang sebelumnya 

cenderung berbelit-belit dan menghabiskan waktu. Inovasi teknologi, peningkatan 

kapasitas aparatur, serta reformasi birokrasi terus memperkuat pelayanan publik 

menuju sistem yang lebih modern, transparan, dan efisien. Perkembangan 

teknologi juga berperan penting dalam modernisasi pelayanan publik, dengan 

diperkenalkannya sistem digital dalam berbagai aspek seperti: e-KTP, layanan 

perpajakan online, dan layanan kesehatan berbasis aplikasi.  

Sebagai bagian dari transformasi pelayanan publik tersebut, pemerintah 

Indonesia mulai beralih ke sistem digital yang dapat menjangkau seluruh wilayah, 

termasuk daerah terpencil. Transformasi menuju pelayanan digital membantu 

menjangkau masyarakat di daerah terpencil yang sebelumnya sulit mengakses 

layanan pemerintah sekarang sudah bisa mengakses tanpa adanya hambatan. 
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Se$iring de$ngan se$makin me$lu$asnya jaringan inte$rne$t dan infrastru$ktu$r te$knologi 

yang te$ru$s me$ningkat, masyarakat di pe$losok dapat me$nikmati layanan pu$blik 

yang sama de$ngan masyarakat di pe$rkotaan. Hal ini se$jalan de$ngan tu$ju$an 

pe$me$rintah u$ntu$k me$nciptakan pe$layanan yang inklu$sif dan me$rata bagi se$lu$ru$h 

rakyat Indone$sia, tanpa me$mandang le$tak ge$ografis. Me$lihat pe$rke$mbangan 

te$knologi yang sangat pe$sat, hal ini ju$stru$ dijadikan pe$lu$ang ole$h pe$me$rintah 

se$bagai u$paya dalam me$mpe$rmu$dah akse$s pu$blik (Tsoraya e$t al., 2023). Langkah 

strate$gis yang dite$mpu$h u$ntu$k me$wu$ju$dkan digitalisasi te$rse$bu$t adalah me$lalu$i 

pe$nge$mbangan E$-Gove$rnme$nt. 

Pe$rke$mbangan E$-Gove$rnme$nt me$ru$pakan u$paya u$ntu$k me$nge$mbangkan 

pe$nye$le$nggaraan pe$me$rintahan yang be$rbasis e$le$ktronik  dalam  rangka  

me$ningkatkan  ku$alitas  layanan  pu$blik  se$cara  e$fe$ktif  dan  e$fisie$n.  

Imple$me$ntasi E$-Gove$rnme$nt me$mu$ngkinkan adanya inte$raksi yang le$bih te$rbu$ka 

antara pe$me$rintah dan warga ne$gara, yang pada akhirnya dapat me$ndorong 

partisipasi pu$blik dalam pe$ngambilan ke$pu$tu$san. Me$lalu$i be$rbagai platform 

online$, masyarakat kini dapat me$ngakse$s layanan administrasi se$cara mandiri, 

mu$lai dari pe$mbayaran pajak, pe$ngu$ru$san doku$me$n ke$pe$ndu$du$kan, pe$ndaftaran 

se$kolah, hingga pe$mbayaran administrasi ke$ndaraan be$rmotor. E$-Gove$rnme$nt 

me$mu$ngkinkan layanan pu$blik yang se$be$lu$mnya ru$mit dan me$makan waktu$ kini 

bisa diakse$s de$ngan mu$dah dari mana saja dan kapan saja, se$hingga me$ngu$rangi 

waktu$ antre$an dan be$ban administrasi di kantor-kantor pe$me$rintah. Se$lain itu$, 

de$ngan adanya siste$m yang te$rinte$grasi, pe$me$rintah dapat me$nge$lola data dan 

informasi se$cara le$bih aku$rat dan e$fe$ktif, yang pada akhirnya be$rdampak positif 

pada pe$ngambilan ke$pu$tu$san dan pe$ru$mu$san ke$bijakan yang le$bih re$sponsif 

te$rhadap ke$bu$tu$han masyarakat. 

Layanan E$-Gove$rnme$nt me$ru$pakan inovasi digital yang me$mu$ngkinkan 

pe$me$rintah me$nggu$nakan te$knologi informasi u$ntu$k me$mbe$rikan layanan pu$blik 

se$cara le$bih e$fisie$n, ce$pat, dan transparan. Adapu$n be$be$rapa layanan E$-

Gove$rnme$nt di Indone$sia salah satu$nya yaitu$ layanan administrasi ke$ndaraan 

be$rmotor ada aplikasi Samsat Online$ Nasional dan Aplikasi SIGNAL (Samsat 

Digital Nasional) yang mana aplikasi ini me$mu$dahkan pe$mbayaran pajak 

ke$ndaraan be$rmotor, pe$nge$sahan STNK, dan pe$nge$ce$kan statu$s pajak se$cara 



3 

 

 

online$. Masyarakat dapat me$nghindari antre$an di kantor Samsat dan cu$ku$p 

me$laku$kan pe$mbayaran me$lalu$i aplikasi, inte$rne$t banking, atau$ e$-walle$t. Be$be$rapa 

dae$rah ju$ga me$nye$diakan e$-Samsat dae$rah yang me$ndu$ku$ng layanan Samsat 

Online$ di tingkat provinsi. Pe$layanan Samsat (Siste$m Administrasi Manu$nggal 

Satu$ Atap) di Indone$sia me$ru$pakan layanan te$rpadu$ yang me$nyatu$kan tiga 

instansi, yaitu$ Ke$polisian Re$pu$blik Indone$sia, Pe$me$rintah Dae$rah, dan Jasa 

Raharja. Tu$ju$an u$tama dari layanan Samsat adalah u$ntu$k me$mu$dahkan 

masyarakat dalam me$ngu$ru$s be$rbagai administrasi ke$ndaraan se$pe$rti pe$mbayaran 

Pajak Ke$ndaraan Be$rmotor (PKB), pe$nge$sahan Su$rat Tanda Nomor Ke$ndaraan 

(STNK), dan pe$ngu$ru$san Be$a Balik Nama Ke$ndaraan  (BBNKB). Se$bagai re$spon 

te$rhadap me$ningkatnya ke$bu$tu$han akan layanan yang e$fisie$n dan transparan, 

Samsat ju$ga me$laku$kan inovasi digital, salah satu$nya de$ngan me$nghadirkan 

aplikasi SIGNAL. 

Samsat (Siste$m Administrasi Manu$nggal Satu$ Atap) me$ru$pakan su$atu$ siste$m 

ke$rjasama se$cara te$rpadu$ antara Polri, Dinas Pe$ndapatan Provinsi, dan PT Jasa 

Raharja (Pe$rse$ro) dalam pe$layanan u$ntu$k me$ne$rbitkan STNK dan Tanda Nomor 

Ke$ndaraan Be$rmotor yang dikaitkan de$ngan pe$masu$kan u$ang ke$ kas ne$gara baik 

me$lalu$i Pajak Ke$ndaraan Be$rmotor (PKB), Be$a Balik Nama Ke$ndaraan Be$rmotor, 

dan Su$mbangan Wajib Dana Ke$ce$lakaan Lalu$ Lintas Jalan (SWDKLLJJ), dan 

dilaksanakan pada satu$ kantor yang dinamakan “Kantor Be$rsama Samsat” (Su$si, 

2023). Kantor Be$rsama Samsat adalah wadah bagi Ke$polisian Re$pu$blik Indone$sia 

yang me$mbidangi lalu$ lintas me$miliki fu$ngsi pe$ne$rbitan STNK, Organisasi 

Pe$rangkat Dae$rah yakni Badan Pe$ndapatan Dae$rah Provinsi me$ne$tapkan dan 

me$mu$ngu$t Pajak Ke$ndaraan Be$rmotor (PKB) dan Be$a Balik Nama Ke$ndaraan 

Be$rmotor (BBN-KB). Se$dangkan PT. Jasa Raharja me$nge$lola su$mbangan wajib 

dana ke$ce$lakaan lalu$ lintas jalan (SWDKLLJ). Kantor Be$rsama Samsat dipimpin 

ole$h se$orang Ke$pala U$nit Pe$laksanaan Te$knis Dae$rah. Kantor Be$rsama Samsat 

Karangase$m te$rle$tak di Jl. Ahmad Yani Amlapu$ra – Karangase$m, Provinsi Bali. 

Se$lama be$be$rapa de$kade$, Samsat te$ru$s be$rke$mbang dan be$ru$paya 

me$ningkatkan ku$alitas layanannya u$ntu$k  me$me$nu$hi ke$bu$tu$han masyarakat yang 

se$makin komple$ks.  Saat ini, tu$ntu$tan te$rhadap pe$layanan pu$blik yang ce$pat, 

mu$dah dan transparan se$makin me$ningkat. Hal ini me$ndorong Samsat u$ntu$k 
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me$laku$kan be$rbagai inovasi u$ntu$k me$ningkatkan e$fe$ktivitas layanannya, se$pe$rti 

pe$ne$rapan siste$m layanan be$rbasis digital, salah satu$ contohnya adalah hadirnya 

Samsat Digital Nasional (SIGNAL). Me$lalu$i SIGNAL, pe$nggu$na bisa me$laku$kan 

pe$rpanjangan STNK me$njadi le$bih mu$dah kare$na layanan pe$mbayaran pajak 

STNK dapat dilaku$kan se$cara e$le$ktronik me$lalu$i ATM, minimarke$t, dan lain 

se$bagainya. Siste$m pada aplikasi SIGNAL me$mu$ngkinkan u$ntu$k dilaku$kannya 

ve$rifikasi ide$ntitas pe$milik ranmor de$ngan me$laku$kan pe$ncocokan wajah (face$ 

matching) pe$milik ke$ndaraan be$rmotor se$su$ai de$ngan data KTP e$le$ktronik di 

Ke$me$ndagri. Aplikasi SIGNAL mu$lai be$rope$rasi di Provinsi Bali, khu$su$snya di 

Kabu$pate$n Karangase$m pada tanggal 21 Ju$ni 2021. Aplikasi SIGNAL su$dah 

digu$nakan ole$h masyarakat Kabu$pate$n Karangase$m pe$riode$ Janu$ari 2024 – 

Fe$bru$ari 2025 se$ju$mlah 701 pe$nggu$na yang su$dah be$rtransaksi di aplikasi 

SIGNAL. Se$bagai salah satu$ instansi yang me$njadi bagian dari siste$m Samsat 

(Siste$m Administrasi Manu$nggal Satu$ Atap) di Indone$sia, Kantor Samsat 

Kabu$pate$n Karangase$m me$layani be$rbagai ke$bu$tu$han masyarakat, se$pe$rti 

pe$mbayaran Pajak Ke$ndaraan Be$rmotor (PKB), pe$nge$sahan Su$rat Tanda Nomor 

Ke$ndaraan (STNK), pe$ngu$ru$san Be$a Balik Nama Ke$ndaraan Be$rmotor 

(BBNKB), se$rta pe$layanan asu$ransi Jasa Raharja. Me$ngingat bahwa layanan ini 

be$rhu$bu$ngan langsu$ng de$ngan ke$wajiban pajak dan ke$pe$milikan ke$ndaraan, 

tingkat ke$pu$asan masyarakat atau$ pe$nggu$na layanan me$njadi indikator pe$nting 

yang me$nce$rminkan ku$alitas pe$layanan pu$blik di kantor ini. 

De$ngan se$makin pe$ntingnya pe$ran aplikasi SIGNAL dalam me$nu$njang 

layanan pu$blik, maka pe$rlu$ dilaku$kan pe$ngu$ku$ran te$rhadap ke$pu$asan masyarakat 

se$bagai indikator ku$alitas layanan. Inde$ks Ke$pu$asan Masyarakat (IKM) atau$ 

Inde$ks Ke$pu$asan Pe$nggu$na di Kantor Samsat Kabu$pate$n Karangase$m me$njadi 

alat u$ku$r yang re$le$van u$ntu$k me$nilai ke$be$rhasilan u$paya pe$ningkatan pe$layanan 

ini. Hu$bu$ngan antara Kantor Samsat Kabu$pate$n Karangase$m dan ke$pu$asan 

pe$nggu$na bu$kan hanya be$rkaitan de$ngan ku$alitas pe$layanan, te$tapi ju$ga de$ngan 

citra pe$me$rintah di mata masyarakat. Se$makin tinggi tingkat ke$pu$asan pe$nggu$na, 

se$makin tinggi pu$la ke$pe$rcayaan masyarakat te$rhadap pe$me$rintah dae$rah dan 

instansi te$rkait. Se$lain itu$, ke$pu$asan pe$nggu$na be$rdampak positif pada ke$patu$han 

masyarakat dalam me$mbayar pajak dan me$nye$le$saikan ke$wajiban administrasi 
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ke$ndaraan lainnya.  

 

Me$skipu$n aplikasi Samsat Digital Nasional (SIGNAL) me$mbe$rikan 

ke$mu$dahan bagi para pe$nggu$na, namu$n te$rdapat be$be$rapa ke$ndala yang pe$ne$liti 

te$mu$kan pada aplikasi SIGNAL se$te$lah me$laku$kan obse$rvasi pada aplikasi App 

Store$ dapat dilihat pada lampiran 4. Se$rta wawancara te$rhadap admin loke$t di 

kantor Samsat Kabu$pate$n Karangase$m yang dapat dilihat pada lampiran 5. 

Be$be$rapa ke$ndala pada aplikasi App Store$ yaitu$ pada saat pe$nggu$na ingin 

me$laku$kan pe$mbayaran, kode$ pe$mbayaran tidak bisa dibayar me$nggu$nakan bank 

apapu$n. Ke$lu$han lain yang mu$ncu$l di App Store$ adalah pada saat me$laku$kan 

re$gistrasi te$rdapat bu$g, instru$ksi pada aplikasi tidak te$rlalu$ je$las, cu$stome$r se$rvice$ 

tidak me$mbantu$ sama se$kali, pada le$mbar pe$nge$sahan STNK se$lalu$ tidak be$rhasil, 

te$rdapat e$rror di SKKP (Su$rat Ke$te$rangan Kode$ Pe$mbayaran) dan pe$ngiriman 

TBPKP (Tanda Bu$kti Pe$lu$nasan Ke$wajiban Pe$mbayaran), ju$mlah pe$mbayaran 

tidak se$su$ai dan tidak te$rdapat rinciannya. Adapu$n ke$ndala yang dialami se$ndiri 

ole$h admin loke$t kantor Samsat Kabu$pate$n Karangase$m adalah prose$s sampai 

de$ngan notice$ pajak dice$tak dan dite$rima ole$h wajib pajak me$me$rlu$kan waktu$ 

yang re$latif tidak se$be$ntar, kare$na adanya ke$ndala notice$ pajak fisik yang haru$s 

dikirim me$lalu$i e$kspe$disi pos.  

Kritik u$tama te$rhadap kondisi ini adalah ku$rangnya pe$ngu$jian me$nye$lu$ru$h 

te$rhadap aplikasi se$be$lu$m dan se$su$dah pe$lu$ncu$ran, se$rta ke$mu$ngkinan le$mahnya 

siste$m u$mpan balik dari pe$nggu$na yang se$haru$snya me$njadi dasar u$ntu$k 

pe$rbaikan be$rke$lanju$tan. Ke$ndala te$knis ini tidak hanya be$rpe$ngaru$h te$rhadap 

ke$pu$asan pe$nggu$na, te$tapi ju$ga dapat me$ncore$ng citra profe$sionalitas dan ku$alitas 

pe$layanan dari Samsat Kabu$pate$n Karangase$m. Aplikasi digital se$haru$snya 

mampu$ me$mbe$rikan pe$ngalaman pe$nggu$na yang baik, stabil, dan be$bas 

hambatan, te$ru$tama kare$na me$nyangku$t prose$s administratif yang pe$nting se$pe$rti 

pe$nge$sahan STNK dan pe$mbayaran pajak. Apabila ke$pu$asan pe$nggu$na re$ndah, 

maka ke$mu$ngkinan be$sar tingkat adopsi dan ke$pe$rcayaan masyarakat te$rhadap 

aplikasi ini ju$ga me$nu$ru$n, se$hingga tu$ju$an dari digitalisasi layanan tidak te$rcapai 

se$cara maksimal. 
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Ole$h kare$na itu$, dipe$rlu$kan su$atu$ pe$nde$katan siste$matis u$ntu$k me$nganalisis 

ku$alitas layanan te$rse$bu$t. Pe$ne$litian ini akan dilaku$kan analisis ke$pu$asan 

pe$nggu$na te$rhadap siste$m informasi layanan Samsat u$ntu$k me$nilai apakah 

layanan Samsat pada aplikasi SIGNAL yang digu$nakan su$dah me$me$nu$hi 

ke$bu$tu$han para pe$nggu$nanya. U$ntu$k me$laku$kan analisis kine$rja dan ke$pu$asan 

pe$nggu$na siste$m informasi te$rdapat be$be$rapa me$tode$ yang dapat digu$nakan, salah 

satu$nya adalah me$tode$ PIE$CE$S, dimana me$tode$ ini me$ngu$raikan ke$ dalam 6 

foku$s analisis yaitu$ Pe$rformance$, Information, E$conomic, Control & Se$cu$rity, 

E$fficie$ncy, Se$rvice$ (Pakaya e$t al., 2024). Te$rkait pe$rmasalahan te$rse$bu$t, adapu$n 

u$raian yang dapat dijabarkan me$lalu$i PIE$CE$S Frame$work yaitu$: pada 

Pe$rformance$ te$rdapat masalah pada saat pe$nggu$na ingin me$laku$kan pe$mbayaran, 

pe$mbayaran tidak bisa dilaku$kan de$ngan bank apapu$n dan te$rdapat e$rror di SKKP 

(Su$rat Ke$te$rangan Kode$ Pe$mbayaran) dan pe$ngiriman TBPKP (Tanda Bu$kti 

Pe$lu$nasan Ke$wajiban Pe$mbayaran). Se$lanju$tnya pada Information te$rdapat 

masalah pada saat pe$nggu$na ingin me$nggu$nakan aplikasi SIGNAL, instru$ksi yang 

ada tidak te$rlalu$ je$las se$hingga me$mbu$at pe$nggu$na bingu$ng me$nggu$nakan 

aplikasi SIGNAL. Pada E$conomic te$rdapat masalah pada saat pe$nggu$na ingin 

me$laku$kan re$gistrasi, te$rdapat bu$g yang dimana pe$nggu$na jadi tidak bisa masu$k 

ke$ aplikasi SIGNAL. Lalu$ pada E$fficie$ncy te$rdapat masalah prose$s sampai de$ngan 

notice$ pajak dice$tak dan dite$rima ole$h wajib pajak me$me$rlu$kan waktu$ yang re$latif 

tidak se$be$ntar, kare$na adanya ke$ndala notice$ pajak fisik yang haru$s dikirim 

me$lalu$i e$kspe$disi pos. Dan yang te$rakhir pada Se$rvice$ te$rdapat masalah pada saat 

pe$nggu$na me$nghu$bu$ngi cu$stome$r se$rvice$, pe$nggu$na me$rasa itu$ tidak me$mbantu$ 

sama se$kali dan ju$ga te$rdapat masalah ju$mlah pe$mbayaran tidak se$su$ai dan tidak 

ada rincian pe$mbayaran. 

Be$be$rapa pe$ne$litian se$be$lu$mnya te$lah me$nganalisis tingkat ke$pu$asan 

pe$nggu$na te$rhadap aplikasi SIGNAL de$ngan pe$nde$katan yang be$rbe$da. Pe$ne$litian 

yang dilaku$kan ole$h (Se$pta e$t al., 2024) di Kota Jambi me$nggu$nakan me$tode$ E$nd 

U$se$r Compu$ting Satisfaction (E$U$CS) u$ntu$k me$nilai ke$pu$asan pe$nggu$na te$rhadap 

aplikasi SIGNAL. Pe$ne$litian ini me$nyoroti pe$ntingnya pe$ningkatan aspe$k isi 

informasi, tampilan, se$rta ke$mu$dahan pe$nggu$naan u$ntu$k me$ningkatkan ke$pu$asan 

pe$nggu$na. Se$me$ntara itu$, (Rafitanu$ri e$t al., 2022) me$ne$liti ke$pu$asan masyarakat 
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te$rhadap layanan pe$mbayaran pajak ke$ndaraan be$rmotor be$rbasis aplikasi 

SIGNAL di Kantor Samsat Kota Tanju$ngpinang de$ngan me$tode$ SE$RVQU$AL. 

Hasil pe$ne$litian me$ne$gaskan bahwa imple$me$ntasi E$-Gove$rnme$nt me$lalu$i aplikasi 

SIGNAL te$lah me$ningkatkan e$fisie$nsi pe$layanan pu$blik, te$ru$tama dalam hal 

pe$ngu$rangan waktu$ dan biaya administrasi. Se$lanju$tnya, pe$ne$litian (Arribe$ e$t al., 

2022) yaitu$ Analisis Tingkat Ke$pu$asan Pe$nggu$na Aplikasi SIGNAL Nasional 

Me$nggu$nakan Me$tode$ E$nd U$se$r Compu$ting Satisfaction (E$U$CS). Stu$di ini 

me$nyoroti be$be$rapa ke$ndala te$knis dalam pe$nggu$naan aplikasi, se$pe$rti ke$su$litan 

dalam ve$rifikasi KTP dan e$rror pada pe$nge$sahan STNK, yang masih me$njadi 

tantangan dalam me$ningkatkan ku$alitas layanan SIGNAL. 

Be$rdasarkan hasil dari pe$ne$litian se$be$lu$mnya, pe$nde$katan yang digu$nakan 

se$bagian be$sar be$rfoku$s pada me$tode$ E$U$CS dan SE$RVQU$AL, yang me$nilai 

aspe$k ke$pu$asan pe$nggu$na dari sisi isi, ke$aku$ratan, format, ke$mu$dahan 

pe$nggu$naan, dan ke$te$patan waktu$. Namu$n, u$ntu$k pe$ne$litian ini, me$tode$ PIE$CE$S 

dipilih kare$na me$mbe$rikan analisis yang le$bih kompre$he$nsif dalam me$nge$valu$asi 

siste$m informasi dari e$nam aspe$k u$tama, yaitu$ Pe$rformance$, Information, 

E$conomic, Control & Se$cu$rity, E$fficie$ncy, and Se$rvice$. Me$tode$ PIE$CE$S dianggap 

le$bih se$su$ai dalam me$ngide$ntifikasi be$rbagai pe$rmasalahan te$knis dan fu$ngsional 

yang dihadapi ole$h pe$nggu$na aplikasi SIGNAL, khu$su$snya di Kabu$pate$n 

Karangase$m. Hal ini ju$ga didu$ku$ng ole$h (E$vitria e$t al., 2022) yang me$nye$bu$tkan, 

de$ngan me$nggu$nakan PIE$CE$S se$bagai alat analisis siste$m, su$atu$ siste$m se$cara 

de$tail dan me$nye$lu$ru$h akan me$ndapat pe$rhatian khu$su$s, se$hingga ke$ku$atan dan 

ke$le$mahan siste$m dapat dike$tahu$i u$ntu$k nantinya dijadikan acu$an bagi ke$maju$an 

pe$ru$sahaan se$lanju$tnya dan dapat me$mbe$rikan re$kome$ndasi yang le$bih konkre$t 

u$ntu$k pe$nge$mbangan aplikasi SIGNAL di masa de$pan.  

1.2 Rumusan Masalah 

Be$rdasarkan latar be$lakang yang te$lah diu$raikan di atas, maka ru$mu$san 

masalah yang akan dite$liti pada pe$ne$litian ini adalah: 

1. Bagaimana tingkat ke$pu$asan pe$nggu$na aplikasi SIGNAL yang dianalisis 

me$nggu$nakan me$tode$ PIE$CE$S? 
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2. Bagaimana re$kome$ndasi pe$rbaikan aplikasi SIGNAL te$rhadap tingkat 

ke$pu$asan pe$nggu$na me$nggu$nakan analisis SWOT?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Be$rdasarkan ru$mu$san masalah yang te$lah diu$raikan di atas, maka tu$ju$an 

pe$ne$litian ini, yaitu$: 

1. U$ntu$k me$nge$tahu$i tingkat ke$pu$asan pe$nggu$na aplikasi SIGNAL 

me$nggu$nakan me$tode$ PIE$CE$S. 

2. U$ntu$k me$mbe$rikan re$kome$ndasi pe$rbaikan aplikasi SIGNAL te$rhadap 

tingkat ke$pu$asan pe$nggu$na me$nggu$nakan analisis SWOT.  

1.4 Ruang Lingkup Penelitian 

Be$rdasarkan u$raian pe$rmasalahan diatas, be$riku$t me$ru$pakan ru$ang lingku$p 

pe$ne$litian ini: 

1. Kantor Samsat Kabu$pate$n Karangase$m adalah su$bje$k pe$ne$litian ini. 

2. Pe$ne$litian ini me$nggu$nakan me$tode$ PIE$CE$S de$ngan 6 variabe$l, yaitu$ 

Pe$rformance$ (kine$rja), Information (informasi), E$conomic (e$konomi), 

Control & Se$cu$rity (kontrol & ke$amanan), E$fficie$ncy (e$fisie$nsi), se$rta 

Se$rvice$ (layanan). 

3. Foku$s pe$ne$litian ini adalah pe$nggu$na aplikasi SIGNAL di wilayah 

Kabu$pate$n Karangase$m. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Pe$ne$litian ini me$miliki manfaat se$bagai be$riku$t: 

1. U$ntu$k Kantor Samsat Kabu$pate$n Karangase$m:  

a. Pe$ne$litian ini be$rpe$ran pe$nting bagi Kantor Samsat Kabu$pate$n 

Karangase$m se$bagai su$mbe$r re$fe$re$nsi yang dapat me$mbe$rikan 

gambaran kompre$he$nsif me$nge$nai tingkat ke$pu$asan pe$nggu$na 

te$rhadap aplikasi Samsat Digital Nasional (SIGNAL). 

b. Me$ningkatkan Ke$pe$rcayaan Masyarakat te$rhadap Kantor Samsat 

de$ngan adanya data yang didapat dari pe$ne$litian ini, Kantor Samsat 

dapat le$bih mu$dah me$ngambil langkah-langkah u$ntu$k me$ningkatkan 
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citra dan ke$pe$rcayaan masyarakat te$rhadap layanan yang me$re$ka 

se$diakan. 

c. Informasi me$nge$nai ke$pu$asan pe$nggu$na yang diku$mpu$lkan me$lalu$i 

pe$ne$litian ini me$mu$ngkinkan Kantor Samsat u$ntu$k me$nge$tahu$i are$a 

atau$ bagian dalam aplikasi SIGNAL yang me$mbu$tu$hkan pe$rbaikan 

atau$ pe$nge$mbangan le$bih lanju$t. 

2. U$ntu$k Pe$nggu$na Aplikasi SIGNAL: 

a. Me$mbu$at pe$nggu$na dapat me$nye$le$saikan ke$bu$tu$han administrasi 

ke$ndaraan de$ngan le$bih ce$pat dan mu$dah, se$hingga pe$ngalaman 

me$nggu$nakan aplikasi me$njadi le$bih lancar dan tanpa hambatan. 

b. Pe$nggu$na dapat me$nge$tahu$i de$ngan je$las se$tiap tahap dan statu$s 

pe$ngu$ru$san administrasi ke$ndaraan me$re$ka, se$hingga me$mbe$rikan 

ke$pastian me$nge$nai prose$s yang se$dang be$rlangsu$ng. Transparansi 

ini pe$nting u$ntu$k me$ningkatkan ke$pe$rcayaan pe$nggu$na te$rhadap 

aplikasi SIGNAL se$bagai platform layanan pu$blik yang dapat 

diandalkan. 

3. U$ntu$k Pe$ne$litian Akade$mis: 

a. Stu$di ini dapat me$mbantu$ me$mpe$rje$las hu$bu$ngan antara faktor 

te$knologi (se$pe$rti pe$rforma aplikasi, e$fisie$nsi, kontrol data) de$ngan 

tingkat ke$pu$asan pe$nggu$na. Ini me$mbe$rikan wawasan bagi akade$misi 

te$ntang bagaimana e$le$me$n-e$le$me$n te$knologi te$rte$ntu$ dapat 

me$me$ngaru$hi pe$nggu$na. 

b. Pe$nggu$naan me$tode$ PIE$CE$S dapat diu$ji dalam konte$ks aplikasi 

SIGNAL, se$hingga me$mbe$rikan gambaran bagaimana me$tode$ ini 

be$ke$rja dalam situ$asi nyata. Ini me$mbantu$ me$mvalidasi e$fe$ktivitas 

PIE$CE$S dalam me$nganalisis ku$alitas dan ke$pu$asan pe$nggu$na 

aplikasi. 

c. Pe$ne$litian ini be$rpe$ran dalam me$nge$mbangkan instru$me$n yang valid 

dan re$liabe$l u$ntu$k me$ngu$ku$r faktor-faktor ke$pu$asan pe$nggu$na 

aplikasi me$nggu$nakan me$tode$ PIE$CE$S. Ini pe$nting bagi akade$misi 
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yang ingin me$laku$kan stu$di se$ru$pa dan me$mbu$tu$hkan alat u$ku$r yang 

te$rstandarisasi. 


