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LAMPIRAN 1 

MATRIKS WAWANCARA 

TRANSKIP MATRIK WAWANCARA PADA INFORMAN TENTANG IMPLEMENTASI APLIKASI SIGNAL DALAM 

PEMBAYARAN PAJAK KENDARAAN BERMOTOR DI PROVINSI BENGKULU 

 

Indikator Aspek Informan 

Sumber Data Interpresentasi 

 
 Primer Sekunder  

Komunikasi 1. Penyampaian dan 
kejelasan 
penyampaian 
informasi mengenai 
Aplikasi SIGNAL 
kepada masyarakat.  

2. pelaksanaan 
sosialisasi 
penggunaan Aplikasi 
SIGNAL 

Santi, Hendro, 
Bryan, Wiwin 
yosep, anita, 
Samsudin,Pra
mita 

Berdasarkan hasil 
wawancara, informasi 
mengenai penggunaan 
Aplikasi SIGNAL telah 
disampaikan melalui 
media sosial, pelayanan 
langsung di kantor 
Samsat, dan penjelasan 
dari petugas pelayanan. 
Namun, sebagian 
masyarakat masih belum 
memahami penggunaan 
aplikasi secara 
menyeluruh sehingga 
sosialisasi perlu 
ditingkatkan. 

Dokumentasi 
kegiatan sosialisasi 
Aplikasi SIGNAL, 
arsip Samsat Provinsi 
Bengkulu, foto 
kegiatan sosialisasi, 
dan data pelayanan 
pembayaran pajak 
kendaraan bermotor. 

Penyampaian informasi 
mengenai Aplikasi 
SIGNAL telah dilakukan 
melalui berbagai media 
komunikasi. Akan tetapi, 
efektivitas komunikasi 
belum sepenuhnya optimal 
karena masih terdapat wajib 
pajak yang belum 
memahami tata cara 
penggunaan aplikasi 
SIGNAL secara 
menyeluruh. Hal ini 
menunjukkan bahwa 
intensitas dan jangkauan 
sosialisasi masih perlu 
ditingkatkan. 

Sumber 
Daya 

1. Ketersediaan sumber 
daya manusia,  

2. kompetensi petugas, 

Santi, Hendro, 
Bryan,  
Aprianti,Meidi

Hasil wawancara 
menunjukkan bahwa 
pelayanan Aplikasi 

Data operator 
SIGNAL, 
dokumentasi fasilitas 

Ketersediaan sumber daya 
manusia dan sumber daya 
non-manusia telah 
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Indikator Aspek Informan 

Sumber Data Interpresentasi 

 
 Primer Sekunder  

serta sarana dan 
prasarana pendukung 
pelayanan. 

, Pramita SIGNAL didukung oleh 
petugas pelayanan dan 
operator yang membantu 
masyarakat dalam proses 
registrasi, verifikasi data, 
serta pembayaran pajak 
kendaraan bermotor 
secara digital. Sarana 
pendukung berupa 
komputer, laptop, jaringan 
internet, dan telepon 
genggam juga tersedia. 

pelayanan, foto 
sarana dan prasarana, 
serta dokumen 
pendukung 
pelayanan digital 
Samsat Provinsi 
Bengkulu. 

mendukung implementasi 
Aplikasi SIGNAL. Petugas 
pelayanan mampu 
membantu masyarakat 
dalam penggunaan aplikasi, 
sedangkan sarana dan 
prasarana yang tersedia 
mendukung kelancaran 
pelayanan berbasis digital. 

Disposisi 1. Komitmen, tanggung 
jawab, dan 
kedisiplinan petugas 
dalam melaksanakan 
pelayanan Aplikasi 
SIGNAL. 

2. Kemauan dan 
kesiapan pelaksana 
dalam merespons 
kendala keluhan 
wajib pajak terkait 
penggunaan aplikasi 
SIGNAL 

Santi, Hendro, 
Bryan, 
Aprianti,Meidi
, Pramita 

Berdasarkan hasil 
wawancara, petugas 
pelayanan menunjukkan 
komitmen, tanggung 
jawab, dan kedisiplinan 
yang baik dalam 
memberikan 
pendampingan kepada 
masyarakat. Petugas tetap 
memberikan bantuan 
penggunaan aplikasi 
sesuai jadwal pelayanan 
yang telah ditetapkan. 

Jadwal pelayanan 
bantuan penggunaan 
Aplikasi SIGNAL, 
dokumentasi 
pelayanan, dan arsip 
pelayanan Samsat 
Provinsi Bengkulu. 

Petugas pelayanan 
menunjukkan sikap yang 
mendukung implementasi 
kebijakan melalui 
komitmen dan tanggung 
jawab dalam memberikan 
pelayanan kepada 
masyarakat. Kondisi ini 
menunjukkan adanya 
kesungguhan pelaksana 
kebijakan dalam 
mendukung keberhasilan 
penggunaan Aplikasi 
SIGNAL. 
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Indikator Aspek Informan 

Sumber Data Interpresentasi 

 
 Primer Sekunder  

Struktur 
Organisasi 

1. Kejelasan Standar 
Operasional 
Prosedur (SOP),  

2. pembagian tugas, 
dan koordinasi 
antarpetugas dalam 
pelayanan Aplikasi 
SIGNAL. 

Santi, Hendro, 
Bryan, Wiwin 
yosep, anita, 
Samsudi, 
Pramita, 

Hasil wawancara 
menunjukkan bahwa 
pelayanan Aplikasi 
SIGNAL telah 
dilaksanakan sesuai SOP 
yang berlaku, mulai dari 
proses registrasi akun, 
verifikasi data kendaraan, 
hingga pembayaran pajak 
kendaraan bermotor 
secara online. Petugas 
juga memberikan 
pendampingan kepada 
masyarakat selama proses 
pelayanan berlangsung. 

SOP Aplikasi 
SIGNAL, 
dokumentasi alur 
pelayanan, data 
pembayaran pajak 
kendaraan bermotor 
secara manual dan 
digital, serta arsip 
pelayanan Samsat 
Provinsi Bengkulu. 

Struktur birokrasi dalam 
pelaksanaan Aplikasi 
SIGNAL telah berjalan 
dengan baik karena 
didukung oleh SOP yang 
jelas serta pembagian tugas 
yang terstruktur. Kondisi 
tersebut membantu petugas 
dalam memberikan 
pelayanan yang lebih 
efektif, efisien, dan sesuai 
dengan prosedur yang 
berlaku. 
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LAMPIRAN ll 

PANDUAN WAWANCARA 

Informan : PJ Jasa Raharja Samsat Provinsi Bengkulu 

 Waktu Hari/Tanggal : Rabu 6 Mei 2026 

Tempat  : Samsat Provinsi Bengkulu  

 Identitas Informan : 

Nama   : Santi 

Jenis Kelamin  : Perempuan 

Pendidikan  : S1 

 Pertanyaan 

a) Indikator Komunikasi 

 Bagaimana instansi menyampaikan informasi mengenai 
penggunaan Aplikasi Samsat Digital Nasional (SIGNAL) kepada 
masyarakat?  

 Bagaimana instansi memastikan bahwa informasi yang 
disampaikan kepada masyarakat terkait penggunaan Aplikasi 
SIGNAL dapat dipahami dengan jelas dan konsisten?  

b) Indikator Sumber Daya 

 Bagaimana ketersediaan sumber daya manusia dalam mendukung 
pelaksanaan pelayanan melalui Aplikasi SIGNAL?  

 Bagaimana upaya instansi dalam meningkatkan kompetensi 
petugas yang terlibat dalam pelayanan Aplikasi SIGNAL? 

c) Indikator Disposisi  

 Bagaimana sikap dan komitmen petugas dalam memberikan 
pelayanan kepada masyarakat melalui Aplikasi SIGNAL?  

 Bagaimana bentuk tanggung jawab petugas dalam membantu 
masyarakat yang mengalami kendala saat menggunakan aplikasi?  

d) Indikator Struktur Birokrasi 

 Bagaimana struktur organisasi mendukung pelaksanaan pelayanan 
melalui Aplikasi SIGNAL?  

 Bagaimana koordinasi antarunit kerja dalam mendukung 

implementasi Aplikasi SIGNAL? 
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PANDUAN WAWANCARA 

Informan : Ba.Min BPKB Ditlantas Samsat Provinsi Bengkulu 

 Waktu Hari/Tanggal : Rabu 6 Mei 2026 

Tempat  : Kantor BPKPDitlantas Polda Bengkulu 

 Identitas Informan :  

Nama   : Hendro 

Jenis Kelamin  : Laki-Laki 

Pendidikan  : SMA 

 Pertanyaan 

 

a) Indikator Komunikasi 

 Bagaimana koordinasi antarunit kerja dalam mendukung 

implementasi Aplikasi SIGNAL? 

 Bagaimana informasi mengenai penggunaan Aplikasi SIGNAL 

disampaikan kepada masyarakat?  

 Bagaimana petugas memberikan pemahaman kepada wajib pajak 

terkait prosedur penggunaan aplikasi?  

b) Indikator Sumber Daya 

 Bagaimana kondisi sarana dan prasarana yang digunakan dalam 

operasional Aplikasi SIGNAL?  

 Apakah fasilitas yang tersedia telah memadai untuk mendukung 

pelayanan berbasis digital?  

c)  Indikator Disposisi 

 Bagaimana petugas menyikapi masyarakat yang mengalami 

kesulitan dalam menggunakan Aplikasi SIGNAL?  

 Bagaimana bentuk tanggung jawab petugas dalam membantu 

proses pelayanan melalui aplikasi?  
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d) Indikator Struktur Birokrasi 

 Bagaimana prosedur pelayanan Aplikasi SIGNAL dilaksanakan 

sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP)?  

 Bagaimana koordinasi antara operator dengan unit kerja lain dalam 

pelaksanaan pelayanan Aplikasi SIGNAL? 
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PANDUAN WAWANCARA 

Informan : Petugas Front Office Samsat Provinsi Bengkulu 

 Waktu Hari/Tanggal : Rabu 6 Mei 2026 

Tempat  : Samsat Provinsi Bengkulu   

 Identitas Informan :   

Nama   : Bryan 

Jenis Kelamin  : Laki-Laki 

Pendidikan  : S1 

 Pertanyaan 

 

a) Indikator Komunikasi 

 Bagaimana petugas menjelaskan penggunaan Aplikasi SIGNAL 

kepada wajib pajak?  

 Bagaimana tingkat pemahaman masyarakat terhadap informasi 

yang diberikan mengenai Aplikasi SIGNAL?  

b) Indikator Sumber Daya 

 Apakah petugas dan fasilitas yang tersedia telah memadai untuk 

mendukung pelayanan Aplikasi SIGNAL?  

 Bagaimana petugas memanfaatkan sarana dan prasarana dalam 

mendukung pelayanan digital?  

c) Indikator Disposisi 

 Bagaimana komitmen petugas dalam memberikan pelayanan 

kepada wajib pajak pengguna Aplikasi SIGNAL?  

 Bagaimana petugas memberikan pendampingan kepada masyarakat 

yang mengalami kendala?  

d) Indikator Struktur Birokrasi 

 Bagaimana pelayanan Aplikasi SIGNAL dilaksanakan sesuai 

dengan SOP yang berlaku?  

 Bagaimana koordinasi antarpetugas dalam mendukung kelancaran 

pelayanan? 
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PANDUAN WAWANCARA 

Informan : Wajib Pajak Pengguna Aplikasi SIGNAL 

 Waktu Hari/Tanggal : Senin 18 Mei 2026 

Tempat  : Rumah Kediaman Masyarakat 

 Identitas Informan : 

Nama   : Medli, Pramita, Aprianti 

Jenis Kelamin  : Laki-Laki dan Perempuan  

Pendidikan  : S1 dan SMA 

 Pertanyaan 

 

a) Indikator Komunikasi 

 Bagaimana Ibu/Bapak memperoleh informasi mengenai Aplikasi 

Samsat Digital Nasional (SIGNAL)? 

 Bagaimana tingkat pemahaman Ibu/Bapak terhadap prosedur 

penggunaan Aplikasi SIGNAL dalam pembayaran Pajak 

Kendaraan Bermotor? 

b) Indikator Sumber Daya 

 Bagaimana pengalaman Ibu/Bapak dalam menggunakan Aplikasi 

SIGNAL untuk melakukan pembayaran Pajak Kendaraan 

Bermotor? 

 Bagaimana kemudahan yang Ibu/Bapak rasakan selama 

menggunakan Aplikasi SIGNAL? 

 Apa saja kendala yang pernah Ibu/Bapak alami dalam penggunaan 

Aplikasi SIGNAL? 

c) Indikator Disposisi 

 Bagaimana penilaian Ibu/Bapak terhadap pelayanan yang diberikan 

oleh petugas Samsat dalam mendukung penggunaan Aplikasi 

SIGNAL? 

 Bagaimana tingkat kepuasan Ibu/Bapak terhadap pelayanan 

pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor melalui Aplikasi 

SIGNAL? 
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d) Indikator Struktur Birokrasi 

 Bagaimana pendapat Ibu/Bapak mengenai prosedur pembayaran 

Pajak Kendaraan Bermotor melalui Aplikasi SIGNAL? 

 Apakah tahapan penggunaan Aplikasi SIGNAL mudah dipahami 

dan diikuti oleh wajib pajak? 
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PANDUAN WAWANCARA 
 

Informan : Wajib Pajak Kendaraan Bermotor (Pembayaran Secara Manual) 

 Waktu Hari/Tanggal : Rabu 6 Mei 2026 

Tempat  : Samsat Provinsi Bengkulu 

 Identitas Informan : 

Nama   : Samsudin, Tri anita, Wiwin yosep 

Jenis Kelamin  : Laki-Laki dan Perempuan 

Pendidikan  : SMA 

 Pertanyaan 

 

a) Indikator Komunikasi  

 Apakah Bapak mengetahui keberadaan Aplikasi Samsat Digital 

Nasional (SIGNAL) sebagai layanan pembayaran Pajak Kendaraan 

Bermotor secara daring? 

 Bagaimana pemahaman Bapak mengenai fungsi dan tata cara 

penggunaan Aplikasi SIGNAL? 

 Bagaimana pendapat Bapak mengenai informasi dan sosialisasi 

yang diberikan oleh pihak Samsat terkait penggunaan Aplikasi 

SIGNAL? 

b) Indikator Sumber Daya 

 Bagaimana proses yang Bapak lakukan dalam pembayaran Pajak 

Kendaraan Bermotor secara langsung di Kantor Samsat? 

 Bagaimana pengalaman Bapak selama melakukan pembayaran 

Pajak Kendaraan Bermotor secara manual di Samsat? 

 Apa saja kendala yang Bapak hadapi dalam penggunaan teknologi 

digital atau layanan pembayaran pajak secara online? 

c)  Indikator Disposisi 

 Bagaimana pendapat Bapak mengenai pelayanan yang diberikan 

oleh petugas Samsat selama proses pembayaran Pajak Kendaraan 

Bermotor? 
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 Bagaimana penilaian Bapak terhadap pelayanan yang diberikan 

melalui Aplikasi SIGNAL? 

d) Indikator Struktur Birokrasi 

 Bagaimana pendapat Bapak mengenai prosedur pembayaran Pajak 

Kendaraan Bermotor secara langsung di Samsat? 

 Apakah prosedur pelayanan yang diterapkan mudah dipahami dan 

dilaksanakan oleh wajib pajak? 
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LAMPIRAN III 

TRANSKIP WAWANCARA 

 IDENTITAS RESPONDEN 

Nama : Santi  

Jenis Kelamin : Perempuan      

Status  : PJ Jasa Raharja Samsat Provinsi Bengkulu  

Penulis Bagaimana instansi menyampaikan informasi mengenai 
penggunaan Aplikasi Samsat Digital Nasional (SIGNAL) 
kepada masyarakat? 

Informan Informasi mengenai penggunaan Aplikasi Samsat Digital 
Nasional (SIGNAL) disampaikan kepada masyarakat melalui 
berbagai media komunikasi, seperti media sosial resmi 
Samsat, pelayanan informasi secara langsung di kantor 
Samsat, serta kegiatan sosialisasi yang dilaksanakan pada 
kesempatan tertentu. Namun, kegiatan sosialisasi tersebut 
belum dilaksanakan secara rutin setiap bulan dan belum 
memiliki jadwal yang ditetapkan secara khusus. Sosialisasi 
biasanya dilakukan menyesuaikan dengan program kerja, 
kebutuhan pelayanan, maupun kegiatan yang melibatkan 
masyarakat. Selain itu, petugas pelayanan juga memberikan 
penjelasan secara langsung kepada wajib pajak yang datang 
ke kantor Samsat terkait tata cara penggunaan Aplikasi 
SIGNAL, mulai dari proses pendaftaran akun hingga 
pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor secara digital. 

Penulis Bagaimana instansi memastikan kejelasan dan konsistensi 
informasi terkait Aplikasi SIGNAL kepada masyarakat? 

Informan Kejelasan informasi dilakukan dengan memberikan penjelasan 
yang terstruktur mengenai prosedur penggunaan aplikasi. 
Selain itu, petugas pelayanan diberikan pemahaman yang 
sama terkait mekanisme penggunaan Aplikasi SIGNAL 
sehingga informasi yang disampaikan kepada masyarakat 
tetap konsisten dan sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 

Penulis Bagaimana instansi menyediakan sumber daya untuk 
mendukung pelaksanaan Aplikasi SIGNAL? 

Informan Dalam mendukung pelaksanaan Aplikasi SIGNAL, Samsat 
Provinsi Bengkulu telah menyediakan sumber daya manusia 
berupa petugas pelayanan dan operator yang bertugas 
membantu masyarakat. Selain itu, tersedia sarana pendukung 
seperti komputer, jaringan internet, laptop, dan telepon 
genggam yang digunakan dalam proses pelayanan 
pembayaran pajak kendaraan bermotor secara digital. 

Penulis Bagaimana instansi meningkatkan kompetensi petugas dalam 
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mengoperasikan Aplikasi SIGNAL? 
Informan Peningkatan kompetensi petugas dilakukan melalui koordinasi 

internal, pengarahan teknis, serta pemberian informasi terbaru 
mengenai sistem pelayanan digital. Upaya tersebut bertujuan 
agar petugas mampu memahami prosedur penggunaan 
aplikasi dan dapat memberikan pelayanan yang optimal 
kepada masyarakat. 

Penulis Bagaimana sikap dan komitmen petugas dalam melaksanakan 
pelayanan melalui Aplikasi SIGNAL? 

Informan Petugas pelayanan menunjukkan komitmen dan tanggung 
jawab yang baik dalam melaksanakan pelayanan. Hal tersebut 
terlihat dari kesediaan petugas untuk membantu masyarakat 
yang mengalami kesulitan dalam proses registrasi akun, 
verifikasi data kendaraan bermotor, maupun pembayaran 
pajak kendaraan bermotor melalui Aplikasi SIGNAL. 

Penulis Bagaimana struktur organisasi mendukung pelaksanaan 
Aplikasi SIGNAL di Samsat Provinsi Bengkulu? 

Informan Dalam pelaksanaan Aplikasi Samsat Digital Nasional 
(SIGNAL), Samsat Provinsi Bengkulu tidak memiliki struktur 
organisasi yang dibentuk secara khusus untuk menangani 
layanan tersebut. Pelaksanaan Aplikasi SIGNAL terintegrasi 
ke dalam struktur organisasi dan sistem pelayanan yang sudah 
ada. Seluruh petugas yang terlibat dalam pelayanan telah 
diberikan pemahaman mengenai prosedur dan mekanisme 
penggunaan Aplikasi SIGNAL sesuai dengan tugas dan fungsi 
masing-masing. Dengan demikian, meskipun tidak terdapat 
unit atau struktur khusus, koordinasi dan pelaksanaan 
pelayanan tetap dapat berjalan dengan baik karena seluruh 
petugas memiliki pemahaman yang memadai terkait 
pelayanan pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor melalui 
Aplikasi SIGNAL. 

Penulis Bagaimana instansi melakukan koordinasi antarunit dalam 
pelaksanaan Aplikasi SIGNAL? 

Informan Koordinasi dilakukan secara berkelanjutan antara pihak 
Samsat, Kepolisian, Badan Pendapatan Daerah, dan Jasa 
Raharja. Koordinasi tersebut bertujuan untuk memastikan 
bahwa seluruh tahapan pelayanan berjalan sesuai dengan 
Standar Operasional Prosedur (SOP) serta mampu 
memberikan pelayanan yang optimal kepada masyarakat. 

Penulis Apa kendala yang instansi hadapi dalam implementasi 
Aplikasi SIGNAL? 

Informan Kendala yang masih dihadapi dalam implementasi Aplikasi 
SIGNAL adalah masih adanya masyarakat yang belum 
memahami penggunaan aplikasi secara menyeluruh. Selain 
itu, keterbatasan kemampuan masyarakat dalam 
memanfaatkan teknologi digital serta kendala jaringan internet 
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pada kondisi tertentu juga menjadi faktor yang memengaruhi 
optimalisasi penggunaan Aplikasi SIGNAL di Provinsi 
Bengkulu. 
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 IDENTITAS RESPONDEN 

Nama  : Hendro 

Jenis Kelamin : Laki-Laki 

Status  : Oprator Aplikasi SIGNAL 

Penulis Bagaimana instansi menyampaikan informasi mengenai 
penggunaan Aplikasi SIGNAL kepada masyarakat? 

Informan Informasi mengenai penggunaan Aplikasi Samsat Digital 
Nasional (SIGNAL) disampaikan kepada masyarakat 
melalui berbagai media, seperti media sosial, media 
elektronik, serta pelayanan informasi secara langsung di 
kantor Samsat. Selain itu, petugas juga memberikan 
penjelasan kepada wajib pajak mengenai tata cara 
penggunaan aplikasi ketika masyarakat datang untuk 
memperoleh layanan. 

Penulis Bagaimana bapak mengoperasikan Aplikasi SIGNAL 
dalam proses pelayanan pajak kendaraan bermotor? 

Informan Saya mengoperasikan Aplikasi SIGNAL dengan 
membantu masyarakat dalam proses registrasi akun, 
verifikasi data kendaraan bermotor, serta memberikan 
pendampingan selama proses pembayaran pajak kendaraan 
bermotor secara digital. Selain itu juga memastikan bahwa 
seluruh tahapan pelayanan dilakukan sesuai dengan 
prosedur yang berlaku. 

Penulis Bagaimana bapak menerima dan menindaklanjuti data 
pembayaran melalui Aplikasi SIGNAL? 

Informan Data pembayaran yang masuk melalui sistem SIGNAL 
akan diverifikasi terlebih dahulu. Setelah data dinyatakan 
sesuai, saya akan melakukan tindak lanjut sesuai dengan 
mekanisme pelayanan yang telah ditetapkan sehingga 
proses pembayaran dapat diselesaikan dengan baik. 

Penulis Apa kendala teknis yang bapak hadapi dalam penggunaan 
Aplikasi SIGNAL? 

Informan Kendala teknis yang sering dihadapi antara lain gangguan 
jaringan internet, keterlambatan sinkronisasi data pada 
sistem, serta kesalahan penginputan data oleh pengguna 
aplikasi. Namun demikian, kendala tersebut umumnya 
dapat diatasi melalui koordinasi dengan pihak terkait dan 
pendampingan kepada wajib pajak. 

Penulis Bagaimana kondisi sarana dan prasarana dalam 
mendukung operasional Aplikasi SIGNAL? 

Informan Secara umum, sarana dan prasarana yang tersedia sudah 
cukup memadai untuk mendukung operasional Aplikasi 
SIGNAL. Fasilitas yang digunakan meliputi komputer, 
laptop, jaringan internet, dan telepon genggam yang 
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membantu petugas dalam memberikan pelayanan kepada 
masyarakat. 

Penulis Bagaimana petugas memberikan informasi kepada 
masyarakat terkait penggunaan Aplikasi SIGNAL? 

Informan Petugas memberikan informasi secara langsung kepada 
masyarakat melalui pelayanan tatap muka di kantor 
Samsat. Selain itu, petugas juga memberikan arahan 
mengenai prosedur penggunaan aplikasi, persyaratan yang 
harus dipenuhi, serta tahapan pembayaran pajak kendaraan 
bermotor melalui Aplikasi SIGNAL. 

Penulis Bagaimana pemahaman bapak terhadap prosedur 
penggunaan Aplikasi SIGNAL? 

Informan Saya sendiri memiliki pemahaman yang cukup baik 
mengenai prosedur penggunaan Aplikasi SIGNAL karena 
telah memperoleh arahan dan pemahaman teknis terkait 
mekanisme pelayanan digital. Pemahaman tersebut 
menjadi dasar bagi petugas dalam memberikan pelayanan 
dan pendampingan kepada masyarakat. 

Penulis Bagaimana bapak menyikapi keluhan masyarakat terkait 
penggunaan aplikasi? 

Informan Setiap keluhan yang disampaikan oleh masyarakat 
ditanggapi secara responsive. Petugas berupaya 
memberikan penjelasan, membantu menyelesaikan 
permasalahan yang dihadapi pengguna, serta memberikan 
solusi sesuai dengan kendala yang dialami selama 
penggunaan aplikasi. 

Penulis Bagaimana koordinasi petugas dengan unit lain dalam 
pelaksanaan Aplikasi SIGNAL? 

Informan Koordinasi dilakukan secara berkelanjutan antara petugas 
pelayanan, operator, dan instansi yang tergabung dalam 
Samsat, seperti Kepolisian, Badan Pendapatan Daerah, dan 
Jasa Raharja. Koordinasi tersebut bertujuan untuk 
memastikan bahwa pelayanan melalui Aplikasi SIGNAL 
dapat berjalan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 
(SOP) dan memberikan pelayanan yang optimal kepada 
masyarakat. 
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 IDENTITAS RESPONDEN 

Nama  : Bryan    

Jenis Kelamin : Laki-Laki  

Status  : Petugas Pelayanan Pajak Front Office 

Penulis Bagaimana petugas melayani wajib pajak yang melakukan 
pembayaran secara langsung di Samsat? 

Informan Petugas memberikan pelayanan kepada wajib pajak sesuai 
dengan prosedur yang telah ditetapkan. Pelayanan dimulai 
dari pemeriksaan kelengkapan dokumen, pemberian 
informasi mengenai persyaratan pembayaran pajak 
kendaraan bermotor, hingga proses penyelesaian 
administrasi pembayaran. Petugas juga berupaya 
memberikan pelayanan yang cepat, tepat, dan mudah 
dipahami oleh masyarakat. 

Penulis Bagaimana petugas menjelaskan penggunaan Aplikasi 
SIGNAL kepada wajib pajak? 

Informan Petugas memberikan penjelasan secara langsung mengenai 
tata cara penggunaan Aplikasi Samsat Digital Nasional 
(SIGNAL), mulai dari proses pengunduhan aplikasi, 
registrasi akun, verifikasi data kendaraan bermotor, hingga 
tahapan pembayaran pajak kendaraan bermotor secara 
digital. Penjelasan tersebut diberikan agar masyarakat 
dapat memahami dan memanfaatkan layanan digital yang 
tersedia. 

Penulis Apa alasan yang wajib pajak sampaikan ketika memilih 
pembayaran secara manual? 

Informan Sebagian wajib pajak menyampaikan bahwa mereka lebih 
merasa nyaman melakukan pembayaran secara langsung di 
kantor Samsat karena telah terbiasa menggunakan sistem 
pelayanan konvensional. Selain itu, terdapat masyarakat 
yang belum memahami penggunaan aplikasi digital serta 
merasa lebih yakin apabila proses pembayaran dilakukan 
secara langsung. 

Penulis Bagaimana bapak menilai tingkat pemahaman masyarakat 
terhadap Aplikasi SIGNAL? 

Informan Tingkat pemahaman masyarakat terhadap Aplikasi 
SIGNAL masih bervariasi. Sebagian masyarakat telah 
memahami prosedur penggunaan aplikasi dengan baik, 
namun masih terdapat wajib pajak yang memerlukan 
pendampingan dan penjelasan lebih lanjut terkait 
penggunaan layanan pembayaran pajak kendaraan 
bermotor secara digital. 

Penulis Bagaimana petugas mengarahkan masyarakat untuk 
menggunakan Aplikasi SIGNAL? 
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Informan Petugas secara aktif memberikan informasi dan edukasi 
kepada masyarakat mengenai manfaat penggunaan 
Aplikasi SIGNAL. Selain itu, petugas juga memberikan 
arahan secara langsung kepada wajib pajak yang datang ke 
kantor Samsat dengan menjelaskan kemudahan, 
kepraktisan, dan efisiensi yang ditawarkan oleh layanan 
digital tersebut. 

Penulis Apa kendala yang bapak temui dalam mengajak 
masyarakat menggunakan Aplikasi SIGNAL? 

Informan Kendala yang sering ditemui adalah masih rendahnya 
tingkat literasi digital sebagian masyarakat, terutama bagi 
wajib pajak yang belum terbiasa menggunakan teknologi 
informasi. Selain itu, terdapat masyarakat yang lebih 
memilih melakukan pembayaran secara langsung karena 
menganggap proses manual lebih mudah dan lebih 
meyakinkan. 

Penulis Bagaimana sikap masyarakat terhadap pelayanan berbasis 
digital? 

Informan Secara umum, masyarakat memberikan respons yang 
cukup positif terhadap pelayanan berbasis digital. 
Masyarakat yang telah menggunakan Aplikasi SIGNAL 
menilai bahwa layanan tersebut dapat memberikan 
kemudahan dan efisiensi dalam pembayaran pajak 
kendaraan bermotor. Namun demikian, masih terdapat 
sebagian masyarakat yang membutuhkan waktu untuk 
beradaptasi dengan sistem pelayanan digital. 

Penulis Bagaimana perbandingan pelayanan manual dengan 
pelayanan melalui Aplikasi SIGNAL menurut bapak? 

Informan Berdasarkan pelaksanaan pelayanan yang berlangsung di 
Samsat Provinsi Bengkulu, jumlah wajib pajak yang 
melakukan pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor secara 
manual masih lebih banyak dibandingkan dengan wajib 
pajak yang menggunakan Aplikasi Samsat Digital 
Nasional (SIGNAL). Kondisi tersebut menunjukkan 
bahwa sebagian masyarakat masih cenderung memilih 
pelayanan secara langsung karena telah terbiasa dengan 
prosedur pembayaran manual serta merasa lebih yakin 
apabila proses pembayaran dilakukan dengan 
pendampingan petugas secara langsung.  
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 IDENTITAS RESPONDEN 

Nama  : Pramita 

Jenis Kelamin : Perempuan  

Status  : Wajib Pajak SIGNAL 

Penulis Bagaimana Ibu menggunakan Aplikasi Samsat Digital 
Nasional (SIGNAL) dalam melakukan pembayaran Pajak 
Kendaraan Bermotor? 

Informan Saya menggunakan Aplikasi SIGNAL dengan terlebih 
dahulu melakukan registrasi akun menggunakan data 
identitas yang diperlukan. Setelah proses pendaftaran 
berhasil, saya menambahkan data kendaraan bermotor yang 
akan dibayarkan pajaknya. Selanjutnya, sistem akan 
menampilkan informasi tagihan pajak yang harus 
dibayarkan, dan pembayaran dapat dilakukan melalui 
metode pembayaran yang tersedia pada aplikasi. Setelah 
pembayaran berhasil, bukti pembayaran dan dokumen 
pengesahan dapat diperoleh sesuai dengan ketentuan yang 
berlaku. 

Penulis Bagaimana kemudahan yang Ibu rasakan saat 
menggunakan Aplikasi SIGNAL? 

Informan Menurut saya, penggunaan Aplikasi SIGNAL memberikan 
kemudahan dalam proses pembayaran Pajak Kendaraan 
Bermotor karena dapat dilakukan secara daring tanpa harus 
datang langsung ke kantor Samsat. Selain itu, proses 
pembayaran menjadi lebih praktis, menghemat waktu, dan 
mengurangi antrean pelayanan sehingga lebih efisien 
dibandingkan dengan metode pembayaran secara langsung. 

Penulis Apa kendala yang Ibu alami selama menggunakan Aplikasi 
SIGNAL? 

Informan Secara umum penggunaan Aplikasi SIGNAL cukup 
membantu, namun pada beberapa kondisi saya pernah 
mengalami kendala berupa gangguan jaringan internet dan 
proses verifikasi data yang memerlukan waktu lebih lama. 
Selain itu, bagi masyarakat yang belum terbiasa 
menggunakan teknologi digital, beberapa tahapan dalam 
aplikasi masih memerlukan pendampingan dari petugas 
pelayanan. 

Penulis Bagaimana pemahaman Ibu terhadap prosedur penggunaan 
Aplikasi SIGNAL? 

Informan Saya memahami prosedur penggunaan Aplikasi SIGNAL 
setelah memperoleh penjelasan dari petugas Samsat dan 
membaca petunjuk yang tersedia pada aplikasi. Tahapan 
penggunaan aplikasi relatif mudah dipahami karena telah 
disusun secara sistematis mulai dari proses registrasi akun, 
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penginputan data kendaraan, hingga proses pembayaran 
pajak kendaraan bermotor. 

Penulis Bagaimana tingkat kepercayaan Ibu terhadap keamanan 
sistem Aplikasi SIGNAL? 

Informan Saya memiliki tingkat kepercayaan yang cukup baik 
terhadap keamanan sistem Aplikasi SIGNAL karena 
aplikasi ini merupakan layanan resmi yang disediakan oleh 
pemerintah melalui Samsat Digital Nasional. Selain itu, 
proses registrasi dan verifikasi identitas pengguna 
dilakukan secara ketat sehingga memberikan keyakinan 
bahwa data pribadi dan transaksi pembayaran dapat 
terlindungi dengan baik. 

Penulis Bagaimana Ibu memperoleh informasi mengenai Aplikasi 
SIGNAL? 

Informan Informasi mengenai Aplikasi SIGNAL saya peroleh 
melalui media sosial dan informasi yang disampaikan oleh 
petugas Samsat. Selain itu, saya juga mendapatkan 
informasi dari kerabat yang sebelumnya telah 
menggunakan aplikasi tersebut untuk melakukan 
pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor. 

Penulis Bagaimana kepuasan Ibu terhadap pelayanan pembayaran 
pajak melalui Aplikasi SIGNAL? 

Informan Saya merasa cukup puas terhadap pelayanan yang 
diberikan melalui Aplikasi SIGNAL karena proses 
pembayaran dapat dilakukan dengan lebih cepat dan 
mudah. Apabila terdapat kendala dalam penggunaan 
aplikasi, petugas Samsat juga memberikan bantuan dan 
arahan sehingga proses pelayanan tetap dapat berjalan 
dengan baik. 

Penulis Apakah Ibu akan terus menggunakan Aplikasi SIGNAL 
pada masa yang akan datang? 

Informan Ya, saya berencana untuk terus menggunakan Aplikasi 
SIGNAL pada pembayaran pajak kendaraan bermotor 
berikutnya. Menurut saya, aplikasi ini memberikan 
kemudahan, efisiensi waktu, dan fleksibilitas dalam 
melakukan pembayaran sehingga lebih praktis 
dibandingkan harus datang langsung ke kantor Samsat. 
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 IDENTITAS RESPONDEN 

Nama  : Medli  

Jenis Kelamin : Laki-Laki 

Status  : Wajib Pajak Pengguna SIGNAL 

Penulis Bagaimana bapak Aplikasi Samsat Digital Nasional 
(SIGNAL) dalam melakukan pembayaran Pajak Kendaraan 
Bermotor? 

Informan Proses penggunaan Aplikasi SIGNAL diawali dengan 
mengunduh aplikasi melalui Play Store. Selanjutnya, 
pengguna melakukan registrasi akun dengan mengisi data 
pribadi, seperti alamat surat elektronik (e-mail), nomor 
telepon, serta membuat kata sandi. Setelah itu dilakukan 
proses verifikasi identitas melalui swafoto dan 
memasukkan kode OTP yang dikirimkan oleh sistem. 
Setelah akun berhasil diverifikasi, pengguna dapat 
menambahkan data kendaraan dengan memasukkan nomor 
registrasi kendaraan dan nomor rangka kendaraan. Tahap 
berikutnya adalah memilih metode pembayaran melalui 
bank yang tersedia dalam sistem. Setelah pembayaran 
berhasil dilakukan, dokumen pengesahan digital dapat 
diakses melalui aplikasi, sedangkan dokumen fisik dapat 
diambil di kantor Samsat atau dikirim melalui layanan pos. 

Penulis Bagaimana kemudahan yang bapakrasakan saat 
menggunakan Aplikasi SIGNAL? 

Informan Menurut saya, Aplikasi SIGNAL memberikan kemudahan 
yang cukup signifikan karena proses pembayaran pajak 
kendaraan bermotor dapat dilakukan secara daring tanpa 
harus datang langsung ke kantor Samsat. Pelayanan dapat 
diakses dari rumah maupun lokasi lainnya sehingga lebih 
menghemat waktu dan tenaga. 

Penulis Apa kendala yang bapakalami selama menggunakan 
Aplikasi SIGNAL? 

Informan Kendala yang paling sering saya alami berkaitan dengan 
kualitas jaringan internet atau sinyal. Apabila koneksi 
internet tidak stabil, proses penggunaan aplikasi menjadi 
kurang optimal dan dapat menghambat pelaksanaan 
transaksi pembayaran. 

Penulis Bagaimana pemahaman bapakterhadap prosedur 
penggunaan Aplikasi SIGNAL? 

Informan Pemahaman terhadap prosedur penggunaan aplikasi pada 
dasarnya bergantung pada kemampuan masing-masing 
pengguna. Untuk memahami tahapan penggunaan aplikasi, 
masyarakat dapat memanfaatkan berbagai sumber 
informasi, seperti video tutorial di YouTube maupun media 
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informasi lainnya yang menjelaskan tata cara penggunaan 
Aplikasi SIGNAL secara rinci. 

Penulis Bagaimana tingkat kepercayaan bapakterhadap keamanan 
sistem Aplikasi SIGNAL? 

Informan Saya memiliki tingkat kepercayaan yang cukup baik 
terhadap keamanan sistem Aplikasi SIGNAL. Hal ini 
karena aplikasi tersebut menggunakan sistem autentikasi 
berupa kata sandi dan verifikasi identitas, serta data 
pengguna dikelola dalam sistem yang berada di bawah 
pengawasan pemerintah sehingga memberikan rasa aman 
dalam bertransaksi. 

Penulis Bagaimana bapakmemperoleh informasi mengenai 
Aplikasi SIGNAL? 

Informan Informasi mengenai Aplikasi SIGNAL saya peroleh dari 
berbagai media sosial dan platform digital yang 
menyediakan informasi terkait layanan pembayaran pajak 
kendaraan bermotor secara elektronik. 

Penulis Bagaimana kepuasanbapakterhadap pelayanan pembayaran 
pajak melalui Aplikasi SIGNAL? 

Informan Saya merasa cukup puas terhadap pelayanan yang 
diberikan melalui Aplikasi SIGNAL karena seluruh proses 
dilakukan secara sistematis dan transparan. Selain itu, 
pelayanan dilakukan berdasarkan sistem yang berlaku 
sehingga tidak terdapat perlakuan khusus terhadap 
pengguna tertentu, dan seluruh wajib pajak memperoleh 
pelayanan yang sama. 

Penulis Apakahbapak akan terus menggunakan Aplikasi SIGNAL 
pada masa yang akan datang? 

Informan Ya, saya berencana untuk terus menggunakan Aplikasi 
SIGNAL pada masa mendatang. Aplikasi ini memberikan 
berbagai kemudahan dalam proses pembayaran pajak 
kendaraan bermotor, menghemat waktu, serta mengurangi 
biaya transportasi, khususnya bagi masyarakat yang tempat 
tinggalnya berada cukup jauh dari kantor Samsat. 
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 IDENTITAS RESPONDEN 

Nama  : Aprianti 

Jenis Kelamin : Perempuan 

Status  : Wajib Pajak Pengguna SIGNAL 

Penulis Bagaimana Ibu menggunakan Aplikasi Samsat Digital 
Nasional (SIGNAL) dalam melakukan pembayaran Pajak 
Kendaraan Bermotor? 

Informan Dalam melakukan pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor 
melalui Aplikasi SIGNAL, saya terlebih dahulu 
mengunduh aplikasi tersebut melalui Play Store. Setelah 
itu, saya melakukan registrasi dengan mengisi data yang 
diperlukan, seperti data identitas yang tercantum pada 
Kartu Tanda Penduduk (KTP), kemudian melakukan 
proses verifikasi data. Setelah seluruh tahapan verifikasi 
selesai, sistem akan mengarahkan pengguna untuk 
melakukan pembayaran melalui berbagai kanal perbankan 
yang telah tersedia, seperti Bank Mandiri, Bank BRI, dan 
bank lainnya yang bekerja sama dengan layanan tersebut. 

Penulis Bagaimana kemudahan yang Ibu rasakan saat 
menggunakan Aplikasi SIGNAL? 

Informan Menurut saya, Aplikasi SIGNAL memberikan kemudahan 
yang cukup besar karena pembayaran pajak kendaraan 
bermotor dapat dilakukan kapan saja tanpa dibatasi oleh 
jam pelayanan tertentu. Selain itu, saya tidak perlu datang 
langsung ke kantor Samsat dan mengantre untuk 
melakukan pembayaran pajak kendaraan bermotor. 

Penulis Apa kendala yang Ibu alami selama menggunakan Aplikasi 
SIGNAL? 

Informan Kendala yang pernah saya alami terjadi pada saat proses 
verifikasi data, yang membutuhkan waktu sedikit lebih 
lama dari biasanya. Namun demikian, hal tersebut 
kemungkinan disebabkan oleh kondisi jaringan internet 
atau sinyal yang kurang stabil sehingga memengaruhi 
kelancaran proses verifikasi. 

Penulis Bagaimana pemahaman Ibu terhadap prosedur penggunaan 
Aplikasi SIGNAL? 

Informan Secara umum saya memiliki pemahaman yang cukup baik 
mengenai prosedur penggunaan Aplikasi SIGNAL. Akan 
tetapi, menurut saya masih terdapat beberapa informasi 
yang belum dijelaskan secara rinci dalam aplikasi, 
sehingga saya perlu mencari informasi tambahan melalui 
internet, seperti Google, untuk memahami tahapan 
penggunaannya secara lebih lengkap. 

Penulis Bagaimana tingkat kepercayaan Ibu terhadap keamanan 
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sistem Aplikasi SIGNAL? 
Informan Saya memiliki tingkat kepercayaan yang cukup tinggi 

terhadap keamanan Aplikasi SIGNAL karena aplikasi 
tersebut merupakan layanan resmi yang dikembangkan 
oleh Korlantas Polri. Meskipun demikian, masih terdapat 
sedikit kekhawatiran terkait kemungkinan penyalahgunaan 
atau kebocoran data pribadi yang dimasukkan ke dalam 
sistem. 

Penulis Bagaimana Ibu memperoleh informasi mengenai Aplikasi 
SIGNAL? 

Informan Saya memperoleh informasi mengenai Aplikasi SIGNAL 
melalui berbagai media sosial. Selain itu, informasi 
mengenai aplikasi tersebut juga saya peroleh dari teman 
yang telah lebih dahulu menggunakan layanan SIGNAL 
dalam pembayaran pajak kendaraan bermotor. 

Penulis Bagaimana kepuasan Ibu terhadap pelayanan pembayaran 
pajak melalui Aplikasi SIGNAL? 

Informan Saya merasa sangat puas terhadap pelayanan yang 
diberikan melalui Aplikasi SIGNAL karena aplikasi ini 
mampu menghemat waktu dalam proses pembayaran pajak 
kendaraan bermotor dan memberikan kemudahan dalam 
mengakses layanan tanpa harus datang langsung ke kantor 
Samsat. 

Penulis Apakah Ibu akan terus menggunakan Aplikasi SIGNAL 
pada masa yang akan datang? 

Informan Ya, saya akan tetap menggunakan Aplikasi SIGNAL pada 
masa mendatang karena aplikasi ini sangat membantu dan 
mempermudah proses pembayaran pajak kendaraan 
bermotor. Kemudahan akses dan efisiensi waktu yang 
diberikan menjadi alasan utama saya untuk terus 
memanfaatkan layanan tersebut. 
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 IDENTITAS RESPONDEN 

Nama  : Samsudin 

Jenis Kelamin : Laki-Laki 

Status  : Wajib Pajak Manual 

Penulis Bagaimana Bapak melakukan pembayaran Pajak 
Kendaraan Bermotor secara langsung di Samsat? 

Informan Dalam melakukan pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor 
secara langsung di kantor Samsat, saya terlebih dahulu 
mengikuti proses pemeriksaan fisik kendaraan bermotor. 
Setelah itu, saya mengambil nomor antrean dan 
melengkapi dokumen persyaratan yang diperlukan. 
Selanjutnya, berkas tersebut diserahkan ke loket verifikasi 
untuk dilakukan pemeriksaan administrasi, kemudian 
proses pembayaran dilakukan melalui loket kasir yang 
telah disediakan. 

Penulis Apa alasan Bapak memilih pembayaran secara manual 
dibandingkan menggunakan Aplikasi SIGNAL? 

Informan Saya memilih melakukan pembayaran secara manual 
karena sebelumnya belum mengetahui secara rinci 
mengenai keberadaan dan penggunaan Aplikasi SIGNAL. 
Informasi mengenai aplikasi tersebut awalnya saya peroleh 
dari anak saya, namun selama ini saya masih lebih memilih 
melakukan pembayaran secara langsung di Samsat karena 
ingin mengetahui dan mengikuti prosedur pembayaran 
secara tatap muka. 

Penulis Bagaimana pengalaman Bapak selama melakukan 
pembayaran pajak kendaraan bermotor di Samsat? 

Informan Pengalaman saya selama melakukan pembayaran secara 
langsung di Samsat adalah harus mengikuti antrean 
pelayanan yang cukup panjang sehingga membutuhkan 
waktu yang relatif lebih lama hingga seluruh proses 
pembayaran selesai dilaksanakan. 

Penulis Bagaimana pemahaman Bapak mengenai Aplikasi 
SIGNAL? 

Informan Hingga saat ini pemahaman saya mengenai Aplikasi 
SIGNAL masih terbatas. Hal tersebut dikarenakan saya 
lebih sering menggunakan metode pembayaran secara 
langsung di kantor Samsat sehingga belum memiliki 
pengalaman yang cukup dalam menggunakan aplikasi 
tersebut. 

Penulis Apa kendala yang Bapak hadapi dalam menggunakan 
teknologi digital? 

Informan Kendala yang saya hadapi berkaitan dengan keterbatasan 
dalam memahami penggunaan teknologi digital. Faktor 
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usia juga memengaruhi kemampuan saya dalam 
mengoperasikan aplikasi berbasis digital, ditambah dengan 
kondisi penglihatan yang terkadang kurang jelas saat 
membaca informasi yang ditampilkan pada layar telepon 
seluler. 

Penulis Bagaimana pendapat Bapak mengenai pelayanan melalui 
Aplikasi SIGNAL? 

Informan Menurut saya, pelayanan melalui Aplikasi SIGNAL 
merupakan inovasi yang baik dalam mendukung pelayanan 
publik berbasis digital. Namun demikian, masih terdapat 
sebagian masyarakat yang belum memahami cara 
penggunaannya sehingga tingkat pemanfaatannya sangat 
bergantung pada kemampuan dan pemahaman masing-
masing individu terhadap teknologi digital. 

Penulis Bagaimana tingkat kepercayaan Bapak terhadap 
pembayaran pajak kendaraan bermotor secara online? 

Informan Saya memiliki tingkat kepercayaan yang cukup baik 
terhadap sistem pembayaran secara online. Namun, saya 
merasa lebih yakin ketika melakukan pembayaran secara 
langsung di kantor Samsat karena dapat berinteraksi secara 
tatap muka dengan petugas dan memperoleh penjelasan 
secara langsung apabila terdapat hal-hal yang ingin 
ditanyakan terkait proses pembayaran pajak kendaraan 
bermotor. 

Penulis Apakah Bapak bersedia beralih menggunakan Aplikasi 
SIGNAL pada masa yang akan datang? 

Informan Saya bersedia untuk beralih menggunakan Aplikasi 
SIGNAL pada masa yang akan datang apabila aplikasi 
tersebut dapat memberikan kemudahan dalam proses 
pembayaran serta memiliki prosedur penggunaan yang 
mudah dipahami oleh masyarakat. Dengan sistem yang 
sederhana dan praktis, saya mempertimbangkan untuk 
memanfaatkan layanan pembayaran pajak kendaraan 
bermotor melalui Aplikasi SIGNAL. 
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 IDENTITAS RESPONDEN 

Nama  : Tri Anita 

Jenis Kelamin : Perempuan 

Status  : Wajib Pajak Manual 

Penulis Bagaimana ibu melakukan pembayaran Pajak Kendaraan 
Bermotor secara langsung di Samsat? 

Informan Dalam melakukan pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor 
secara langsung di kantor Samsat, saya terlebih dahulu 
mengikuti proses pemeriksaan fisik kendaraan. Setelah itu, 
saya mengambil nomor antrean dan menyerahkan berkas 
persyaratan kepada petugas pelayanan pajak. Apabila 
seluruh dokumen telah dinyatakan lengkap dan memenuhi 
persyaratan administrasi, proses pembayaran dapat 
dilanjutkan pada loket pembayaran yang telah disediakan. 

Penulis Apa alasan ibu memilih pembayaran secara manual 
dibandingkan menggunakan Aplikasi SIGNAL? 

Informan Saya lebih memilih melakukan pembayaran secara manual 
karena menurut saya prosesnya lebih mudah dipahami dan 
dapat dilakukan secara langsung melalui pelayanan tatap 
muka dengan petugas Samsat. Selain itu, saya masih 
memiliki keterbatasan dalam memahami penggunaan 
teknologi digital, termasuk prosedur penggunaan Aplikasi 
SIGNAL. Penggunaan aplikasi juga memerlukan akses 
internet dan kuota data, sehingga saya merasa lebih 
nyaman menggunakan metode pembayaran secara 
langsung. 

Penulis Bagaimana pengalaman ibu selama melakukan pembayaran 
pajak kendaraan bermotor di Samsat? 

Informan Selama melakukan pembayaran secara langsung di Samsat, 
pengalaman yang sering saya rasakan adalah harus 
menunggu dalam antrean yang cukup panjang, terutama 
pada saat jumlah wajib pajak yang datang sedang banyak. 
Kondisi tersebut terkadang menyebabkan proses 
pembayaran memerlukan waktu yang relatif lebih lama. 

Penulis Bagaimana pemahaman ibu mengenai Aplikasi SIGNAL? 
Informan Hingga saat ini saya belum memiliki pemahaman yang 

memadai mengenai penggunaan Aplikasi SIGNAL karena 
belum pernah menggunakan aplikasi tersebut dalam proses 
pembayaran pajak kendaraan bermotor. Selain itu, saya 
juga belum pernah memperoleh sosialisasi atau penjelasan 
secara langsung mengenai tata cara penggunaan aplikasi 
tersebut. 

Penulis Apa kendala yang ibu hadapi dalam menggunakan 
teknologi digital? 
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Informan Kendala yang saya hadapi berkaitan dengan ketersediaan 
kuota internet dan kualitas jaringan yang terkadang tidak 
stabil. Selain itu, faktor usia juga memengaruhi 
kemampuan saya dalam memahami penggunaan aplikasi 
digital. Saya juga memiliki kekhawatiran terkait keamanan 
data pribadi yang harus dimasukkan ke dalam aplikasi 
berbasis digital. 

Penulis Bagaimana pendapat ibu mengenai pelayanan melalui 
Aplikasi SIGNAL? 

Informan Menurut saya, pelayanan yang tersedia pada Aplikasi 
SIGNAL saat ini masih terbatas pada beberapa jenis 
layanan tertentu, khususnya pembayaran pajak kendaraan 
bermotor tahunan. Ke depan, akan lebih baik apabila jenis 
layanan yang tersedia dapat diperluas sehingga kebutuhan 
masyarakat dapat terlayani secara lebih lengkap melalui 
satu aplikasi yang terintegrasi. 

Penulis Bagaimana tingkat kepercayaan ibu terhadap pembayaran 
pajak kendaraan bermotor secara online? 

Informan Saat ini tingkat kepercayaan saya terhadap sistem 
pembayaran secara online masih belum sepenuhnya 
terbentuk. Hal tersebut disebabkan oleh adanya 
kekhawatiran terkait keamanan data pribadi serta 
kemungkinan terjadinya kesalahan dalam proses transaksi 
atau pengiriman dana saat melakukan pembayaran secara 
elektronik. 

Penulis Apakah ibu bersedia beralih menggunakan Aplikasi 
SIGNAL pada masa yang akan datang? 

Informan Saya bersedia untuk menggunakan Aplikasi SIGNAL pada 
masa mendatang apabila aplikasi tersebut mampu 
menyediakan layanan yang lebih lengkap, mudah 
digunakan, serta memberikan jaminan keamanan terhadap 
data pribadi pengguna. Dengan adanya peningkatan pada 
aspek tersebut, saya akan lebih yakin untuk memanfaatkan 
layanan pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui 
aplikasi digital. 
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 IDENTITAS RESPONDEN 

Nama  : Wiwin yosep 

Jenis Kelamin : Laki-Laki 

Status  : Wajib Pajak Manual 

Penulis Bagaimana Bapak melakukan pembayaran Pajak 
Kendaraan Bermotor secara langsung di Samsat? 

Informan Dalam melakukan pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor 
secara langsung di Samsat, saya terlebih dahulu mengikuti 
proses pemeriksaan fisik kendaraan yang kemudian 
diverifikasi oleh petugas terkait. Setelah proses tersebut 
selesai, saya menuju bagian pemeriksaan berkas untuk 
mengambil nomor antrean dan melengkapi persyaratan 
administrasi yang diperlukan. Selanjutnya, petugas 
menetapkan besaran pajak yang harus dibayarkan, 
kemudian pembayaran dilakukan melalui loket Bank 
Bengkulu dengan pilihan pembayaran secara tunai maupun 
non-tunai. 

Penulis Apa alasan Bapak memilih pembayaran secara manual 
dibandingkan menggunakan Aplikasi SIGNAL? 

Informan Saya memilih melakukan pembayaran secara manual 
karena dinilai lebih praktis dan mampu mengakomodasi 
berbagai jenis layanan yang tersedia di Samsat. Selain 
pembayaran pajak tahunan, pelayanan secara langsung juga 
dapat digunakan untuk keperluan lain seperti balik nama 
kendaraan bermotor dan pembayaran pajak lima tahunan, 
sehingga layanan yang diperoleh lebih beragam dan 
menyeluruh. 

Penulis Bagaimana pengalaman Bapak selama melakukan 
pembayaran pajak kendaraan bermotor di Samsat? 

Informan Selama melakukan pembayaran secara langsung di Samsat, 
saya merasa cukup nyaman dengan fasilitas pelayanan 
yang tersedia. Area parkir yang tertata dengan baik dan 
tidak dipungut biaya, serta tersedianya fasilitas pendukung 
seperti minuman gratis bagi wajib pajak, memberikan 
pengalaman pelayanan yang cukup baik dan mendukung 
kenyamanan masyarakat selama berada di lingkungan 
Samsat. 

Penulis Bagaimana pemahaman Bapak mengenai Aplikasi 
SIGNAL? 

Informan Saya telah mengetahui keberadaan Aplikasi SIGNAL 
melalui informasi yang diperoleh dari teman-teman yang 
pernah menggunakan aplikasi tersebut. Namun demikian, 
saya belum memanfaatkan aplikasi tersebut karena saat ini 
saya lebih sering melakukan pembayaran pajak lima 
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tahunan yang pelaksanaannya masih harus dilakukan 
secara langsung di kantor Samsat. 

Penulis Apa kendala yang Bapak hadapi dalam menggunakan 
teknologi digital? 

Informan Kendala yang saya rasakan berkaitan dengan regulasi dan 
tahapan penggunaan layanan digital yang terkadang masih 
cukup sulit untuk dipahami. Bagi sebagian masyarakat, 
prosedur yang dianggap rumit dapat menjadi hambatan 
dalam memanfaatkan layanan berbasis teknologi secara 
optimal. 

Penulis Bagaimana pendapat Bapak mengenai pelayanan melalui 
Aplikasi SIGNAL? 

Informan Menurut saya, pelayanan yang diberikan melalui Aplikasi 
SIGNAL sudah cukup baik sebagai bentuk inovasi 
pelayanan publik berbasis digital. Selain itu, saya juga 
pernah memperoleh informasi mengenai aplikasi tersebut 
melalui sosialisasi yang dilakukan di lingkungan Samsat. 
Meskipun demikian, hingga saat ini saya masih memilih 
menggunakan layanan pembayaran secara manual karena 
lebih 

Penulis Bagaimana tingkat kepercayaan Bapak terhadap 
pembayaran pajak kendaraan bermotor secara online? 

Informan Menurut saya, tingkat kepercayaan terhadap sistem 
pembayaran secara online cukup tinggi karena mekanisme 
transaksi yang digunakan telah didukung oleh sistem 
perbankan dan teknologi pembayaran digital yang 
terpercaya. Selain itu, perkembangan teknologi saat ini 
menunjukkan bahwa masyarakat semakin terbiasa 
menggunakan metode transaksi non-tunai, seperti QRIS 
dan layanan perbankan digital lainnya, sehingga 
pembayaran secara online dinilai lebih praktis, aman, dan 
sesuai dengan kebutuhan masyarakat modern. 

Penulis Apakah Bapak bersedia beralih menggunakan Aplikasi 
SIGNAL pada masa yang akan datang? 

Informan Ya, saya bersedia untuk menggunakan Aplikasi SIGNAL 
pada masa mendatang apabila aplikasi tersebut benar-benar 
mampu memberikan kemudahan dalam proses pelayanan 
kepada masyarakat. Selain itu, pengembangan fitur dan 
penambahan jenis layanan yang tersedia dalam aplikasi 
juga perlu dilakukan agar dapat memenuhi berbagai 
kebutuhan wajib pajak secara lebih komprehensif dan 
efektif. 
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LAMPIRAN IV 

KEGIATAN DOKUMENTASI 

No Keterangan Dokumentasi 
1 Wanancara bersama 

ibu Santi PJ Jasa 
Raharja Samsat 
Provinsi Bengkulu 

 
2 Wanancara bersama 

bapak Bryan 
petugas pelayanan 
pajak  front office 
samsat  

 
3 Wanancara bersama 

bapak Hendro 
operator SIGNAL 
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No Keterangan Dokumentasi 
4 Wanancara bersama 

bapak Samsudin 
wajib pajak manual 

 
5 Wanancara bersama 

ibu Tri anita wajib 
pajak manual 

 
6 Wanancara bersama 

bapak Wiwin yosep 
wajib pajak manual 
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No Keterangan Dokumentasi 
7 Wanancara bersama 

bapak Medli wajib 
pajak SIGNAL 

 
8 Wanancara bersama 

ibu  Pramita wajib 
pajak SIGNAL 

 
9 Wanancara bersama 

ibu Aprianti wajib 
pajak SIGNAL 
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