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ABSTRAK  

 

Nama  : Sarah Anifah Apriani  

Jurusan : Ilmu Komuikasi (Broadcasting) 

Judul  : Komunikasi Inovasi Aplikasi Pelayanan Publik  Samsat 

Digital  

  Nasional (Signal) di Kantor Samsat Duri Kabupaten 

Bengkalis 

Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis sebagai instansi pelayanan publik harus 

mampu memberikan pelayanan pada publik secara prima. Untuk itu Korlantas 

Polri menciptakan aplikasi Signal demi meningkatkan pelayanan publik di seluruh 

kantor Samsat di Indonesia. Penelitian bertujuan untuk mengetahui bagaimana 

Komunikasi Inovasi Aplikasi Pelayanan Publik Samsat Digital Nasional (Signal) 

di Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan deskriptif kualitatif. Teknik pengumpulan data menggunakan 

wawancara, observasi dan dokumentasi. Informan penelitian berjumlah 3 orang 

dari petugas Samsat.  Dari hasil temuan penelitian, menunjukkan bahwa aplikasi 

Signal sudah diterapkan dan diujicoba di kantor Samsat Duri. Dalam proses difusi 

inovasi aplikasi Signal,  petugas Samsat menggunakan berbagai saluran 

komunikasi yaitu komunikasi interpersonal, instagram,  facebook, whatsapp dan 

spanduk. Komunikasi interpersonal lebih aktif digunakan oleh petugas Samsat 

dalam menyampaikan informasi secara langsung kepada masyarakat.  Aplikasi 

Signal sudah diterapkan di kantor Samsat sejak bulan Oktober 2020. Terdapat 

kesenjangan waktu pada masyarakat, saat pertama kali mengetahui hingga 

memutuskan untuk mengadopsi aplikasi Signal sesuai dengan kebutuhan.  

Masyarakat Kecamatan Mandau dan Bathin Solpan menjadi target dalam sistem 

sosial pada proses difusi inovasi.  Dalam proses difusi inovasi, sebagai agen 

perubahan pihak Kepolisian berperan penting dalam menyampaikan informasi 

kepada masyarakat. Adapun tokoh masyarakat atau opinion leader terdiri dari 

Lurah, RT/ RW.  

Kata Kunci : Komunikasi Inovasi, Pelayanan Publik, Aplikasi Samsat Digital 

Nasional (Signal) 
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ABSTRACT 

 

Name : Sarah Anifah Apriani  

Department : Communication Science (Broadcasting) 

Title : Communication Innovation of the National Digital Samsat  

  Public Service Application (Signal) at the Duri Samsat Office,     

  Bengkalis Regency. 

 

The Duri Samsat Office in Bengkalis Regency as a public service agency must be 

able to provide excellent public services. For this reason, the Korlantas Polri 

created the Signal application to improve public services at all Samsat offices in 

Indonesia. The study aims to determine how the Communication of Innovation of 

the National Digital Samsat Public Service Application (Signal) at the Duri 

Samsat Office, Bengkalis Regency. This research uses a qualitative descriptive 

approach. Data collection techniques using interviews, observation and 

documentation. The research informants amounted to 3 people from Samsat 

officers.  From the research findings, it shows that the Signal application has been 

implemented and tested at the Duri Samsat office. In the process of diffusing the 

Signal application innovation, Samsat officers use various communication 

channels, namely interpersonal communication, Instagram, Facebook, WhatsApp 

and banners. Interpersonal communication is more actively used by Samsat 

officers in conveying information directly to the public.  The Signal application 

has been implemented at the Samsat office since October 2020. There is a time 

gap in the community, when they first learned about it until they decided to adopt 

the Signal application according to their needs.  The people of Mandau and Bathin 

Solpan sub-districts are targets in the social system in the innovation diffusion 

process.  In the innovation diffusion process, as an agent of change, the Police 

play an important role in conveying information to the community. 

 

Keywords: Innovation Communication, Public Services, National Digital Samsat 

Application (Signal) 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Presiden Indonesia mengeluarkan Instruksi Presiden Nomor 3 Tahun 

2003 tentang Kebijakan dan Strategi Nasional Pengembangan e-government. 

Teknologi komunikasi dan informasi yang berkembang dengan pesat, menjadi 

sebuah tahapan bagi pemerintah kabupaten/kota dalam meningkatkan proses 

dalam pelayanan. Perkembangan zaman yang mengalami perubahan, sangat 

berdampak kepada gaya hidup manusia dan mendesak perubahan pada sistem 

pemerintahan di seluruh dunia. Di era globalisasi, pemerintah mendapatkan 

dorongan untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik dan diharapkan 

mampu memberikan informasi yang lebih aktif kepada masyarakat secara 

efektif.
1
 

Di Indonesia terdapat undang - undang yang mengatur tentang 

pelayanan publik, Undang - Undang No. 25 Tahun 2009. Pelayanan Publik 

dapat diartikan sebagai layanan berupa jasa yang diberikan oleh pemerintah 

ataupun pihak swasta dengan mengatas namakan pemerintah kepada 

masyarakat, sebagai bentuk dalam memenuhi kebutuhan dan kepentingan 

masyarakat Indonesia.
2
 Pelayanan publik menjadi titik strategis bagi 

pemerintah dalam mengembangkan dan menerapakan praktik good 

governance di Indonesia. Adanya penerapan praktik good governance 

diharapkan mampu untuk merubah sistem pelayanan publik yang berkualitas 

dan berkesinambungan demi mewujudkan pelayanan publik yang prima. 

Pelayanan publik yang ideal merupakan bentuk kewajiban yang harus 

dilakukan pemerintah kepada warga negaranya guna terselenggaranya 

pemerintahan yang baik (good governance). Oleh karena itu, pemerintah 

memiliki tanggung jawab sebagai pemegang amanah dalam menjalankan 

fungsi pelayanan publik. Saat ini pemerintah sudah berupaya dalam 

menerapkan beberapa prinsip dari good governance yaitu diantaranya 

menjunjung Keprofesionalitas, Akuntabilitas, Transparansi, Pelayanan Prima, 

Demokrasi dan Partisipasi, Efesiensi dan Efektivitas serta Supremasi Hukum 

dan dapat diterima oleh seluruh masyarakat.
3
 

                                                             
 

1
 Nikken Retnoayu Setyawan, Rita Kalalinggi, dan Rosa Anggraeiny, ―INOVASI PELAYANAN 

PUBLIK MELALUI PROGRAM ESAMSAT DI KANTOR SAMSAT KOTA SAMARINDA,‖ 

eJournal Pemerintahan Integratif 7, no. 1 (2019): 11–20. 
2
 Muhammad Fitri Rahmadana et al., Pelayanan Publik (Medan: Yayasan Kita Menulis, 2020). 

3
 Neneng Siti Maryam, ―Mewujudkan Good Governance Melalui Pelayanan Publik,‖ jurnal Ilmu 

Politik dan Komunikasi VI, no. 1 (2016): 17, https://doi.org/10.34010/JIPSI.V6I1.232. 
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Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis adalah salah satu instansi 

pemerintah yang bergerak dibidang pelayanan publik. Samsat memilik tugas 

melayani masyarakat dalam pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor (PKB). 

Pajak merupakan salah satu sumber pendapatan asli daerah (PAD) yang dapat 

memberikan pengaruh besar dalam pembangunan, biasanya pendapatan pajak 

digunakan untuk membangun infrastruktur dan memberikan pemberdayaan 

kepada masyarakat sekitar.
4
  

Selain itu Samsat juga memiliki serangakain kegiatan diantaranya 

menyelenggarakan Registrasi dan Identifikasi kendaraan Bermotor (Ranmor), 

Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor (PKB), Bea Balik Nama Kendaraan 

Bermotor (BBNKB), dan Pembayaran Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan 

Lalu Lintas dan Angkutan Jalan (SWDKLAJ) secara terintegrasi dan 

terkoordinasi dalam Kantor Bersama Samsat. Kanto Samsat Duri Kabupaten 

Bengkalis juga bekerjasama dengan Polisi Republik Indonesia, Badan 

Pendapatan Daerah Provinsi dan PT. Jasa Raharja. Adanya kolaborasi antara 

tiga instansi ini bertujuan agar dapat memberikan pelayanan kepada 

masyarakat dengan lancar dan cepat, sehingga kegiatan ini terpusat dan dapat 

diselenggarakan di dalam satu Gedung.
5
 

Namun salah satu prinsip yang diterapkan oleh praktik good 

governance pada pelayanan publik yaitu memberikan pelayanan yang prima, 

belum terwujud dengan sempurna. Alasanya, masih ditemukan sejumlah 

permasalahan umum dalam pelayanan yang diberikan oleh Samsat sebagai 

instansi pelayanan publik. Terdapat beberapa keluhan yang dirasakan oleh 

masyarakat, diantaranya yaitu tidak efesienya pelayanan yang diberikan 

sehingga masyarakat harus mengantri berjam-jam. Adapun masyarakat yang 

mengantri terdiri dari ibu rumah tangga dan pegawai swasta maupun negeri, 

yang rela meluangkan waktunya untuk menaati pembayaran wajib pajak. 

Selain itu kurangnya fasilitas umum seperti kursi menunggu dan tempat 

bermain anak yang membuat masyarakat harus memanfaatkan tangga sebagai 

tempat menunggu. Sehingga dengan adanya pelayanan yang kurang efektif 

                                                             
 

4
 Andi Ni‘mah Sulfiani dan Andi Palaguna, ―Efektivitas Pelayanan Pada Masa Pandemi Covid-19 

Di Kantor Samsat Luwu Utara,‖ Journal I La Galigo : Public Administration Journal 5, no. 1 

(2022): 7, https://doi.org/http://dx.doi.org/10.35914/ilagaligo.1159. 
5
 Diki Defrian, Ahmad Sururi, dan Budi Hasanah, ―INOVASI PELAYANAN PAJAK 

KENDARAAN BERMOTOR DALAM MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN 

PUBLIK PADA KANTOR SAMSAT DI KABUPATEN PANDEGLANG,‖ Jurnal Ilmiah 

Wahana Bhakti Praja 11, no. 2 (2021): 12, https://doi.org/https://10.33701/jiwbp.v11i2.2100. 
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dan efesien seperti ini, membuat sebagian besar masyarakat menggunakan jasa 

calo dalam proses pelayanan publik.
6
 

Di Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis juga terdapat beberapa 

permasalahan dalam pelayanannya. Seperti yang dikeluhkan oleh masyarakat 

ketika hendak membayar pajak, namun belum memiliki e-KTP. Penyebabnya 

adalah diakibatkan kosongnya blanko di DisCapilduk Bengkalis. Timbulnya 

permasalahan dikarenakan petugas Samsat tidak mau menerima dan menolak 

surat keterangan sementara yang dikeluarkan oleh DisCapilduk sebagai 

pengganti e-KTP. Serta mempertegas untuk tidak menerima permohonan 

masyarakat dalam membayar pajak. Dengan adanya permasalahan tersebut 

membuat masyarakat merasa dipersulit ketika hendak membayar pajak, 

padahal wajib pajak memiliki hak untuk dihormati karena sumber dari 

pendapatan daerah berasal dari pajak.
7
 

Terdapat sejumlah permasalahan umum lainnya yang dirasakan oleh 

masyarakat saat ingin melakukan proses pembayaran pajak tahunan. Salah 

satu syarat yang harus dipenuhi ketika ingin melakukan pembayaran pajak 

tahunan adalah pemilik kendaraan bermotor yang bersangkutan dengan 

identitas harus datang langsung ke Kantor Samsat. Jika kepengurusan 

pembayaran pajak ingin diganti oleh pihak lain, pemilik motor harus 

memberikan surat kuasa sebagai tanda bukti kepemilikan motor. Hal ini 

menimbulkan permasalahan bagi masyarakat yang tidak dapat langsung 

datang ke Kantor Samsat dikarenakan terhalang karena pekerjaan diluar Kota. 

Walaupun sudah dipermudah dengan surat kuasa, namun masyarakat 

menganggap itu sebagai sesuatu yang rumit, dikarenalan harus mencamtukan 

tanda tangan asli yang disertakan  dengan materai. Pada akhirnya masyarakat 

memilih untuk menunggak pembayaran pajak tahunan dan mendapatkan 

denda keterlambatan. 
8
 

Dengan adanya prosedur seperti ini membuat masyarakat wajib pajak 

merasakan kesulitahan dan dapat menimbulkan untuk menunggak pembayaran 

pajak kendaraan tahunan.  Kondisi pelayanan publik yang tidak optimal 

seperti ini mengharuskan pemerintah Indonesia untuk menghadirkan inovasi 

sektor pelayanan publik. Inovasi sektor pelayanan publik sebagai metode baru 

dalam mengembangkan gagasan kreatif teknologi atau memperbaiki teknologi 

                                                             
 

6
 Nikken Retnoayu Setyawan, Rita Kalalinggi, dan Rosa Anggraeiny, ―Inovasi Pelayanan Publik 

Melalui Program E-Samsat Di Kantor Samsat Kota Samarinda,‖ Journal Pemerintahan Integratif 

7, no. 1 (2019): 11–20. 
7
 ―Warga Duri Keluhkan Sulit Bayar Pajak Kendaraan Karena Tidak Miliki E-KTP,‖ 

Hebatriau.com, 2019, https://m.hebatriau.com/read-8625-2019-03-02-warga-duri-keluhkan-sulit-

bayar-pajak-kendaraan-karena-tidak-miliki-ektp.html. 
8
 Observasi di Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis, 13 April 2023  
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dalam hal prosedur, metode, pendekatan dan struktur organisasi yang dapat 

meningkatkan kualitas ataupun kuantitas dalam pelayanan sebelumnya.
9
  

Aplikasi Samsat Digital Nasional (Signal) menjadi salah satu inovasi 

sektor pelayanan publik yang diciptakan oleh Korlantas Polri. Dalam 

sistemnya aplikasi ini memanfaatkan pangkalan data (database) dari 

kendaraan bermotor yang disimpan oleh Polri serta pangkalan data induk 

kependudukan yang terdapat pada Dirjen Dukcapil Kemendagri dan sistem 

informasi pajak kendaraan bermotor yang akan dijalankan oleh Bapenda 

Provinsi. Adapun kelebihan dan keunggulan yang dimiliki oleh aplikasi Signal 

yaitu dapat memberikan pelayanan secara efektif dan efesien tanpa harus 

meluangkan waktu untuk datang langsung ke Kantor Samsat serta pembayaran 

dapat dilakukan kapan dan dimana saja.
10

 

 

 
Gambar 1. 1 Logo Aplikasi Samsat Digital Nasional (Signal)

11
 

Aplikasi Signal sudah diterapkan oleh kantor Samsat Duri Kabupaten 

Bengkalis sejak Otober 2020  hingga aplikasi ini dapat diunduh pada tahun 

2021. Sebelum adanya aplikasi Signal, Samsat Duri Kabupaten Bengkalis 

sudah menerapkan beberapa aplikasi lainnya seperti Samsat Riau dan Samsat 

Online Nasional. Sehingga dengan adanya keberadaan aplikasi Signal, Samsat 

Duri Kabupaten Bengkalis hanya tinggal meneruskan saja. Dalam menerapkan 

Inovasi digital ini, Samsat Duri Kabupaten Bengkalis juga berusaha untuk 

mensosialisasikan aplikasi Signal. Dengan cara memperkenalkan aplikasi 

                                                             
 

9
Riki Satia Muharam, ―INOVASI PELAYANAN PUBLIK DALAM MENGHADAPI ERA 

REVOLUSI INDUSTRI 4.0 DI KOTA BANDUNG,‖ Jurnal Administrasi Publik 1, no. 1 (2019): 

9, https://doi.org/https://doi.org/10.23969/decision.v1i01.1401. 
10

 Dea Damayanti, ―Milenial Mengenal Signal (Samsat Digital Nasional),‖ Pajak.com, 2022, 

https://www.pajak.com/pwf/milenial-mengenal-signal-samsat-digital-nasional/. 
11

 “Mengenai Signal,” Samsatdigital.id, diakses 9 Februari 2023, 
https://samsatdigital.id/mengenai-signal. 
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Signal lewat media digital, spanduk dan bahkan mempraktekannya secara 

langsung ke masyarakat wajib pajak yang datang ke Kantor Samsat.
12

 

Berdasarkan hal tersebut diatas, penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui bagaimana “Komunikasi Inovasi Aplikasi Pelayanan Publik 

Samsat Digital Nasional (Signal Polri) Di Kantor Samsat Duri Kabupaten 

Bengkalis” dengan tujuan agar masyarakat Duri Kabupaten Bengkalis dapat 

mengetahui akan keberadaan aplikasi Signal secara menyeluruh. Sehingga 

masyarakat Duri Kabupaten Bengkalis dapat menggunakan aplikasi Signal ini 

dengan baik tanpa adanya kesalah pahaman. Dan program yang dibentuk oleh 

pemerintah dengan tujuan agar dapat mempermudah masyarakat dalam 

pelayanan di kantor Samsat dapat terwujud sebagaimana mestinya.Penegasan 

Istilah  

Untuk menghindari salah penafsiran dalam kata-kata judul penelitian 

ini, maka penulis perlu memberikan penegasan istilah sebagai berikut: 

1. Komunikasi Inovasi  

Komunikasi Inovasi merupakan proses dalam menyampaikan sebuah 

informasi yang berbentuk ide atau gagasan baru yang dapat diterima 

dengan baik oleh sistem sosial.
13

 

2. Aplikasi Samsat Digital Nasional (Signal) 

Aplikasi Signal adalah aplikasi yang diciptakan untuk memudahkan 

pelayanan STNK Tahunan, Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor 

(PKB) dan Pembayaran Sumbangan Wajib Dana Lalu Lintas 

Angkutan Jalan (SWDKLLJ).
14

 

3. Samsat Duri Kabupaten Bengkalis 

Samsat Duri Kabupaten Bengkalis merupakan Sistem Administrasi 

Manunggal Satu Atap yang bergerak dibidang pembayaran Pajak 

Kendaraan Bermotor. Samsat Duri beralamat di Jl. Harapan Jaya 

No.14 tepatnya di samping SPBU Hangtuah, Duri.
15

 

 

 

 

                                                             
 

12
 Bripka Julius Harefa, wawancara prariset 26 Mei 2022 

13
 Ronal Watrianthos et al., Belajar dari Covid-19: Perspektif Teknologi dan Pertanian (Medan: 

Yayasan Kita Menulis, 2020). 
14

 Nur Fitriatus Shalihah, ―Cara Gunakan Aplikasi Samsat Digital Nasional untuk Urus STNK,‖ 

Kompas.com, 2021, https://www.kompas.com/tren/read/2021/08/27/125200065/cara-gunakan-

aplikasi-samsat-digital-nasional-untuk-urus-stnk?page=all. 
15

 ―Samsat Riau: Alamat, Jam Operasional, dan Layanan E-Samsat,‖ kumparan.com, 2022, 

https://kumparan.com/info-otomotif/samsat-riau-alamat-jam-operasional-dan-layanan-e-samsat-

1yAsjD8PuOG/3. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan Latar Belakang diatas, dapat ditarik rumusan masalah 

sebeagai berikut: ―Bagaimana Komunikasi Inovasi Aplikasi Pelayanan Publik 

Samsat Digital Nasional (Signa) Di Kantor Samsat Duri Kabupaten 

Bengkalis?‖ 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan mengetahui ―Bagaimana 

Komunikasi Inovasi Aplikasi Pelayanan Publik Samsat Digital Nasional 

(Signal) Di Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis?‖ 

 

1.4 Kegunaan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah diatas diharapkan penelitian ini 

dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak yang membutuhkan, baik 

secara teoritis maupun praktis, diantaranya: 

1. Manfaat Teoritis  

Secara teoritis penelitian ini diharapkan untuk dapat menambah 

wawasan dan pengetahuan serta literatur mengenai komunikasi inovasi. 

Penelitian ini juga diharapkan dapat bermanfaat dibidang ilmu 

komunikasi terkait komunikasi inovasi dalam memberikan pelayanan 

yang berkualitas kepada masyarkat melalui e-government agar 

terwujudnya praktik good governace pada pelayanan publik di Kantor 

Bersama Samsat Duri Kabupaten Bengkalis. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi penulis 

dan civitas akademika dalam meningkatkan ilmu pengetahuan serta 

wawasannya.  Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dalam 

melakukan penelitian yang akan datang. 

1.5 Sistematika Penulisan  

Untuk mengetahui secara keseluruhan penelitian ini disusun dalam 

sistematika penulisan sebagai berikut: 

BAB I  : PENDAHULUAN 

Bab pendahuluan ini meliputi latar belakang 

masalah, penegasan istilah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, kegunaan penelitian dan kerangka 

penulisan. 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini memaparkan tentang kajian terdahulu, 

landasan teori, konsep operasional dan kerangka 

pemikiran. 
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BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini berisi tentang jenis penelitian, lokasi dan 

waktu penelitian, sumber data penelitian, informan 

penelitian, teknik pengumpulan data, validitas data, 

dan teknik analisis data. 

BAB IV : GAMBARAN UMUM  

Bab ini berisi tentang jenis penelitian, lokasi dan 

waktu penelitian, sumber data penelitian, informan 

penelitian, teknik pengumpulan data, validitas data 

dan teknik analisis data. 

BAB V : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini menjelaskan  tentang hasil penelitian 

dan pembahasan atau analisa hasil penelitian. 

BAB VI : PENUTUP 

Bab ini berisikan kesimpulan dari hasil penelitian 

dan saran yang membangun bagi penelitian agar 

lebih baik lagi kedepannya. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kajian Terdahulu 

Dalam penulisan penelitian ini, penulis telah menggali informasi dari 

beberapa penelitian terhadulu sebagai bahan perbandingan dari segi 

kekurangan ataupun kelebihan yang ada. Berikut beberapa penelitian 

terdahulu yang sudah ditelusuri oleh penulis: 

1. Jurnal penelitian yang berjudul ―Strategi Komunikasi Inovasi Dalam 

Meminimalisir Konflik Horizontal Pengemudi Taksi Online Dan 

Konvensional Di Kota Bandung‖ Ditulis oleh Suhaeri, penelitian ini 

dilakukan dan dipublish pada tahun 2018, dengan tujuan penelitian 

adalah memberikan gambaran tentang konflik yang ditimbulkan dari 

para pengemudi taksi baik online maupun konvesional di Kota 

Bandung. Pendekatan yang digunakan pada penelitian ini adalah 

pendekatan kualitatif. Dengan metode ini memungkinkan peneliti 

mengkaji interaksi sosial subjek melalui wawancara mendalam. 

Strategi komunikasi inovasi tersebut sangat berperan dalam upaya 

memberikan sebuah pemahaman kepada para pengemudi online 

ataupun konvesional mengenai dampak dan efek dari adanya 

perkembangan teknologi.
16

 

2. Jurnal penelitian yang berjudul ―Komunikasi Inovasi Dalam 

Pemanfaatan Lahan Pekarangan Kamunitas Petani Untuk 

Mewujudkan Kemandirian Pangan Di Era Digital‖ Ditulis oleh 

Leonard Dharmawan, Adi Firmansyah, Tri Susanto, penelitian ini 

dilakukan dan dipublish pada tahun 2019, dengan tujuan penelitian 

yaitu ingin mengetahui proses adopsi terhadap inovasi pemanfaatan 

lahan pekarangan untuk sumberdaya pangan, Memahami cara 

masyarakat mengoptimalkan lahan perkarangan dan mengetahui 

media digital yang digunakan masyarakat dalam memasarkan produk. 

Pendekatan yang digunakan pada penelitian ini adalah metode 

deskriptif dan exploratory. Hasilnya membuktikan bahwa proses 

adopsi inovasi diawali oleh agen pembaharu dengan mengelompokkan 

                                                             
 

16
 Suhaeri, ―Strategi Komunikasi Inovasi Dalam Meminimalisir Konflik Horizontal Pengemudi 

Taksi Online Dan Konvensional Di Kota Bandung,‖ Jurnal Ilmiah Indonesia 3, no. 2 (2018): 122-

131 hlm. 
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masyarakat yang mempunyai kredibilitas, sehingga dapat 

mempengaruhi masyarakat.
17

 

3. Jurnal penelitian yang berjudul ―Strategi Komunikasi Inovasi Dalam 

Perubahan Sistem Pertanian Jagung Hibrida Madura-3 Di Kabupaten 

Pamekasan‖ Ditulis oleh Imam Sofyan, penelitian ini dilakukan dan 

publish pada tahun 2019, dengan tujuan penelitian untuk memaparkan 

strategi komunikasi dalam penyebaran inovasi jagung hibrida M3 

pada petani Madura. Pendekatan yang digunakan pada penelitian ini 

adalah metode deskriptif, data digali melalui wawancara dan observasi 

semi partisipatoris terhadap kelompok-kelompok tani. Hasil penelitian 

mendeskripsikan bahwa proses komunikasi inovasi dapat dilakukan 

dengan empat tahapan yaitu, sosialisasi, peran poktan, demoplot, dan 

pendampingan. Adanya penyebaran informasi melalui komunikasi 

interpersonal, kelompok, opinion leader, gethok tular. Sehingga pola 

penerimaan inovasi oleh petani melalui proses pendampingan, 

bimbingan teknologi dan pemanfaatan rumah pertanian. 
18

 

4. Jurnal penelitian yang berjudul ―Smart Card Madani: Solusi Berbasis 

Komunikasi Inovasi pada Pemerintahan Kota Pekanbaru, Riau‖ 

Ditulis oleh Toni Hartono, Febby Amelia Trisakti, Gista Aprilia, 

penelitian ini dilakukan dan dipublish pada tahun 2021, dengan tujuan 

penelitian adalah untuk menjawab pelayanan publik yang dilakukan 

pemerintah Kota Pekanbaru melalui penggunaan Smart Card Madani. 

Pendekatan yang digunakan pada penelitian ini adalah metode 

kualitatif dengan teknik pengumpulan data wawancara, observasi dan 

dokumentasi. Hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa inovasi 

program Smart Card Madani dapat menunjang pemerintah untuk 

memberikan pelayanan publik dengan berlandaskan teknologi seperti 

mengganti uang menjadi uang elektronik sebagai alat transaksi non 

tunai di lembaga pendidikan, bandara, dan supermarket, serta sebagai 

alat untuk absensi bagi Aparatur Sipil NegaraPemerintah Kota 

Pekanbaru.
19

  

                                                             
 

17
 Leonard Dharmawan, Adi Firmansyah, dan Tri Susanto, ―‗Komunikasi Inovasi Dalam 

Pemanfaatan Lahan Pekarangan Kamunitas Petani Untuk Mewujudkan Kemandirian Pangan Di 

Era Digital,‘‖ Jurnal Komunikasi Pembangunan 17, no. 1 (2019): 55-68 hlm. 
18

 Imam Sofyan, ―STRATEGI KOMUNIKASI INOVASI DALAM PERUBAHAN SISTEM 

PERTANIAN JAGUNG HIBRIDA MADURA-3 DI KABUPATEN PAMEKASAN,‖ Jurnal 

Komunikasi 13, no. 2 (2019): 1-17 hlm, https://doi.org/https://doi.org/10.21107/ilkom.v13i2.6295. 
19

 Toni Hartono, Febby Amelia Trisakti, dan Gista Aprilia, ―Smart Card Madani: Solusi Berbasis 

Komunikasi Inovasi pada Pemerintahan Kota Pekanbaru, Riau,‖ Jurnal Riset Komunikasi 4, no. 2 

(2021): 232–46. 
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5. Jurnal penelitian yang berjudul ―Komunikasi Inovasi Dalam Adopsi 

Benih Unggul Baru Tanaman Pangan Pada Kelompok Tani Di 

Kabupaten Nagan Raya‖ Ditulis oleh Sarah Ridwan, Putri Maulina, 

Yuhdi Fahrimal, penelitian ini dilakukan dan dipublish pada tahun 

2022, dengan tujuan penelitian untuk menemukenali dan menjelaskan 

komunikasi inovasi yang dilakukan antara pemangku kebijakan 

pertanian dan pangan dengan petani di Kabupaten Nagan Raya. 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif 

kualitatif dengan menggali informasi dari pemangku kebijakan bidang 

pertanian di Kabupaten Nagan Raya yang terdiri atas kelompok tani, 

penyuluh pertanian, pegawai Dinas Pertanian dan Peternakan 

Kabupaten Nagan Raya. Hasil penelitian menunjukkan bahwa inovasi 

benih unggul di Kabupaten Nagan Raya masih berfokus pada tiga 

jenis komoditas, yaitu, Padi, Jagung, dan Kedelai (Pajale) yang 

didatangkan dari luar daerah karena belum cukupnya sumber daya 

pendukung pengembangan benih unggul secara mandiri di Kabupaten 

Nagan Raya.  

6. Jurnal penelitian yang berjudul ―Implementasi Difusi Inovasi Aplikasi 

Super Rt Sebagai Fasilitas Pelayanan Publik Di Kelurahan Lok Tuan 

Kota Bontang‖ Ditulis oleh Sukardi, Silviana Purwanti, Johantan 

Alfando WS, penelitian ini dilakukan dan dipublish pada tahun 2021, 

dengan tujuan penelitian untuk mengetahui bagaimana penerapan 

inovasi aplikasi Super RT sebagai fasilitas pelayanan publik di 

kelurahan Lok Tuan kota Bontang menggunakan tahapan difusi 

inovasi. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

deskriptif kualitatif menggunakan teknik analisis dari Miles dan 

Huberman. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa informan ketua 

RT dapat langsung menerapkan inovasi aplikasi Super RT dalam 

memberikan pelayanan kepada warganya. Namun masih terdapat dua 

informan yang harus melewati tahap konfirmasi karena masih 

mempertimbangkan keuntungan relatif dari aplikasi tersebut.
20

 

7. Jurnal penelitian yang berjudul ―Difusi Inovasi Aplikasi Siputeri 

dalam Meningkatkan Pelayanan Informasi Publik di Pemerintah 

Kabupaten Pandeglang‖ Ditulis oleh Nana Sutisna, Muhaemin, Aditya 

Ramadhan, penelitian ini dilakukan dan dipublish pada tahun 2022, 

                                                             
 

20
 Sukardi, Silviana Purwanti, dan Johantan Alfando WS, ―Implementasi Difusi Inovasi Aplikasi 

Super Rt Sebagai Fasilitas Pelayanan Publik Di Kelurahan Lok Tuan Kota Bontang,‖ eJournal 

Ilmu Komunikasi 9, no. 1 (2021): 85–96. 
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dengan tujuan penelitian untuk mengetahui menganalisa strategi 

komunikasi inovasi dalam pelayanan informasi publik dalam 

peluncuran aplikasi Siputeri di Kabupaten Pandeglang. Pendekatan 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kualitatif 

dengan studi deskriptif. Teknik pengumpulan data dari penelitian ini 

melalui wawancara mendalam, observasi bukan partisipan dan 

dokumentasi. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa Difusi inovasi 

dilaksanakan oleh Diskomsantik Kabupaten Pandeglang dengan 

mengeluarkan Aplikasi Siputeri dianggap telah memberikan 

kemudahan untuk masyarakat dalam mengakses informasi publik.
21

 

8. Jurnal penelitian yang berjudul ―Difusi Inovasi Aplikasi Pengaduan 

Online Masyarakat APEKESAH Kota Batam Tahun 2020 (Studi di 

Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Batam)‖ Ditulis Zukhrufi 

Syasdawita, Rizqi Bachtiar, penelitian ini dilakukan dan dipublish 

pada tahun 2022, dengan tujuan penelitian untuk melihat bagaimana 

difusi inovasi aplikasi apekesah pada masyarakat Kota Batam. 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif 

deskriptif dengan metode pengumpulan data primer dan sekunder 

melalui wawancara dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukan 

bahwa aplikasi Apekesah secara menyeluruh belum dapat memenuhi 

indikator dari difusi inovasi terutama indikator inovasi yaitu 

kerumitan. Selain itu pada penelitian ini ditemukan hasil perbedaan 

jangka waktu masyarakat Kota Batam ketika mengadopsi aplikasi 

Apekesah dan bisa dilihat perbedaannya berlandaskan tipe dari 

anggota sosial dan saluran komunikasi yang digunakan Dinas 

Komunikasi Kota Batam dengan media massa ataupun interpersonal.
22

 

9. Jurnal penelitian yang berjudul ―Proses Difusi Inovasi Program Sakti 

(Studi Kasus Proses Difusi Inovasi Program Sistem Aplikasi 

Keuangan Tingkat Instansi (Sakti) Ditjen Perbendaharaan Di D.I. 

Yogyakarta Tahun 2018)‖ Ditulis oleh Imam Tri Wibowo, penelitian 

ini dilakukan dan dipublish pada tahun 2019, dengan tujuan penelitian 

untuk memahami proses difusi inovasi aplikasi SAKTI dan melihat 

bagaimana proses adopsi inovasi di Kantor Pelayanan Pajak (KPP) 

                                                             
 

21
 Nana Sutisna, Muhaemin, dan Aditya Ramadhan, ―Difusi Inovasi Aplikasi Siputeri dalam 

Meningkatkan Pelayanan Informasi Publik di Pemerintah Kabupaten Pandeglang,‖ Jurnal Ilmu 

Politik dan Pemerintahan 8, no. 2 (2022): 62–77. 
22

 Zukhrufi Syasdawita dan Rizqi Bachtiar, ―Difusi Inovasi Aplikasi Pengaduan Online 

Masyarakat APEKESAH Kota Batam Tahun 2020 (Studi di Dinas Komunikasi dan Informatika 

Kota Batam),‖ Journal of Gover Innovation 4, no. 1 (2022): 84–100. 
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Sleman. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi 

kasus dengan pendekatan deskriptif. Hasil penelitian ini membuktikan 

bahwa aplikasi Sakti sangat dibutuhkan dalam pengelolaan keuangan 

di KPP Sleman dengan proses penyebaran yang melalui berbagai 

macam saluran komunikasi dan adanya pendampingan sebagai kunci 

keberhasilan implementasi atau penerapan.
23

 

10. Jurnal penelitian yang berjudul ―Proses Difusi Inovasi Dan Adopsi 

Aplikasi ―Peduli Lindungi‖ Calon Penumpang KRL Di Stasiun Klaten 

– Solo‖ Ditulis A.Yudo Tri Atanto, Adhi Dharma Suriyanto, 

penelitian ini dilakukan dan dipublish pada tahun 2021, dengan tujuan 

ingin mengetahui atau memahami proses difusi inovasi dan adopsi 

dalam menggunakan aplikasi Peduli Lindungi bagi calon penumpang 

KRL di stasiun Klaten, Puworsari, Dan Solo Balapan. Pendekatan 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan metodologi 

kualitatif. Hasil penelitian ini adalah proses difusi inovasi dan adopsi 

aplikasi PeduliLindungi calon penumpang KRL di stasiun Klaten, 

Purwosari, dan Solo Balapan tidak ada kendala yang signifikan. 

Kebanyakan diantara calon penumpang sudah memahami inovasi 

aplikasi Peduli Lindungi.
24

 

2.2 Landasan Teori  

Secara umum, teori adalah konsep abstrak tersistematis yang 

menjadi pedoman atau acuan bagi peneliti, guna memperluas pengetahuan 

atau fenomena saat ini, agar dapat menjadi landasan yang kuat dalam sebuah 

penelitian. Dengan salah satu fungsinya yaitu agar fenomena tersebut dapat 

di tersusun secara ringkas. Serta memiliki tujuan untuk dapat melihat dan 

menjelaskan perilaku dan sikap pada saat penelitian berlangsung.  

Menurut Sardar Ziauddin, teori adalah sistem konsep abstrak yang 

digunakan untuk melihat apakah ada hubungan konsep. Teori ini digunakan 

untuk memahami sebuah fenomena yang terjadi dan memandang teori 
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 Imam Tri Wibowo, ―Proses Difusi Inovasi Program Sakti (Studi Kasus Proses Difusi Inovasi 

Program Sistem Aplikasi Keuangan Tingkat Instansi (Sakti) Ditjen Perbendaharaan Di D.I. 
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sebagai konsep dasar penelitian sosia yang dapat menjelaskan hubungan 

dengan tersistematis, terperinci atau tidak.
25

 

 

1. Komunikasi Inovasi  

 Komunikasi inovasi adalah sebuah usaha dari manusia dalam 

menggali dan mengembangkan informasi (komunikasi) demi 

mendapatkan pembaharuan dalam keberlangsungan kehidupannya. 

Komunikasi inovasi memiliki tujuan untuk dapat mewujudkan suatu 

perubahan pada perilaku ataupun adanya peningkatan kualitas menjadi 

kehidupan yang lebih baik.
26

 Komunikasi inovasi merupakan sebuah 

metode dalam menyampaikan pesan, gagasan, ide, perbuatan ataupun 

teknologi yang berasal dari sumber lalu disampaikan kepada penerima 

guna terjadinya perubahan perilaku dalam masyarakat.
27

 

Komunikasi inovasi terbagi menjadi dua kosa kata yaitu 

―komunikasi‖ dan ―inovasi‖. Dalam istilah kata komunikasi berasal 

dari bahasa latin yaitu communication yang artinya memberitahukan 

atau menukarkan. Menurut Sarah Trenholm dan Arthur Jensen 

mendefenisikan komunikasi yaitu : “ A process by wich a source 

transmits a message to a receiver through some channel.” 

Maksudnya disini adalah komunikasi merupakan sebuah 

metode yang digunakan oleh komunikator untuk menyebarkan 

informasi kepada komunikan dengan melalui berbagai saluran. Everett 

M. Rogers dan Lawrence Kincaid mendefenisikan komunikasi 

merupakan sebuah langkah dalam meyampaikan atau bertukaran 

pesan yang dilakukan oleh dua orang atau lebih, demi mendapatkan 

makna yang diinginkan.
28

 

Menurut Shanon dan Weaver, komunikasi merupakan cara 

manusia berinteraksi pada lingkungan sekitar dan saling memiliki 

pengaruh diantarannya yang dilakukan secara lisan maupun tulisan. 

Menurut David K Berlo, komunikasi merupakan sebuah alat yang 

digunakan oleh manusia untuk menjalin hubungan dengan 

                                                             
 

25
 Edison Siregar, RISET DAN SEMINAR SUMBER DAYA MANUSIA (Bandung: Widina Media 

Utama, 2022). 
26

 Sumardjo et al., Komunikasi Inovasi, Edisi 3 (Banten: Universitas Terbuka, 2019). 
27

 Suwarso, ―KOMUNIKASI INOVASI BANK SAMPAH DALANG COLLECTIONDALAM 

MENINGKATKAN PEMBERDAYAAN MASYARAKAT MELALUI KREATIVITAS 

PENGOLAHAN SAMPAH PADA MASYARAKAT DI KELURAHAN REJOSARI KULIM 

PEKANBARU,‖ JOM FISIP 4, no. 1 (2017): 1–11. 
28

Wiryanto, Pengantar Ilmu Komunikasi (Jakarta Barat: Grasindo, 2004). 



14 
 

 
 

masyarakat, guna memahami dan melihat perilaku orang lain, serta 

membaca kondisi bagaimana cara menempatkan diri.
29

 

Menurut Effendy dalam prosesnya, komunikasi memiliki dua 

tahap, yaitu proses secara primer dan sekunder. Proses komunikasi 

secara primer adalah sebuah proses komunikasi yang ketika 

meyampaikan pesan kepada individu lainnya dengan menggunakan 

symbol sebagai media komunikasi. Sedangkan proses secara sekunder 

adalah proses komunikasi ini menggunakan alat bantu setelah symbol 

sebagai media pertama dalam menyampaikan pesan kepada individu 

lainnya. Komunikasi ini terjadi ketika komunikan ingin 

menyampaikan pesan kepada komunikator namum terhalang dengan 

jarak yang begitu jauh. 
30

 

Menurut Nurjaman dan Umam, setiap unsur komunikasi 

memiliki keterkaitan yang sangat erat satu sama lain dan menjadi titik 

penentu kesuksesan dari sebuah komunikasi.
31

 Lalu Dominick 

berpendapat, dalam proses komunikasi akan melibatkan delapan 

elemen komunikasi. Proses komunikasi dapat dikatakan efektif jika 

memenuhi delapan elemen ini diantaranya yaitu: 

a. Sender, adalah komunikator yang menyampaikan pesan kepada 

individu lainnya ataupun kelompok. 

b. Enkoding adalah sebuah proses menciptakan pesan dengan 

menggunakan kode-kode tertentu.  

c. Message adalah pesan yang terdiri dari symbol-simbol dan 

memiliki makna untuk disampaikan oleh komunikator. 

d. Media adalah sebuah alat komunikasi yang berguna untuk 

menyalurkan pesan kepada komunikan.  

e. Decoding adalah sebuah proses yang dilakukan oleh komunikan 

untuk menyampaikan informasi dengan cara mengartikan, 

menjabarkan serta menafsirkan pesan yang telah disampaikan 

oleh komunikator. 

f. Receiver adalah seseorang atau kelompok yang menerima pesan 

dari komunikator. 

g. Feedback adalah balasan yang didapatkan oleh komunikator dari 

hasil bertukar pikiran dengan komunikan. 
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h. Noise adalah sebuah gangguan yang tidak terduga disaat 

terjadinya proses komunikasi, sehingga pesan yang diserap oleh 

komunikan dari komunikator bisa menimbulkan makna yang 

berbeda.
32

 

Sedangkan inovasi merupakan kata yang berasal dari bahasa 

latin yaitu innovation memiliki arti yaitu melakukan perubahan 

terhadap sesuatu menjadi hal yang baru. Inovasi merupakan bagian 

dari sebab terjadinya perubahan. Menurut Schumpeter, “innovation as 

doing thing differently in the realm of economic life”. Inovasi 

merupakan sebuah kegiatan seseorang yang disebut entrepreneur 

dengan mempunyai karakteristik salah satunya yaitu memiliki kualitas 

kepemimpinan.
33

 Inovasi merupakan sebuah pembaharuan yang 

memiliki pengaruh pada kehidupan seseorang ataupun sistem sosial.
34

 

Menurut Everett M. Rogers, inovasi adalah suatu ide, 

gagasan, penerapan pada sebuah benda atau objek yang dapat diterima 

sebagai suatu pembaharuan oleh individu ataupun masyarakat untuk 

diadopsi. Menurut Stephen Robbins, inovasi adalah sebuah ide baru 

yang dapat diterapkan dengan baik untuk dapat memperbaiki suatu 

barang ataupun jasa. Menurut Kuniyoshi Urabe, inovasi adalah sebuah 

kegiatan yang dilakukan dengan memakan waktu yang sangat panjang 

dan memperbaiki gagasan terdahulu serta mengimplementasikannya.
35

  

Komunikasi inovasi memiliki peran penting dalam 

pembangunan diantaranya yaitu memfasilitasi terjadinya konvergensi 

atau kesepakatan antara keinginan pemerintah dan keinginan 

masyarakat. Demi tercapainya suatu tujuan dalam pembangunan, 

komunikasi inovasi sangat dibutuhkan dalam usaha menyampaikan 

sesuatu yang baru. Dengan begitu komunikasi inovasi menjadi bagian 

dalam proses komunikasi pembangunan, sehingga dapat menyebabkan 

terjadinya perubahan dalam sistem sosial.
36

 

Dengan demikian komunikasi inovasi merupakan sebuah 

proses interaksi sosial yang tumbuh karena adanya inovasi atau 

pembaharuan berupa ide, gagasan maupun tindakan demi 

meningkatkan kualitas hidup menjadi lebih baik. Dalam prosesnya, 
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komunikasi inovasi dilakukan dengan cara mensosialisasikan suatu 

pembaharuan dengan menggunakan saluran berupa media digital, 

spanduk atau bahkan langsung memprakteknya langsung ke lapangan. 

Dengan bertujuan agar kelompok masyarakat dapat mengadopsi suatu 

inovasi kedalam sistem sosialnya. 

2. Teori Difusi Inovasi  

Menurut Roger, teori difusi inovasi mendefenisikan 

bagaimana proses terjadinya sebuah ide, gagasan, teknologi hingga 

pembaharuan lainnya dapat tersebar luas kedalam sistem sosial.
37

 

Difusi inovasi merupakan suatu metode untuk mengkomunikasikan 

sebuah inovasi dengan menggunakan media dan pada waktu tertentu 

terhadap kelompok masyarakat dalam sistem sosial.
38

  

Penjelasan tersebut juga sependapat dengan Rogers mengenai 

pengertian difusi, yaitu “as the process by which an innovation is 

communicated through certain channels over time among the 

members of a social system”. Difusi adalah sebuah proses ketika suatu 

inovasi dikomunikasikan dengan melalui saluran tertentu sepanjang 

waktu di antara para anggota suatu sistem sosial. Lebih luas dijelaskan 

bahwa difusi merupakan suatu wujud komunikasi yang memiliki sifat 

khusus terhadap penyebaran informasi berupa gagasan, tindakan atau 

sesuatu yang bersifat baru. 

Menurut Roger, defenisi difusi inovasi sebagai berikut: 

“Communication is a process in which participants create and share 

information with one another in order to reach a mutual 

understanding". Dapat diartikan bahwa komunikasi inovasi 

merupakan sebuah proses yang memiliki hubungan komunikasi dua 

arah antara komunikator dan komunikan dalam interaksi sosial.
39

 

Selain itu Parker juga berpendapat bahwa difusi inovasi merupakan 

proses yang berfungsi dalam meningkatkan nilai suatu produksi atau 

perekonomian. 

Adapun penjelasan dari Rogers dan Shoemaker berpendapat 

bahwa difusi adalah salah satu faktor yang menyebabkan terjadinya 

proses perubahan sosial. Perubahan sosial merupakan reaksi yang 

                                                             
 

37
 Rhoni Rodin, Informasi dalam Konteks Sosial Budaya (Depok: PT. RajaGrafindo Persada, 

2020). 
38

 Asep Ediana Latip, Atwi Suparman, dan Nadiroh, Difusi Inovasi Pembelajaran Tematik (Jakarta 

Timur: UNJ PRESS, 2021). 
39

 Everett M. Rogers, DIFFUSION OF INNOVATIONS (New York: FREE PERSS, 2003). 



17 
 

 
 

menimbulkan terjadinya pembaharuan pada sebuah struktur dan 

fungsi sistem sosial.  

 

Ada tiga tahapan yang membuat terjadinya proses perubahan 

sosial, yaitu (1) penemuan (invention), (2) difusi (diffusion) dan (3) 

Konsekuensi (consequences). Penemuan merupakan sebuah proses 

terciptanya ide dan gagasan baru. Difusi merupakan prosedur 

menyebarluaskan atau mengkomunikasikan sebuah ide dan gagasan 

baru. Lalu konsekuensi merupakan hasil yang dicapai dari suatu 

perubahan sosial yang telah mengadopsi inovasi atau penolakan 

terhadap inovasi. 
40

 

Komunikasi inovasi memiliki dampak dalam merubah 

perilaku ketika mengadopsi sebuah inovasi. Adopsi inovasi 

merupakan proses ketika sebuah ide, gagasan, teknik atau bahkan 

teknologi baru dapat diterima oleh individu atau sekolompok 

masyarakat di suatu sistem sosial. Suatu inovasi sebelum diadopsi, 

mengalami proses pengambilan keputusan inovasi yang terjadi secara 

bertahap, proses ini dilakukan dalam waktu dan deretan kegiatan yang 

berurutan. 

Teori yang diungkapkan oleh Rogers dalam Sumardjo ketika 

mengambil keputusan adopsi inovasi yaitu terdiri dari lima tahapan, 

yaitu tahap pengenalan atau pengetahuan (knowledge), tahap bujukan 

atau persuasi (persuation), tahap keputusan (decisions), tahap 

implementasi atau penerapan (implementation) dan tahap konfirmasi 

atau validasi (confirmation).
41

 

Dengan begitu difusi inovasi dapat diterjamahkan sebagai 

proses yang menginformasikan atau mengkomunikasikan sebuah 

inovasi pada saluran dan waktu tertentu pada warga di sistem sosial. 

Dalam proses difusi inovasi Evertt M. Rogers mengemukakan 

terdapat empat elemen utama, diantaranya yaitu:  

1) Inovasi 

Sebelumnya telah dijelaskan bahwa inovasi merupakan 

sebuah gagasan, produk, desain, pikiran ataupun praktek yang 

terbilang baru dalam kehidupan seorang individu ataupun 

kelompok masyarakat pada suatu sistem sosial. Inovasi dapat 

dikatakan sesuatu yang baru jika inovasi tersebut memang baru 
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ditemukan untuk pertama kalinya dan dianggap oleh sistem 

sosial.  

Hanafi menjelaskan bahwa setiap ide dan gagasan pernah 

menjadi sebuah inovasi, tapi suatu saat inovasi pasti akan berubah 

seiring berjalannya waktu. Namun ternyata tidak semua inovasi 

dapat diadopsi oleh masyarakat tertentu, karena adanya 

ketidaksesuaian antara individu ataupun sistem sosial. Sehingga 

dikhawatirkan akan dapat menimbulkan sesuatu yang berbahaya 

dan merugikan bagi seseorang. 

 

Pada dasarnya inovasi timbul karena adanya ide dan 

gagasan, tetapi tidak selamanya inovasi tersebut berbentuk fisik. 

Sebuah gagasan atau ideology tentang demokrasi juga dapat 

diakui sebuah inovasi walaupun tidak memiliki wujud.
42

  

Dalam ungkapannya Rogers menjelaskan, terdapat lima 

karakteristik dari sebuah inovasi yang dapat mempengaruhi 

keputusan terhadap pengadopsian suatu inovasi, diantaranya: 

a. Keunggulan relatif. Keunggulan relatif adalah sebuah 

kelebihan yang dimiliki oleh inovasi karena memiliki 

tingkatan yang lebih tinggi atau unggul dari yang 

sebelumnya. 

b. Kompatibilitas. Kompatibiltas adalah sebuah nilai - nilai 

yang terkandung pada inovasi dan memiliki keakuratan 

dalam fungsinya serta sesuai dengan kebutuhan para 

pengguna. 

c. Kerumitan. Kerumitan adalah ketika seseorang atau 

kelompok masyarakat merasakan kendala dalam penggunaan 

dan penerapan dari sebuah inovasi. 

d. Kemampuan di ujicobakan. Kemampuan diujicobakan adalah 

dimana suatu inovasi dilakukannya sebuah ekperimen guna 

mengetahui batas kemampuan dari inovasi tersebut.  

e. Kemampuan diamati. Kemampuan diamati adalah ketika 

sebuah inovasi dapat dirasakan wujud keberadaannya oleh 

orang lain.
43

 

2) Saluran Komunikasi 
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Saluran komunikasi merupakan alat yang digunakan untuk 

menyebarkan pesan - pesan berupa informasi, mengenai inovasi 

dalam proses hubungan sosial. Instrument yang digunakan untuk 

menyebarkan sebuah informasi adalah disebut dengan media. 

Proses terjadinya komunikasi dalam difusi biasanya dilakukan 

oleh antarindividu, antarkelompok atau antarindividu dan 

kelompok.  

Komunikasi merupakan sebuah metode yang digunakan 

dalam bertukar pesan antar individu dengan individu lainnya 

menggunakan media tertentu. Dalam menyampaikan pesan, 

komunikan dapat menggunakan media sebagai alat bantu dalam 

berkomunikasi. Adapun media yang digunakan bisa berupa diri 

sendiri atau dapat menggunakan media massa.  

Sepanjang proses penyebaran informasi, komunikan harus 

memperhatikan hal - hal yang dapat mengganggu proses 

penyampain pesan agar pesan yang disampaikan oleh 

komunikator dapat diterima dengan baik tanpa adanya gangguan. 

Adapun gangguan yang harus di hindari yaitu berupa gangguan 

teknis atau gangguan sosial budaya dan psikologis.
44

  

Didalam difusi, komunikasi memiliki peran penting dalam 

proses pertukaran informasi antara partisipan pada suatu sistem 

sosial. Dan diharapkan dapat memiliki pandangan atau 

pemahaman yang sama antara satu dengan lainnya. Sedangkan 

difusi adalah sebuah proses menyebarkan atau menginformasi 

suatu inovasi baru pada khalayak. Biasanya dalam proses difusi 

terdapat beberapa kegiatan yang mencakup diantaranya yaitu:  

a. Suatu individu.  

b. Induvidu atau kelompok memahami dan mengerti dengan 

inovasi.  

c. Individu atau kelompok yang belum mengetahui inovasi.  

d. Saluran komunikasi yang mempersatukan antara sumber dan 

penerima. 
45

 

Seorang komunikator sebelum memilih saluran 

komunikasi harus memperhatikan dua hal, yaitu mengetahui apa 

tujuan diadakannya sebuah komunikasi dan perilaku penerima. 

Apabila komunikasi memiliki tujuan untuk mempromosikan suatu 
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inovasi kepada orang banyak dan ingin tersebar secara luas, maka 

saluran komunikasi yang lebih baik digunakan adalah media 

massa. Namun jikalau komunikasi ditujukan untuk membuat 

perubahan pada karakteristik penerima khusus, maka saluran 

komunikasi yang dapat diterapkan adalah saluran interpersonal.
46

 

 

 

 

3) Waktu  

Difusi seperti yang sudah dijelaskan memiliki arti yaitu 

proses dalam menyebarkan sebuah inovasi dari individu 

pengadopsi inovasi kepada masyarakat yang belum mengadopsi 

inovasi. Dalam adopsi inovasi diperlukan mental pada diri 

seorang individu yang pertama kali mengetahui adanya suatu 

inovasi, hingga akhirnya membutuhkan waktu untuk mengadopsi 

inovasi.  

Akhirnya dengan persiapan mental yang belum cukup 

Rogers, di dalam Sumardjo menjelaskan akan dapat 

mengakibatkan munculnya kesenjangan waktu di antara anggota 

komunikasi inovasi dan akan dapat menyebabkan lambatnya 

proses difusi inovasi.
47

 

Waktu merupakan unsur yang berperan penting dalam 

proses difusi, sebab waktu menjadi faktor utama dalam proses 

komunikasi.Namun banyak dari para peneliti komunikasi yang 

tanpa disadari mengacuhkan aspek waktu, dengan terbukti tidak 

memperlihatkan secara eksplisit variable waktu.  

Kemungkinan penyebab ini terjadi dikarenakan waktu 

tidak terlihat secara nyata berdiri sendiri pada suatu fenomena, 

namun waktu adalah aspek penting dari setiap kegiatan. Dimensi 

waktu memiliki peran dalam proses difusi yang terbagi dalam tiga 

hal yaitu proses pengambilan keputusan inovasi, keinovatifan 

seseorang terhadap inovasi kecepatan pengadopsian inovasi 

dalam sistem sosial. 

a. Proses Pengambilan Keputusan Inovasi  

Proses pengambilan keputusan inovasi adalah tahapan 

bagi seorang individu atau kelompok masyarakat mengambil 
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keputusan untuk mengadopsi atau menolak sebuah inovasi. 

Terdapat lima tahapan dalam proses keputusan inovasi 

diantaranya:  

a) Tahap pengetahuan atau pengenalan tentang inovasi  

b) Tahap bujukan atau persuasi  

c) Tahap keputusan dan penetapan  

d) Tahap implementasi atau penerapan  

e) Tahap konfirmasi.  

 

 

b. Kepekaan seorang terhadap inovasi  

Inovasi merupakan suatu hal yang baru bagi kehidupan 

seseorang atau kelompok sistem sosial, banyak dari mereka 

tidak memiliki kesadaran atau kepekaan untuk dapat menerima 

sebuah inovasi dalam waktu bersamaan. Orang yang peka 

terhadap inovasi adalah seseorang yang mengerti akan 

kebutuhannya. Kepekaan terhadap inovasi dapat ditandai dari 

bagaimana seseorang lebih dulu dapat menerima sebuah 

inovasi, diantara kelompok sistem sosial lainnya. Dengan 

demikian terdapat lima kategori dalam kepeekan terhadap 

inovasi yaitu: 

a) Inovator  

b) Pemula 

c) Mayoritas awal 

d) Mayoritas 

e) Terlambat atau tertinggal.  

c. Kecepatan penerimaan inovasi 

Sutirna berpendapat bahwa manusia unik adalah manusia 

yang memiliki kepribadian khusus dalam hidupnya sehingga 

menciptakan karakteristik yang berbeda dari orang lain. Maka 

kecepatan penerimaan inovasi tergantung dari jangka waktu 

yang digunakan oleh masyarakat ketika menerima sebuah 

inovasi. 
48

 

4) Sistem Sosial 
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Sistem sosial merupakan salah satu elemen difusi yang 

memiliki peran penting dalam berlangsunya proses difusi. 

Menurut Rogers dalam penjelasannya, sistem sosial adalah 

gabungan dari beberapa anggota kelompok untuk bekerjasama 

dalam memecahkan masalah demi mencapai tujuan bersama. 

Dalam kegiatan komunikasi bencana, bagian dari sistem sosial 

yang ikut berpartipasi diantaranya individu, komunitas dan 

organisasi. Maka dapat dikatakan difusi inovasi dalam sistem 

sosial bisa berjalan dengan baik tergantung kepada yaitu : 

 

 

a. Struktur Sosial  

Sistem sosial merupakan bentuk dari sebuah 

hubungan bermasyarakat yang hidup bersama antara individu 

atau suatu kelompok yang memiliki pandangan dan tindakan 

yang berbeda – beda. Sehingga suatu sistem sosial sangat 

membutuhkan struktur agar dapat mengatur dan menjaga 

keseimbangan dan dapat membaca tingkah laku orang lain. 

Selain itu struktur komunikasi juga memiliki peran penting 

dalam sistem sosial. Rogers menjelaskan, Apabila model 

komunikasi dapat berkembang dengan baik, tentunya dapat 

mempermudah untuk membaca karakteristik seseorang 

apalagi disaat sebuah inovasi akan diadopsi. 

b. Norma  

Menurut Rogers pada hakekatnya struktur sosial 

memiliki pontensi dalam memberikan fasilitas ataupun 

hambatan pada difusi inovasi. Dalam sistem sosial, norma 

telah mempersiapkan pedoman atau petunjuk bagi perilaku 

yang bisa diterima serta mempengaruhi difusi inovasi. 

c. Pemimpin Opini  

Menurut pendapat Rogers, pemimpin opini adalah 

orang yang memiliki kedudukan sebagai perantara dalam 

proses pertukaran informasi yang mencapai khalayak banyak 

dengan menggunakan saluran sehingga saling bertukar 

pesan.Pemimpin opini merupakan seseorang yang mampu 

memberikan pendapat dan gagasan berupa pesan terhadap 

suatu inovasi kepada kelompok dari sistem sosial.  

Selain itu pemimpin opini juga memiliki peran 

penting dalam mempengaruhi adopsi inovasi. Pempimpin 

inovasi juga bisa disebut sebagai orang-orang yang 
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memberikan dukungan terhadap norma-norma struktur sosial 

dan menjadi panutan bagi orang lain. 
49

 

3. Proses Keputusan Adopsi Inovasi 

Pengambilan keputusan merupakan momen yang ditunggu-

tunggu dalam menentukkan proses adopsi suatu inovasi. Adopsi 

didefinisikan oleh Sugiyanto dan Pintakami yaitu merupakan sebuah 

kegiatan yang sudah disusun dan dilaksanakan oleh seseorang 

terhadap suatu inovasi sejak mengetahui, berminat, menentukan 

hingga inovasi tersebut diterapkan. Proses adopsi inovasi menurut 

Soekarwati, membutuhkan sebuah komitmen yang pasti dalam 

menjaga kekonsitensinya berdasarkan atas kemampuan yang dimiliki 

oleh calon adopter.  

Keputusan adopsi inovasi menurut Rogers dalam Adianto 

adalah proses dimana seseorang atau suatu kelompok (adopter) sudah 

mulai menjalankan prosedur-prosedur semenjak awal inovasi 

dipromosikan, diterapkannya ide-ide baru serta adanya keputusan 

sebuah inovasi diterima atau ditolak. Adopsi inovasi dari sudut 

pandang ilmu komunikasi menurut Berlo dalam Mardikanto yaitu bisa 

dilihat ketika seseorang atau suatu kelompok masyarakat jika telah 

memperlihatkan perubahan perilaku dan merapkan suatu inovasi 

sesuai dengan harapan.
50

 

Pengambilan keputusan adopsi inovasi merupakan sebuah 

proses memilih suatu solusi dari banyaknya solusi inovasi yang 

tersedia dan telah diketahui oleh seseorang atau kelompok 

masyarakat. Sebelumnya penentuan pilihan (choice making) terjadi 

disaat melakukan keputusan (decision making) yang merupakan 

proses sebelum memutuskan untuk mengadopsi sebuah inovasi hingga 

terjadinya menentukan pilihan pada suatu inovasi.  

Proses adopsi adalah sebuah proses yang menguji mental 

seseorang dilihat dari perubahan perilaku, pengetahuan (cognitive), 

tingkah laku (afektif), ataupun ketika mendengar adanya sebuah 

inovasi sampai diterapkannya inovasi tersebut. Terjadinya sebuah 

adopsi dapat dikatakan jika seseorang menerapkan sebuah inovasi 

dalam skala yang besar. Umumnya pengadopsian ini terjadi setelah 

adanya perbandingan antara inovasi baru dengan metode - metode dan 

teknologi lama sudah diterapkan sebelumnya.  

                                                             
 

49
 Dian Tamitiadini, Isma Adila, dan Wayan Weda Asmara Dewi, Komunikasi Bencana: Teori dan 

Pendekatan Praktis Studi Kebencanaan di Indonesia (Malang: UB Press, 2019). 
50

 Lintar Brillian Pintakami et al., Komunikasi Pertanian (Jawa Tengah: Penerbit Lakeisha, 2022). 



24 
 

 
 

Rogers menjelaskan teori keputusan dalam adopsi inovasi. 

Adopsi inovasi adalah suatu proses penerimaan/penerapan inovasi 

oleh individu. Terdapat lima langkah ketika hendak mengambil suatu 

keputusan dalam adopsi inovasi yaitu sebagai berikut: 

1) Tahap pengetahuan (knowledge) adalah sebuah keadaan yang 

dimana seseorang atau kelompok masyarakat memperoleh sebuah 

informasi mengenai inovasi dan dapat memahami fungsi inovasi 

tersebut.  

2) Tahap bujukan atau persuasi adalah reaksi yang dilakukan 

seseorang untuk mempromosikan sebuah inovasi melalu media 

sebagai saluran komunikasi dan memberi pengaruh kepada 

khalayak untuk mengadopsi sebuah inovasi. 

3) Tahap keputusan atau proses pembuatan keputusan (decisions) 

adalah tindakan berupa pilihan yang memilih untuk mengadopsi 

atau menolak sebuah inovasi.  

4) Tahap implementasi (implementation) adalah sebuah kegiatan yang 

dilakukan oleh seseorang ketika menerapkan suatu inovasi dalam 

aktivitas.  

5) Tahap penegasan (confirmation) adalah suatu tahap yang dilakukan 

oleh seseorang dalam memperoleh validasi terhadap ketetapan dari 

sebuah inovasi yang telah ciptakan.
51

 

2.3 Aplikasi Samsat Digital Nasional (Signal) 

Samsat Digital Nasional atau yang bisa disebut dengan Signal 

merupakan teknologi berupa aplikasi yang diciptakan oleh Kepolisian 

Republik Indonesia (Polri). Percobaan pertama aplikasi ini dilakukan pada 

bulan Juni 2021 sampai 13 Agustus 2021. Tujuan diciptakannya aplikasi 

Signal yaitu untuk memberikan fasilitas kepada masyarakat dalam proses 

pelayanan pengesahan Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK) tahuna, 

Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor (PKB), dan Sumbangan Wajib 

Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan (SWDKLLJ) tanpa diwajib untuk dating 

langsung ke kantor Samsat.  

Dengan lahirnya aplikasi Signal diharapkan dapat mewujudkan 

keinginan masyarakat untuk mendapatkan fasilitas pelayanan yang nyaman 

dan mudah dalam melakukan transaksi pembayaran administrasi. Secara 

digital aplikasi Signal memanfaatkan database kendaraan bermotor yang 

telah dimiliki Polri, pangkalan data induk kependudukan yang tersedia pada 
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Dirjen Dukcapil Kemendagri dan sistem informasi Pajak Kendaraan 

Bermotor yang akan dikelola oleh setiap Bapenda Provinsi. 
52

 

Akhirnya semua kompenen tersebut disatukan kedalam sebuah 

sistem kecerdasan buatan (Artificial Inteligence atau Al) dengan 

menggunakan aplikasi berupa mobile platform. Sehingga dapat 

menyelenggarakan pelayanan kepada masyarakat dengan digital dan 

sekaligus bisa mengakomodir kepentingan dari berbagai pihak yang terkait 

seperti Bapenda, Jasa Raharja dan Bank Pembanguanan Daerah. Walaupun 

begitu, keberadaan aplikasi ini tidak akan mengabaikan fungsi pengawasa 

regident kepemilikan kendaraan yang menjadi salah satu tugas utama Polri.
53

 

Cara kerja pada sistem aplikasi Signal yaitu dengan melakukan 

verifikasi identitas pemiliki ranmor dan pencocokan wajah (face matching) 

agar pemilik kendaraan bermotor dapat sesuai dengan data di KTP 

elektronik di Kemendagri. Sebelumnya aplikasi Signal saat ini sudah dapat 

digunakan dan bisa di-download pada playstore dan appstore. Untuk 

menggunakannya dapat mengikuti tutorial yang sudah diberikan oleh Polri 

pada di website Samsatdigital.id. 

 Terdapat penjelasan secara bertahap dengan mengikuti langkah-

langkah tersebut di mulai dari cara registrasi, memasukan data kendaraan, 

proses pembayaran pajak, hingga dengan penerbitan E-TBPKP, E-

Pengesahan dan E-KD. Berikut tampilan pada halaman tutorial aplikasi 

Signal.
54
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Gambar 2. 1 Tutorial Registrasi Aplikasi Signal

55
 

2.4 Konsep operasional  

adalah suatu konsep yang bersifat abstrak untuk memudah pengukuran 

suatu variable penelitian. Konsep operasional pada penelitian ini mengacu 

pada konsep komunikasi inovasi aplikasi Signal di kantor Samsat Duri 

Kabupaten Bengkalis yaitu sebagai berikut: 

1) Inovasi adalah sebuah ide atau pembaharuan yang diciptakan berupa 

aplikasi Samsat Digital Nasional atau Signal demi memberikan 

kemudahan dan kenyamanan pada pelayanan publik di kantor Samsat 

Duri Kabupaten Bengkalis.  

2) Saluran Komunikasi adalah alat atau media yang digunakan dalam 

menyebarkan informasi tentang sebuah inovasi berupa aplikasi Samsat 

Digital Nasional atau Signal kepada masyarakat oleh petugas pelayan di 
kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis. 

3) Waktu adalah unsur yang memiliki peran penting dalam proses 

menyebarkan inovasi berupa aplikasi Samsat Digital Nasional atau 

Signal kepada masyarakat agar dapat mengambil keputusan sebuah 

inovasi. Dengan mempertimbangkan tiga hal yaitu proses pengambilan 

keputusan inovasi, keinovatifan atau kepekaan dan kecepatan dalam 

pengadopsian yang dilaksanakan oleh petugas pelayanan di kantor 

Samsat Duri Kabupaten Bengkalis. 

4) Sistem Sosial adalah suatu kelompok organisme yang menjalin 

hubungan interaksi antara satu dengan yang lainnya agar dapat 

mencapai tujuan bersama. Hubungan ini akan dapat memberikan 

pengaruh terhadap penyebaran inovasi berupa aplikasi Samsat Digital 

Nasional atau Signal kepada masyarakat sekitar yang dipandu oleh 

petugas pelayanan di kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis.  
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2.5 Kerangka Pemikiran   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

INOVASI                                      

Samsat Digital Nasional (Signal Polri) 

Teori Difusi Inovasi  

INOVASI  

Aplikasi Samsat 

Digital Nasional 

(Signal Polri) 

SALURAN 

KOMUNIKASI  

1. Interpersonal 

2.Media Massa  

3. Internet  

JANGKA 

WAKTU  

Proses Difusi 

Inovasi 2021 - 

2023  

 

SISTEM SOSIAL 

1. Inovator 

2. Opinion Leader 

3. Penerima Inovasi 

(Adopter) 

Komunikasi Inovasi Aplikasi Pelayanan Publik Samsat Digital 

Nasional (Signal) Di Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis 

SOSIALISASI                                    

Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis  

INOVATOR                                        

Korps Lalu Lintas (Korlantas) Polri  

 
Tabel 2. 1 Kerangka Pemikiran 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1    Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Jenis penelitian yang peneliti gunakan dalam penelitian ini adalah 

pendekatan kualitatif. Sedangkan untuk tipe penelitian, menggunakan tipe 

deskriptif kualitatif. Defenisi metode penelitian kualitatif menurut Kirk dan 

Miller menjelaskan bahwa penelitian kualitatif adalah sebuah penelitian 

yang memiliki kebiasaan tertentu dalam ilmu pengetahuan sosial secara 

mendasar dan bergantung pada pengamatan manusia baik secara 

lingkungannya ataupun peristilahannya. 
56

 

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian  

Pada penelitian ini peneliti akan melaksanakan proses penelitian di 

Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis yang beralamatkan di Jl.Harapan 

Raya No. 14 Kelurahan Air Jamban Kecamatan Mandau, Kabupaten 

Bengkalis, Riau 28784. Dengan memfokuskan kepada komunikasi inovasi 

di kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis mengenai Aplikasi Samsat 

Digital Nasional atau Signal. Hal ini menjadi alasan bagi peneliti dalam 

memilih kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis sebagai tempat 

penelitian.  

Dikarenakan Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis merupakan 

salah satu instansi pemerintah yang bergerak dibidang pelayanan publik 

dalam memberikan jasa pelayanan Registrasi dan Identifikasi Kendaraan 

Bermotor, Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotot dan Sumbangan Wajib 

Dana Kecelakaan Lalu Lintas serta Angkutan Jalan secara terintegrasi dan 

terkoordinasi. Sedangkan waktu penelitian dilakukan dari bulan April 

sampai Juli 2023 

3.3 Sumber Data Penelitian  

Adapaun sumber data yang akan dilakukan dalam penelitian terdiri 

dari dua bagian yaitu: 

1. Data Primer 
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Data primer adalah data yang diperoleh dan dikumpulkan secara 

langsung dari lapangan oleh peneliti. Kumpulan data primer bersifat 

asli karena didapatkan langsung dari sumbernya yaitu individu, 

kelompok atau organisasi dari hasil wawancara yang dilakukan oleh 

penelitian.
57

 Sehingga data primer pada penelitian ini dapat diperoleh 

melalui wawancara dan dokumentasi penulis dari pihak Kepolisian 

Banit Regident Satlantas Polres Bengkalis yaitu Bripka. Julius Harefa.  

2. Data Sekunder  

Data Sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung 

oleh peneliti, melainkan data sekunder didapatkan dari berbagai 

informasi yang telah ada sebelumnya yaitu dari pihak lain. Pada 

umumnya data sekunder berbentuk dokumen - dokumen yang terdiri 

dari jurnal, makalah, surat kabar dan media lainnya.
58

 Adapaun data 

sekunder yang didapatkan oleh peneliti dalam penelitian ini yaitu 

diperoleh dari hasil observasi, dokumentasi dan buku panduan Signal. 

3.4 Informan Penelitian  

Informan penelitian adalah seseorang yang berada di suatu organisasi 

dan diharapkan mampu untuk memberikan informasi tentang situasi dan 

kondisi terkait latar belakang pada sebuah penelitian.
59

 Informan dalam 

penelitian ini adalah orang - orang yang memiliki peran penting dan dipilih 

berdasarkan karakteristik yang berkaitan dengan pembahasan topik 

penelitian ini. Adapun orang - orang yang pantas dijadikan sebagai informan 

dalam penelitian ini dan memiliki keterkaitan dengan kegiatan Komunikasi 

Inovasi Aplikasi Pelayanan Publik Samsat Digital Nasional (Signal) di 

Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis. 
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Daftar Nama Informan Penelitian 

Petugas Samsat Duri Kabupaten Bengkalis 

 

Nama Informan 

Penelitian 

 

Jabatan  

 

 

Status  

Bripka. Julius Harefa 
 

Banit Regident Sat Lantas 

Polres Bengkalis 

 

Informan 

Kunci 

Armis, S.Sos 
Kasubbag Tata Usaha UPT. 

Pengelolaan Pendapatan 

Daerah Duri  

Informan 

Pendukung 

Syaiful Hidayat, S.E 
Penanggung Jawab Jasa 

Raharja 

Informan 

Pendukung 

 

Tabel 3. 1 Daftar Informan Penelitian 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dikumpulkan dengan 

menggunakan teknik wawancara mendalam sebagai teknik utamanya. Dalam 

penelitian ini teknik pengumpulana dilakukan pada kondisi yang alamiah 

(natural setting), sumber data primer dengan teknik pengumpulan data yang 

didapatkan dari observasi, wawancara mendalam (in depth interview) dan 

disertai dokumentasi. Ada tiga cara yang mendasar untuk mengumpulkan 

data yaitu:
60

 

1. Observasi 

 Observasi merupaka metode pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara mengamati secara langsung sesuatu yang 

berhubungan dengan objek penelitian. Pada saat observasi peneliti 

dapat mengamati hal-hal yang berkaitan dengan pelaku, perasaan, 

kegiatan, tempat, ruang, waktu, peristiwa dan tujuan.
61

 Teknik 

observasi juga dapat membantu peneliti untuk mengamati dan 

menyelidiki tingkah laku nonverbal, observasi terbagi menjadi dua 

bagian yaitu observasi pastisipan dan observasi non partisipan. 
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Observasi partisipan merupakan sebuah teknik yang dilakukan 

ketika peneliti mengikuti kegiatan dan bertindak sebagai partisipan 

dalam suatu kegiatan kelompok yang diteliti. Sedangkan observasi 

non partisipan merupakan metode observasi yang dilakukan oleh 

peneliti yang tidak terlibat dan tidak ikut serta langsung dalam 

kegiatan kelompok.
62

 Sehingga dalam penelitian ini peneliti 

menggunakan teknik obersvasi non partisipan karena peneliti tidak 

ikut serta dalam kegiatan yang dilakukan oleh narasumber. 

2. Wawancara 

Dalam penelitian kualitatif teknik wawancara digunakan untuk 

mengumpulkan data pada sebuah penelitian, wawancara merupakan 

sebuah kegiatan yang dilakukan guna menggali informasi melalui 

sebuah percakapan tatap muka (face to face) antara pewawancara 

dengan narasumber mengenai objek penelitian secara 

terstruktur.
63

Dalam penelitian ini sumber data primer merupakan 

sumber data utama yang dimanfaatkan peneliti dalam proses 

wawancara. Hal ini dikarenakan sumber data primer merupakan 

seseorang yang memiliki kedudukan dan karakteristik sosial dalam 

memberikan informasi. Sehingga informan dalam penelitian ini adalah 

pihak Kepolisian Bripka. Julius Harefa selaku Banit Regident 

Satlantas Polres Bengkalis. 

3. Dokumentasi 

Dokumen adalah sebuah catatan tertulis yang berisikan tentang 

seseorang, kelompok, peristiwa atau kejadian dalam sebuah situasi 

sosial yang berkaitan dengan objek penelitian. Oleh karena itu 

dokumen menjadi sumber informasi yang sangat bermanfaat dalam 

penelitian kualitatif.
64

 Sehingga ketika pelaksanaan penelitian 

nantinya peneliti akan melaksanakan dokumentasi dengan 

memanfaatkan beberapa dokumen tertulis seperti buku-buku, 

peraturan-peraturan, dokumen, catatan harian, notulen dan lain 

sebagainya. Selain itu peniliti juga akan mengambil beberapa gambar 

atau foto yang memiliki kaitan dengan fokus penelitian. Metode 

dokumentasi ini diharapkan dapat membantu peneliti untuk 
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memahami dan memperoleh informasi dan data yang dibutuhkan 

dalam proses penelitian.  

 

3.6 Validitas Data  

Sebuah data yang telah diperoleh oleh peneliti membutuhkan 

keabsahana atau validitas data. Dalam penelitian kualitatif pembuktian 

validitas data sangat dibutuhkan, maka pembuktian ini dapat ditentukan oleh 

kreadibilitas kondisi yang sebenarnya dan diakui oleh subyek penelitian. 

Sehingga peneliti bisa melakukan perpanjangan observasi, pengamatan 

secara menurus dan dapat menggunakan teknik triangulasi guna menjamin 

akurasi dan kreadibilitas hasil penelitian. Teknik triangulasi adalah sebuah 

teknik yang digunakan untuk memeriksa keabsahan data yang 

memanfaatkan sumber lain sebagai perbandingan dengan data yang telah 

didapatkan. Perbandingan ini bisa dilakukan dengan cara mengkonfirmasi 

hasil penelitian kepada sumber-sumber lain, menganalisis kasus, melalui 

pengamatan tersistematis dalam situasi yang berbeda. Dengan demikian data 

yang didapatkan tentunya lebih konsisten, tuntas dan pasti, serta dapat 

meningkatkan kekuatan data.
65

 

3.7 Teknik Analisis Data  

Analisis data dapat dilakukan ketika seluruh data yang telah 

diperoleh oleh peneliti digabungkan menjadi suatu kesatuan. Dalam sebuah 

analisis data kualitatif, pegabungan data dapat dilakukan dengan cara 

bekerja menggunakan data, mengorganisasikan data, memilah, menyintesis, 

mencari dan menyusun pola, serta membuat kesimpulan dan 

mendeskripsikannya agar para pembaca mudah untuk memahami data 

tersebut. Menurut Miles dan Huberman menjelaskan analisis data 

merupakan prosedur dalam penyusunan data yang bertujuan agar data dapat 

diterjemahkan secara rinci.
66

 Terdapat tiga teknik analisis data dalam 

penelitian kualitatif, yaitu tahap reduksi data, display data dan kesimpulan 

atau verifikasi. 

1. Reduksi Data  
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 Reduksi data adalah proses penyederhanaan data, dalam penelitian  

kualitatif teknik ini digunakan untuk merangkum, menentukan tema, 

menyusun pola sehingga data tersebut memiliki makna. Reduksi data 

merupakan kegiatan yang menyortir, mengelompokan, memusatkan, 

menyisihkan dan membentuk data ke arah pengambilan kesimpulan.  

2. Display Data  

   Display data dapat dilakukan setelah terjadinya pemilahan data 

atau reduksi data. Pada penilitian kualitatif penyajian data dapat 

dilakukan dengan cara membentuk ikhtisar, bagan, hubungan antar 

kategori dan pola agar dapat mempermudah pembaca untuk 

memahaminya. Proses penyajian data memiliki tujuan untuk 

memudahkan peneliti memahami apa yang terjadi, merancang kegiatan 

selanjutnya berdasarkan yang telah dipahami. 

3. Kesimpulan  

roses penarikan kesimpulan pada tahap pertama bisa saja 

terdapat perubahan setiap saat. Sehingga peneliti harus memiliki bukti-

bukti yang kuat atau valid serta konsisten agar kesimpulan yang telah 

diputuskan dapat bersifat kredibel. Kemudian kesimpulan hasil dari 

penelitian diharapkan untuk dapat memberikan jawaban atas rumusan 

masalah dan temuan baru dibidang ilmu yang belum ada.
67
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM 

4.1 Sejarah Samsat Digital Nasional (Signal)  

Aplikasi Signal adalah merupakan pelayanan pengesahan STNK 

Tahunan, Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) dan Pembayaran 

Sumbangan Wajib Dana Lalu Lintas Angkutan Jalan (SWDKLLJ) secara 

digital dengan memanfaatkan pangkalan data (database) kendaraan 

bermotor (ranmor) yang dimiliki Polri pangkalan data induk kependudukan 

yang ada pada Dirjen Dukcapil Kemendagri dan sistem informasi pajak 

kendaraan bermotor yang dikelola oleh tiap-tiap Bapenda Provinsi yang 

diintegrasikan secara nasional sebagai sebuah sistem kecerdasan buatan 

(Artificial Inteligence/Al).  

Menggunakan aplikasi berjenis mobile platform untuk 

menyelenggarakan pelayanan kepada masyarakat secara digital sekaligus 

mengakomodir kepentingan berbagai pihak yang terkait (Bapenda, Jasa 

Raharja dan Bank Pembangunan Daerah) tanpa mengabaikan fungsi 

pengawasan regident kepemilikan kendaraan yang menjadi salah tugas 

utama Polri. Sistem pada aplikasi Signal memungkinkan untuk 

dilakukannya verifikasi identitas pemilik ranmor dengan melakukan 

pencocokan wajah (face matching) pemilik kendaraan bermotor sesuai 

dengan data KTP elektronik. 

Secara resmi bapak Kapolri Jendral Polisi Drs. Listyo Sigit Prabowo, 

Msi, melaunching Samsat Digital Nasional atau Signal, sebagai salah satu 

terobosan atau inovasi Polri dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan 

dengan melakukan modernisasi dibilang pelayanan, mewujudkan pelayanan 

Polri berbasis digital di era society 5.0. Signal ini di launching bersamaan 

dengan Hari Bhayangkara yang ke-75sebagai kado ulang tahun Polri untuk 

seluruh masyarakat Indonesia. Selain menjadi jawaban atas visi Polri, Signal 

dibangun berangkat dari hasil evaluasi regident Korlantas Polri terhadap 

aplikasi yang sejenis yaitu Samsat Online Nasional atau Samolnas.  

Dikarenakan banyaknya isu negatif yang dapat membangun citra 

buruk Kepolisian Indonesia, akhirnya Samolnas diberhentikan walaupun 

baru berjalan 5 bulan. Kakorlantas Polri Irjen Pol. Drs. Istiono, M.H 

memberikan instruksi untuk mengevaluasi Samolnas secara mendalam dan 

atas evaluasi tersebut ditemukan 4 isu besar yang melandasi aplikasi 

Samolnas dihentikan oleh Direktur Regident Korlantas Polri Brigjend Pol. 

Yusuf, S.I.K., M.Hum. Aplikasi Signal memiliki Quote yang dapat 

membangun branding sebagai inovasi, agar masyarakat tertarik untuk 

mengadopsi dengan fungsinya. Dengan tagline Pengesahan STNK dapat 
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dilakukan dimana saja, kapan saja, dalam satu genggaman ―one stop 

service”. 

 

4.2 Fitur-fitur Aplikasi Signal  

Untuk mengetahui Signal lebih dalam, terdapat gambaran ringkas 

terkait Signal yang terdiri dari fitur-fitur dan keunggulan serta cara 

penggunaannya. 

1. Fitur Digital ID 

Teknologi yang berkembang dan cukup popular saat ini adalah 

Digital Identity atau kemampuan sistem berupa kecerdasan buatan (Al) 

yang mampu melakukan pengidentifikasian, pengenalan dan penandaan 

informasi suatu entitas baik perorangan ataupun kelompok secara 

Digital/terkomputerisasiDengan konsep Digital ID ini maka fungsi 

pengawasan dan kontrol terhadap Regident yang merupakan domain 

Polri dapat terselenggara secara efektif. Di antara komponen pendukung 

Digital ID pada aplikasi Signal antara lain adalah: 

a. Biometric Autentification  

 

 
Gambar 4.1 Biometric Autentification  

 

Berfungsi sebagai mengidentifikasi wajah pemilik kendaraan 

bermotor yang akan melakukan pengesahan STNK dengan melakukan 

metode Liveness Face Recognition dan Face Matching terhadap 

Biometrik wajah pengguna aplikasi dengan Nomor Induk 

Kependudukan yang dimasukkan ke dalam sistem. Pada aplikasi 

nantiknya akan melakukan pengenalann dan pencocokan wajah yang 

diambil dari sistem yang akan terhubung dengan pangkalan data 

Dukcapil Kemendagri melalui Divisi TIK POLRI untuk 

menyesuaikan dengan nama ataupun NIKnya. 

 

 



36 
 

 
 

 

b. One Time Password (OTP) dan Email Validation  

Berfungsi sebagai memvalidasi identitas dengan cara memastikan 

kebenaran dan koetentikan nomor seluler dan alamat Email yang 

didaftar atau dimasukan oleh pengguna ke dalam sistem, melalui OTP 

atau Password  satu kali pakai yang akan di kirim melalui SMS ke 

nomor pemilik. 

 

 

Gambar 4.2 One Time Password (OTP) dan Email Validation 

c. Tanda Tangan Elektronik 

Berfungsi sebagai bentuk metode penanda tanganan atau memvalidasi 

dokumen secara elektronik dengan begitu tanda bukti pengesahan 

akan digitalisasai dalam suatu QR Code yang terenskripsi dan terjaga 

keamananya dengan dipedomani kaida-kaidah dan standarisasi BSSN. 

Dengan melalui fitur ini dapat menampilkan e-pengesahan yang telah 

ditanda tangani secara eletronik dan diakuin secara hukum, serta dapat 

menjadi bukti pengesahan bagi petugas yang ada dilapangan tanpa 

harus menyediakan pengesahan dalam bentuk fisik. 
68

 

 

 

Gambar 4.3 Tanda Tangan Elektronik 

 

                                                             
 

68 Tim Pembina Samsat, “Potret Signal,” in Samsat Digital Nasional, 2021, hlm 51-59. 
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2. Fitur Digital Switching  

Seiring berkembangnya zaman, saat ini teknologi financial telah 

hadir dalam memberikan kemudahn bagi masyarakat untuk melakukan 

transaksi secara digital dengan cepat, mudah, sederhana, aman dan 

akuntabel. Melalu fitur ini masyarakat dapat memilih berbagai metode 

pembayaran agar dapat memudahkan proses transaksi dengan beberapa 

pilihan. 

 

Gambar 4.4 Pay 

a. Multi Method Payment  

Dapat melakukan pembayaran melalui ATM, Internet Banking, 

Mobile Banking, Setor Tunai di teller Bank, Mitra Payment 

Point/PPOB, Domper uang elektronik dan sebagainya.  

 

 

Gambar 4.5 Multi Method Payment 

b. Payment Gateway 

Agar dapat menunjang terselenggaranya beberapa metode pembayaran 

sehingga bisa berjalan efektif dan efesien, maka sistem akan 

diintegrasikan dengan Pihak ataupun Badan Usaha perizinan resmi 

dari Bank Indonesia sebagai pemilik kualifikasi untuk Payment 

Gateway.  
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Gambar 4. 6 Payment Gateway 

 

c. Pemprov/ Bapenda Gateway  

Pada sistem pembayaran di aplikasi Signal harus terhubung dengan 

sistem informasi perpajakan kendaraan bermotor pada semua Bapenda 

Provinsi sesuai dengan standart teknis atau kebijakan pada setiap 

daerah.
69

 

 

Gambar 4.7 Pemprov/ Bapenda Gateway 

3. Fitur Digital Services  

Produk-produk layanan di era digital diharapkan agar dapat 

memberikan kemudahan, mengintegrasikan sistem dan legitimasi serta 

kepastian bagi masyarakat.  

a. Pendataan kendaraan bermotor  

Dengan adanya dukungan pangkalan data (database) regident ranmor 

atau ERI, pengguna aplikasi dapat melakukan pendataan kendaraan 

miliknya sesuai nama kepemiliki yang terdaftar maupun bukan atas 

nama kepemilikan melainkan satu ruang lingkup keluarga.  

 

                                                             
 

69 Pembina Samsat. 
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Gambar 4. 8 Pendataan kendaraan bermotor 

 

b. E-TBPKP (Tanda Bukti Pelunasan Kewajiban Pembayaran 

Elektronik)  

Bagi pengguna layanan yang telah berhasil dalam melakukan 

pembayaran PKB dan SWDLLJ melalui aplikasi Signal maka akan 

terbit dan dikeluarkan e-TBPKP dalam bentuk Digital yang dapat 

disimpan, diunduh ataupun diprint secara mandiri.  

 

 

Gambar 4.9 E-TBPKP 

c. E-pengesahan 

Sebagai bukti pengesahan yang berbntuk elektronik ataupun digital 

dapat menjadi dokumen yang valid dan memiliki legitimitasi tehadap 

pengesahan regident operasional suatu STNK yang berlaku selama 

satu tahun tanpa perlu mendatangi kantor bersama Samsat untuk 

mendapatkan pengesahan manual dari petugas. Pemilik kendaraan 

juga dapat menunjukan e-pengesahan dengan mudah kepada petugas 

kepolisian dilapangan melalui QR Code yang dapat diunduh atau 

disimpan didalam media elektronik.  

 

 

Gambar 4. 10 E-pengesahan 
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d. E-KD (Kartu Dana Elektronik) 

Sebagai tanda bukti pembayaran dan pelunasan SWDKLLJ 

(sumbangan wajib dana kecelakaan lalu lintas angkutan jalan) yang 

dilakukan oleh pengguna aplikasi akan divisualisasikan oleh PT Jasa 

Raharja Persero dalam bentuk e-KD yaitu kartu dana elektronik dalam 

aplikasi Signal.  

 

 

Gambar 4.11 E-KD (Kartu Dana Elektronik) 

e. E-blokir 

Dengan menggunakan aplikasi Signal, masyarakat wajib pajak dapat 

dengan mudah memblokir kepemilikan secara mandir jika kendaraan 

yang dimiliki sudah beralih kepemiliki atas dasar jual beli. Masyarakat 

dapat memanfaatkan fitur e-blokir tanpa harus mendatangi kantor 

bersama Samsat.
70

 

 

 

Gambar 4. 12 E-blokir 

 

4. Fitur Digital Engagement 

a. Informasi pengingat/Reminder  

Aplikasi Signal dapat secara otomatis memberikan notifikasi ataupun 

peringatan ketika waktu mendekati jatuh tempo kewajiban 

pembayaran segera tiba. Bertujuan agar dapat mengingatkan pengguna 

                                                             
 

70 Pembina Samsat. 
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agar tidak terkena sanksi administrasi ketika terjadi keterlambatan 

dalam melakukan pembayaran PKB dan SWDKLLJ.  

 

 

Gambar 4. 13 Informasi pengingat/Reminder 

 

b. Informasi Samsat 

Alamat, nomor telpon dan penunjuk arah menuju samsat terdekat akan 

mudah didapatkan melalui informasi samsat.  

 

      Gambar 4. 14 Informasi Samsat 

c. Chat dan Pengaduan  

Fitur ini adalah sebuah komitmen Polri/ Tim pembina samsat untuk 

memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Dengan 

menggunakan aplikasi ini, pengguna dapat melakukan pengaduan 

mengenai kendala yang dialami melalui help desk.  

 

 

Gambar 4. 15 Chat dan Pengaduan 
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d. Informasi Riwayat Transaksi  

Dengan fitur ini semua riwayat  dapat dimonitor atau dipantau, seperti 

status pembayaran, status pengesahan dan bahkan pelacakan 

pengantaran TBPKP. Langkah ini sebagai wujud Polri yang presisi 

(prediktif, responsibilitas dan transparansi berkeadilan).
71

 

 

 

               Gambar 4. 16 Informasi Riwayat Transaksi 

4.3 Penilaian dan Ulasan Aplikasi Signal 

Sebagai sebuah inovasi pembaharuan aplikasi Signal sangat banyak 

diminati oleh masyarakat indonesia, karena fungsi dan manfaatnya sesuai 

dengan kebutuhan mereka. Sebuah produk bersasis teknologi digital sudah 

pasti memiliki kekurangan dan kelebihan pada sistemnya yang akan 

menunjang dan mendukung ataupun menjatuhkan aplikasi Signal hingga 

dihentikan. Jika dilihat dari data  Toko Aplikasi pada Google Playstore 

penilaian pada aplikasi Signal mencapai 4,6 bintang hampir mendekati 

sempurna. Sedangkan untuk ulasan, aplikasi Signal dipenuhi dengan 

komentar masyarakat sebanyak 78,7 ribu ulasana dengan berbagai kritikan 

dan saran. Adapun kritikan dan saran yang diberikan oleh masyarakat 

kepada pengembangan, berusaha untuk memberikan kemajuan kepada 

aplikasi Signal. Beberapa masyarakat memberikan kritikan yang baik 

maupun buruk kepada aplikasi Signal dan saran yang membangun pada 

perubahan sistemnya.  

Sebagian masyarakat merasakan kemudahan pada saat 

menggunakan aplikasi Signal. Aplikasi Signal dinilai dapat membantu 

mereka dalam proses pembayaran pajak kendaraan tahunan, tanpa harus 

mendatangi Kantor Bersama Samsat. Dengan menggunakan aplikasi Signal 

masyarakat merasakan  efektif dan efesiensi dalam melakukan proses 

pelayanan administrasi dengan tepat waktu dan hemat biaya. Selama proses 

pemakain aplikasi Signal masyarakat mengakui tidak ada kendala bahkan 

bukti elektronik yang disediakan langsung keluar setelah melakukan 

pembayaran. Pada aplikasi Signal sudah disediakan berbagai fitur yang 
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dapat dimanfaatkan dengan mudah yaitu fitur Digital ID, Digital Switching, 

Digital Services dan Digital Engagement.  

Namun adapula sebagian dari masyarakat yang mengalami 

pengalaman buruk ketika menggunakan aplikasi Signal. Setelah adanya 

perbaikan pada sistem yang bertujuan agar masyarakat dapat merasakan 

kepembaharuan pada Signal tetapi tidak sesuai dengan ekpektasi 

masyarakat. Beberapa dari masyarakat sebagai pengguna aplikasi, 

mengeluhkan pelayanan pada sistem yang ngebug (serangan atau cacat pada 

sebuah program komputer), sehingga membuat masyarakat merasa dongkol 

dengan adanya sistem pembaharuan ini. Selain itu beberapa masyarakat 

merasa kesulitan dalam memverifikasi identitas, melihat bukti pengesahan, 

pendaftaraan pengesahan dan status pembayaran yang tidak terinput 

otomatis dan lain sebagainya. 
72

 

 

                                                             
 

72 https://play.google.com/store/apps/details?id=app.signal.id&hl=id&gl=US  

https://play.google.com/store/apps/details?id=app.signal.id&hl=id&gl=US
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BAB VI 

PENUTUP 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil temuan, pada data yang telah penulis sajikan dan 

dianalisis dari beberapa elemen difusi inovasi maka dapat disimpulkan bahwa 

aplikasi Signal merupakan sebuah inovasi pembaharuan dari aplikasi 

sebelumnya. Korlantas Polri merancang aplikasi Signal dengan alasan ingin 

meningkatkan pelayanan publik yang terintegrasi dan berbasis teknologi 

informasi. Dengan tujuan untuk memberikan kemudahan bagi masyarakat 

untuk dapat melakukan pembayaran pajak kendaraan tahunan, pengesahan 

STNK dan SWDKLJ secara efektif dan efesien. Aplikasi Signal lebih unggul 

dari inovasi sebelumnya, karena memiliki sejumlah fitur pelayanan yang 

terbilang mudah. Hadirnya aplikasi Signal menjadi jawaban bagi masyarakat 

Kota Duri Kabupaten Bengkalis karena manfaatnya sangat sesuai dengan 

kebutuhan masyarakat. Sebagian masyarakat yang telah mengadopsi aplikasi 

Signal secara nasional mengalami kemudahn kerumitan pada saat 

menggunakannya. Namun proses difusi inovasi yang belum berjalan dengan 

maksimal membuat aplikasi Signal tidak banyak diketahui oleh masyarakat di 

Kota Duri. 

Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis telah menerapkan aplikasi 

Signal dari bulan Oktober pada tahun 2020 waktu masa ujicoba hingga dapat 

diunduh pada tahun 2021. Para petugas Samsat melakukan proses difusi 

inovasi aplikasi Signal dengan berbagai saluran komunikasi. Komunikasi 

interpersonal sarana utama yang paling aktif digunakan petugas dalam proses 

difusi inovasi aplikasi Signal kepada masyarakat. Selain itu petugas juga 

menggunakan spanduk yang berisikan informasi terkait aplikasi Signal. 

Selanjutnya proses difusi inovasi aplikasi Signal juga menggunakan media 

sosial instagram dan facebook milik Satlantas Polres Bengkalis. Adapun 

media sosial lainnya seperti whatsapp menjadi sarana difusi inovasi aplikasi 

Signal secara pribadi oleh petugas Samsat.  

Terdapat kesenjangan jangka waktu yang berbeda-beda pada 

masyarakat dari awal mengetahui hingga mulai mengadopsi inovasi aplikasi 

Signal. Sebab tergantung sesuai dengan kebutuhan masyarakat berdasarkan 

jatuh tempo pada pembayaran pajak kendaraan bermotor. Sampai saat ini 

proses difusi inovasi aplikasi Signal masih dijalankan oleh petugas Samsat, 

namun ternyata masih banyak masyarakat yang belum menggunakan aplikasi 

Signal dikarenakan ke gagal pahaman akan teknologi. 
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Secara umum sistem sosial yang menjadi target sasaran dalam proses 

difusi inovasi aplikasi Signal yaitu penduduk Kecamatan Mandau dan 

Kecamatan Bathin Solapan. Adapun pihak-pihak yang terlibat dalam proses 

difusi inovasi aplikasi Signal adalah seluruh petugas Samsat Duri dari pihak 

Kepolisian, Bapenda dan Jasa Raharja. Bripka Julius Harefa selaku Banit 

Regident Satlantas Polres Bengkalis menjadi agen perubahan dalam proses 

difusi inovasi aplikasi Signal di Kantor Samsat Duri. Selain itu, seseorang dari 

tokoh masyarakat atau Opinion leader seperti Lurah, RT/ RW dilibatkan 

secara tidak langsung oleh petugas Samsat. Padahal opinion leader memiliki 

pengaruh besar dalam proses penyebaran informasi serta dapat mendorong 

masyarakat untuk menerima aplikasi Signal.  

6.2 Saran 

Dalam penelitian ini penulis menyampaikan saran untuk Kantor 

Bersama Samsat Duri Kabupaten Bengkalis sebagai bahan masukkan dan 

pertimbangan kedepannya, diantaranya sebagai berikut: 

a. Diharapkan kepada Kantor Bersama Samsat Duri Kabupaten 

Bengkalis untuk dapat terus melakukan difusi inovasi agar aplikasi 

Samsat Digital Nasional (Signal) dapat diketahui oleh seluruh 

masyarakat Duri terutama Kecamatan Mandau dan Bathinsolapan. 

Jikalau saluran komunikasi interpersonal menjadi sarana utama, 

penulis menyarankan untuk lebih ditingkatkan lagi agar lebih 

maksimal.  

b. Selain itu mungkin penggunaan media sosial sebagai saluran 

komunikasi secara digital dapat ditambah dengan menggunakan media 

sosial terupdate seperti TikTok dan YouTube. Adapun media sosial 

yang telah digunakan mungkin bisa dikelola dengan baik agar 

masyarakat tertarik dengan informasi yang disebarkan. Serta 

menambah beberapa spanduk-spanduk informasi aplikasi Signal 

dibeberapa titik didalam ruangan agar lebih tampak oleh masyarakat. 

c. Keterlibatan opinion leader sangat berpengaruh dalam membuat 

masyarakat tertarik untuk menggunakan inovasi aplikasi Signal karena 

untuk mengambil keputusan adopsi inovasi, masyarakat lebih percaya 

kepada Tokoh masyarakat.
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LAMPIRAN I 

DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA  

BERSAMA PETUGAS SAMSAT  

KOMUNIKASI INOVASI APLIKASI PELAYANAN PUBLIK SAMSAT 

DIGITAL NASIONAL (SIGNAL) DI KANTOR SAMSAT DURI 

KABUPATEN BENGKALIS 

Oleh: Sarah Anifah Apriani 

Teori Difusi Inovasi Menurut Evert M Rogers: 

1. Inovasi  

1) Siapakah yang menjadi penggas dan alasan dirancangnya Aplikasi 

Signal? 

2) Apa tujuan Korlantas Polri menciptakan aplikasi Signal? 

3) Apa saja kelebihan pada aplikasi Signal jika dibanding inovasi 

sebelumnya? 

4) Apakah manfaat aplikasi Signal sudah sesuai dengan kebutuhan 

masyarakat Kota Duri Kabupaten Bengkalis? 

5) Bagaimana proses pengujicobaan aplikasi Signal kepada masyarakat? 

6) Apakah ada terdapat kerumitan dan kendala pada aplikasi Signal? 

7) Bagaimana komunikasi inovasi difusi inovasi aplikasi Signal di Kantor 

Samsat Duri Kabupaten Bengkalis? 

8) Apa dampak pada pelayanan publik setelah diterapkanya aplikasi 

Signal di Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis? 

2. Saluran Komunikasi 

1) Apakah di Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis menggunakan 

Komunikasi Interpersonal dalam proses difusi inovasi aplikasi Signal? 

2) Apa saja media massa yang digunakan oleh Kantor Samsat Duri 

Kabupaten Bengkalis sebagai sarana difusi inovasi aplikasi Signal? 

3) Apa saja media sosial (new media) yang digunakan oleh Kantor 

Samsat Duri Kabupaten Bengkalis sebagai sarana difusi inovasi 

aplikasi Signal? 

4) Apakah saluran komunikasi yang digunakan dalam proses difusi 

inovasi aplikasi Signal sudah terbilang berhasil? 

5) Apakah terdapat hambatan pada saat komunikasi difusi inovasi 

aplikasi Signal kepada masyarakat? 
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3. Jangka Waktu 

1) Sejak kapan diterapkanya aplikasi Signal di Kantor Samsat Duri 

Kabupaten Bengkalis? 

2) Sejak kapan aplikasi Signal  mulai diresmikan oleh Kapolri? 

3) Berapala waktu yang dihabiskan dalam proses difusi inovasi aplikasi 

Signal? 

4) Sampai kapan proses difusi inovasi aplikasi Signal berlangsung? 

4. Sistem Sosial 

1) Siapakah petugas Samsat yang menjadi agen perubahan dan peran 

penting dalam proses difusi inovasi aplikasi Signal di Kantor Samsat 

Duri Kabupaten Bengkalis? 

2) Bagaimana peran instansi dalam proses difusi inovasi aplikasi Signal 

di Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis? 

3) Apakah Tokoh Masyarakat sebagai opinion leader berperan dalam 

proses difusi inovasi aplikasi Signal kepada masyarakat di Kota Duri? 

4) Seberapa luas cakupan wilayah kerja Kantor Samsat Duri Kabupaten 

Bengkalis? 

LAMPIRAN II 

DOKUMENTASI WAWANCARA 

 

Pelaksanaan Wawancara bersama Narasumber ke-1 selaku Banit Regident Sat Lantas 

Polres Bengkalis Bripka. Julius Harefa tanggal 12 Juni 2023 sebagai Infoman Kunci di 

Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis 
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Pelaksanaan Wawancara bersama Narasumber ke-2 selaku Kasubbag Tata Usaha UPT. 

Pengelolaan Pendapatan Daerah Duri tanggal 3 Juli 2023 sebagai Infoman Pendukung di 

Kantor Samsat Duri Kabupaten Bengkalis 

 

Pelaksanaan Wawancara bersama Narasumber ke-3 selaku Penanggung Jawab 

Jasa Raharja Duri tanggal 3 Juli 2023 sebagai Infoman Pendukung di Kantor 

Samsat Duri Kabupaten Bengkalis 
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TUTORIAL PENGGUNAAN APLIKASI SIGNAL 

1. REGISTRASI  
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2. STNK 
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3. CARA PEMBAYARAN 
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4. DOKUMEN DIGITAL 
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