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ABSTRACT

This study aims to evaluate the internal communication implemented by the Technical Infrastructure
Management Unit of the Transportation Agency of Tangerang City in implementing the KIR
Tangerang Ayo application for public services, as well as to identify the barriers within the internal
communication elements that have led to low public interest in using the application. This research
employs a qualitative approach with a case study design and a constructivist paradigm. The theoretical
framework used is R. Wayne Pace and Don F. Faules’s Organizational Communication Theory, which
encompasses three key directions of communication flow: downward communication, upward
communication, and horizontal communication. The results indicate that the implementation of
internal communication has not been optimal or fully integrated. The obstacles identified include
uneven understanding and dissemination of information among employees, limitations in the follow-
up mechanisms for upward reporting, lack of structured horizontal coordination between divisions, low
public digital literacy, a preference for manual services due to uncertainty regarding the digital system,
limited device availability, and suboptimal continuous support. The low effectiveness of these internal
communication processes and organizational constraints has resulted in a very low rate of public
adoption of the application, reaching only 4.6%. Therefore, more intensive internal coordination,
reqular evaluations, improved technical guidance for employees, and sustained direct assistance are
required to encourage a shift in public behavior toward digital services.

Kata Kunci: Internal Communication Evaluation, KIR Tangerang Ayo Application,
Organizational Communication, Public Service.

1. PENDAHULUAN
Perkembangan globalisasi telah mendorong

aspek penting dalam mendukung aktivitas

masyarakat karena berkaitan langsung dengan

kemajuan teknologi informasi dan komunikasi kebutuhan ~ mobilitas ~ manusia  serta
yang semakin pesat. Perubahan tersebut perkembangan  ekonomi  suatu  daerah.
memberikan pengaruh terhadap berbagai sektor Transportasi  dapat  dibedakan  menjadi

kehidupan, termasuk sektor transportasi di

Indonesia. Transportasi menjadi salah satu
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transportasi umum dan transportasi pribadi.

Transportasi umum diselenggarakan oleh
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pemerintah sebagai bentuk pelayanan publik

dalam  memenuhi  kebutuhan  mobilitas
masyarakat secara aman, nyaman, dan
terjangkau.

Kendaraan bermotor sebagai sarana

transportasi memiliki peranan strategis dalam
mendukung perpindahan manusia maupun
distribusi barang. Kedua jenis transportasi
yang
dan

tersebut  memberikan  kontribusi

signifikan terhadap dinamika sosial
perkembangan ekonomi
(Marwiyah et al., 2023). Oleh karena itu,

penyelenggaraan

masyarakat
sektor transportasi
membutuhkan berbagai regulasi yang bertujuan
untuk menjamin keselamatan serta kelayakan
operasional kendaraan bermotor. Hal tersebut
sesuai dengan Undang-Undang Nomor 22
Tahun 2009 tentang Lalu Lintas dan Angkutan
Jalan yang menjelaskan bahwa kendaraan
bermotor yang digunakan di jalan raya harus
memenuhi persyaratan teknis dan laik jalan.
Berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor
55 Tahun 2012 tentang Kendaraan, kendaraan
termasuk dalam

bermotor tertentu yang

kategori  kendaraan  wajib  uji  harus

melaksanakan pengujian kendaraan bermotor
secara berkala. Pelaksanaan uji kendaraan
untuk  memastikan

bermotor  bertujuan

kendaraan memenuhi standar teknis dan
keselamatan yang telah ditetapkan pemerintah

serta meminimalisir terjadinya kecelakaan lalu
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lintas dan pencemaran udara akibat kendaraan
yang tidak laik jalan (Emerensiana et al., 2025).
Dengan demikian, pelayanan pengujian
kendaraan bermotor menjadi salah satu bentuk
pelayanan publik yang memiliki peran penting
dalam mendukung keselamatan transportasi.
Seiring dengan perkembangan teknologi
informasi dan komunikasi, pelayanan publik
mengalami perubahan dari sistem konvensional
menuju pelayanan berbasis digital. Digitalisasi
merupakan proses mengubah data atau
informasi dari bentuk fisik menjadi format
digital yang dapat dikelola dan diproses
menggunakan teknologi (Wicaksono et al.,
2023). Penerapan digitalisasi dalam pelayanan
publik memberikan berbagai manfaat, seperti
mempermudah masyarakat dalam memperoleh
akses pelayanan, meningkatkan transparansi
dan akuntabilitas pemerintah, mempercepat
proses administrasi, serta meningkatkan
efektivitas dan kualitas pelayanan. Selain itu,
pemanfaatan platform digital seperti website,
aplikasi seluler, dan media sosial menjadi
upaya
memperkuat sistem pemerintahan berbasis

bagian  dari pemerintah  dalam
elektronik (e-government) guna mewujudkan
tata kelola pemerintahan yang baik (good
governance). Namun, dalam penerapannya
juga
seperti

digitalisasi menghadapi  berbagai

tantangan, kesiapan  teknologi,

kemampuan sumber daya manusia, serta
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kemampuan organisasi dalam melakukan
adaptasi terhadap perubahan sistem pelayanan
(Irfan B & Anirwan, 2023).

Sebagai bentuk inovasi dalam
meningkatkan kualitas pelayanan transportasi,
Pemerintah Kota Tangerang menghadirkan
aplikasi KIR Tangerang Ayo melalui UPT
Pengelola Prasarana Teknis Perhubungan Kota
Tangerang. Aplikasi KIR Tangerang Ayo

inovasi berbasis

yang
kepada

merupakan pelayanan

teknologi bertujuan  memberikan

kemudahan masyarakat ~ dalam

melakukan proses pengujian  kendaraan

bermotor berdasarkan standar operasional
prosedur (SOP) inspeksi kendaraan bermotor
2024).

informasi,

(Tangerang, Melalui pemanfaatan

teknologi masyarakat  dapat

melakukan proses pendaftaran uji KIR secara

digital ~ sehingga  diharapkan  mampu
meningkatkan efektivitas pelayanan,
mengurangi  antrean, serta menciptakan

pelayanan yang lebih transparan.
Aplikasi KIR

menyediakan berbagai fitur pelayanan, seperti

Tangerang Ayo

informasi layanan, booking KIR, pengecekan

data kendaraan, hasil uji  kendaraan,

pemindaian QR Code, profil pengguna, serta
kotak saran. Kehadiran aplikasi tersebut
menunjukkan adanya upaya Pemerintah Kota
Tangerang dalam melakukan transformasi
publik  melalui

pelayanan pemanfaatan
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teknologi digital untuk meningkatkan kualitas

pelayanan pengujian kendaraan bermotor
(Tangerang, 2024).
Namun,  keberhasilan  implementasi

aplikasi digital dalam pelayanan publik tidak
hanya bergantung pada kesiapan teknologi
yang digunakan, tetapi juga dipengaruhi oleh
kesiapan organisasi dalam menjalankan inovasi

tersebut. Salah satu faktor penting yang

menentukan keberhasilan implementasi

aplikasi adalah komunikasi internal organisasi.
Komunikasi internal menjadi aspek penting
karena melalui proses komunikasi tersebut

informasi  mengenai  tujuan  program,

pembagian tugas, prosedur kerja, serta

penyelesaian kendala dapat dipahami dan
dilaksanakan oleh seluruh anggota organisasi.
Menurut R. Wayne Pace dan Don F.

Faules, komunikasi organisasi merupakan

proses penciptaan dan pertukaran pesan di

antara unit-unit komunikasi yang saling

bergantung dalam suatu organisasi.

Komunikasi tersebut berlangsung melalui

berbagai arah aliran informasi, vyaitu

komunikasi ke bawah (downward

communication), komunikasi ke atas (upward
communication), dan komunikasi horizontal
(horizontal communication). Komunikasi ke

bawah berkaitan dengan  penyampaian

informasi dari pimpinan kepada pegawali,

komunikasi ke atas berkaitan dengan
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penyampaian laporan maupun masukan dari

pegawai  kepada pimpinan, sedangkan

komunikasi horizontal berkaitan dengan

pertukaran informasi antarpegawai yang
memiliki kedudukan yang sama.
KIR

Tangerang Ayo, komunikasi internal memiliki

Dalam implementasi  aplikasi
peran penting karena melibatkan berbagai
pihak di dalam UPT Pengelola Prasarana
Teknis Kota

Pimpinan memiliki tanggung jawab dalam

Perhubungan Tangerang.

menyampaikan kebijakan dan arahan terkait

penggunaan aplikasi, sedangkan pegawai

sebagai pelaksana pelayanan memiliki peran

dalam menjalankan prosedur, memberikan

informasi kepada  masyarakat, serta

menyampaikan berbagai kendala yang terjadi
selama implementasi aplikasi.

Berdasarkan fenomena di lapangan,
implementasi aplikasi KIR Tangerang Ayo
masih menghadapi beberapa kendala. Dari sisi
internal  organisasi, masih  ditemukan
keterbatasan sumber daya manusia dalam
pengelolaan teknologi informasi serta belum
optimalnya penyampaian informasi mengenai
penggunaan aplikasi kepada seluruh pegawai
yang terlibat dalam pelayanan. Kondisi tersebut
bahwa komunikasi

menunjukkan proses

internal dalam mendukung implementasi

aplikasi masih perlu dievaluasi, terutama

berkaitan dengan bagaimana informasi
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disampaikan, dipahami, dan dikoordinasikan
antarpegawai.

Kurangnya efektivitas komunikasi internal
dapat berdampak terhadap pelaksanaan
pelayanan kepada masyarakat. Berdasarkan
hasil pengamatan awal, sebagian masyarakat
pengguna layanan masih mengalami kesulitan
dalam memahami penggunaan aplikasi KIR
Tangerang Ayo, mengalami kendala ketika
melakukan proses pendaftaran digital, serta
masih terdapat kecenderungan masyarakat
memilih pelayanan secara langsung (offline)
karena dianggap lebih mudah dibandingkan
menggunakan aplikasi. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa hambatan implementasi
aplikasi tidak hanya berkaitan dengan aspek
teknologi, tetapi juga berkaitan dengan
bagaimana organisasi memastikan kesiapan
pegawai dalam memberikan informasi dan
pelayanan kepada masyarakat.

Permasalahan tersebut sejalan dengan
penelitian terdahulu yang mengkaji digitalisasi

pelayanan pengujian kendaraan bermotor.

Menurut Diana et al. (2025), penelitian
menunjukkan  bahwa penerapan E-KIR
memberikan dampak positif ~ dalam
mempercepat  proses  administrasi  dan

mengurangi jumlah antrean. Namun, penelitian
tersebut juga menemukan adanya kendala
komunikasi dan infrastruktur digital sehingga

diperlukan peningkatan sosialisasi, penyediaan
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infrastruktur, serta penguatan koordinasi antar

sektor untuk mendukung keberlanjutan

transformasi digital.

Selanjutnya, penelitian Aprilia et al.
(2025) menunjukkan bahwa implementasi uji
kendaraan bermotor

gratis di Kabupaten

Bojonegoro telah berjalan cukup baik. Namun,

keberhasilan tersebut belum sepenuhnya
optimal karena masih terdapat kendala
komunikasi  kepada  masyarakat  serta

keterbatasan fasilitas pendukung.

Begitu pula penelitian Septianti (n.d.)
menunjukkan bahwa implementasi pelayanan
bermotor  masih

pengujian  kendaraan

menghadapi  beberapa  kendala, seperti
keterbatasan sumber daya manusia, fasilitas
teknologi yang belum optimal, perangkat
pendukung pelayanan digital yang terbatas,
serta kendala pendanaan.

Berdasarkan penelitian terdahulu tersebut,
dapat diketahui bahwa sebagian besar
penelitian masih berfokus pada efektivitas
pelayanan, kualitas layanan digital, maupun
kendala infrastruktur teknologi. Sementara itu,
penelitian yang secara khusus mengkaji
komunikasi internal sebagai faktor penting
dalam implementasi aplikasi pelayanan publik
Padahal,

dalam

digital masih relatif terbatas.

keberhasilan  penerapan teknologi

organisasi sangat dipengaruhi oleh bagaimana
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proses komunikasi antaranggota organisasi
berjalan.

Kebaruan (novelty) dalam penelitian ini
yang
KIR

Tangerang Ayo melalui perspektif komunikasi

terletak pada fokus penelitian

mengevaluasi implementasi  aplikasi
internal organisasi. Penelitian ini tidak hanya
melihat aplikasi dari sisi teknologi maupun
juga
menganalisis bagaimana komunikasi internal

penerimaan masyarakat, tetapi
yang berlangsung di UPT Pengelola Prasarana
Teknis Perhubungan Kota Tangerang dalam
mendukung pelaksanaan aplikasi tersebut.

Melalui teori komunikasi internal R.
Wayne Pace dan Don F. Faules, penelitian ini
mengkaji bagaimana proses penyampaian
informasi dari pimpinan kepada pegawai,
penyampaian kendala dari pegawai kepada
pimpinan, serta koordinasi antarpegawai dalam
menjalankan pelayanan berbasis digital. Selain
itu, keterlibatan masyarakat sebagai informan
pendukung digunakan untuk mengetahui
bagaimana dampak dari proses komunikasi
internal tersebut terhadap pelayanan yang
diterima pengguna aplikasi.

Berdasarkan  uraian tersebut, dapat
dipahami bahwa aplikasi KIR Tangerang Ayo
merupakan bentuk inovasi pemerintah dalam
meningkatkan kualitas pelayanan pengujian
keberhasilan

kendaraan bermotor. Namun,

implementasi aplikasi tersebut membutuhkan
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komunikasi internal yang efektif agar seluruh
pihak dalam organisasi memiliki pemahaman
dan koordinasi yang sama. Oleh karena itu,

penelitian ini  penting dilakukan untuk

mengevaluasi  komunikasi internal dalam

implementasi aplikasi KIR Tangerang Ayo

pada UPT Pengelola Prasarana Teknis

Perhubungan Kota Tangerang.

Berdasarkan latar belakang tersebut,

peneliti  mengambil  judul “Evaluasi

Komunikasi Internal Dalam Implementasi

Aplikasi KIR Tangerang Ayo (Studi Kasus

UPT Pengelola Prasarana Teknis Perhubungan

Kota Tangerang).”.

2. METODE

Penelitian ini  menggunakan pendekatan
kualitatif ~ dengan  desain  studi  kasus

berparadigma konstruktivis untuk memahami
secara mendalam evaluasi komunikasi internal
yang diterapkan oleh UPT Pengelola Prasarana
Teknis Perhubungan Kota Tangerang dalam
implementasi aplikasi KIR Tangerang Ayo.
UPT
Pengelola Prasarana Teknis Perhubungan Kota

Penelitian dilaksanakan di Kantor
Tangerang pada Januari—Juni 2026 dengan
subjek penelitian yang dipilih secara purposive,
meliputi Kepala UPT, petugas pemegang
aplikasi, petugas pelaksana, serta pengguna
aplikasi KIR Tangerang Ayo. Data primer
diperolen melalui wawancara mendalam,

observasi, dan dokumentasi, sedangkan data
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sekunder diperoleh dari laporan kegiatan
instansi, peraturan, serta berbagai dokumen dan
literatur yang relevan. Instrumen penelitian
meliputi pedoman wawancara, pedoman
observasi, dan lembar dokumentasi, dengan
peneliti sebagai instrumen utama. Analisis data
dilakukan secara interaktif melalui tahapan
reduksi data, penyajian data, serta penarikan
dan verifikasi kesimpulan. Keabsahan data
dijaga menggunakan triangulasi metode,
triangulasi sumber, dan triangulasi teori untuk
kredibilitas

meningkatkan serta validitas

temuan penelitian.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada penelitian ini, pembahasan
disusun berdasarkan hasil penelitian
mengenai  komunikasi internal dalam

implementasi Aplikasi KIR Tangerang
Ayo di UPT Pengelola Prasarana Teknis
Perhubungan Kota Tangerang. Analisis
dilakukan dengan mengacu pada teori
komunikasi organisasi yang menjelaskan
bahwa komunikasi internal berlangsung
melalui tiga arus utama, yaitu komunikasi
ke bawah (downward communication),
atas

komunikasi ke (upward

communication), dan komunikasi

horizontal (horizontal communication).
Ketiga arus komunikasi tersebut menjadi
dasar untuk menilai bagaimana informasi,

instruksi, koordinasi, serta umpan balik
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berlangsung di dalam organisasi dalam

mendukung  implementasi  pelayanan
berbasis digital.
Selain  itu, pembahasan  juga

mengidentifikasi  berbagai hambatan
komunikasi internal yang memengaruhi
efektivitas implementasi Aplikasi KIR
Tangerang Ayo. Analisis tidak hanya
melihat apakah  komunikasi telah
berlangsung, tetapi juga mengevaluasi
sejaun mana  komunikasi mampu
menghasilkan kesamaan pemahaman,
koordinasi yang efektif, penyelesaian
masalah, dan dukungan terhadap
perubahan organisasi menuju pelayanan
digital.
4.3.1 Analisis Komunikasi Ke Bawah
(Downward Communication)
dalam
KIR Tangerang Ayo di UPT
Teknis

Perhubungan Kota Tangerang

Implementasi  Aplikasi

Pengelola Prasarana

Dalam  perspektif ~ komunikasi
organisasi R. Wayne Pace dan Don F.
Faules, komunikasi ke bawah (downward
communication) merupakan arus
penyampaian pesan yang berasal dari
pihak yang memiliki kedudukan atau
otoritas lebih tinggi kepada pihak yang
berada pada tingkat organisasi lebih

rendah. Komunikasi ini berfungsi sebagai
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mekanisme organisasi dalam

menyampaikan  informasi mengenai
kebijakan, tujuan, instruksi kerja, serta
pedoman pelaksanaan tugas agar setiap
anggota organisasi memiliki arah kerja
yang sama. Dengan demikian,
keberhasilan komunikasi ke bawah tidak
hanya ditentukan oleh tersampaikannya
pesan dari pimpinan kepada pegawai,
tetapi juga oleh bagaimana pesan tersebut

dipahami dan diterapkan dalam aktivitas

organisasi.
Berdasarkan hasil penelitian,
komunikasi ke bawah dalam

implementasi Aplikasi KIR Tangerang
Ayo telah berjalan melalui penyampaian
kebijakan, pengarahan kerja, koordinasi
internal, serta pemberian prosedur
pelayanan kepada pegawai yang terlibat
dalam pelaksanaan layanan digital.
Kondisi tersebut menunjukkan bahwa
secara  struktural UPT  Pengelola
Prasarana Teknis Perhubungan Kota
Tangerang telah menjalankan fungsi
komunikasi organisasi, yaitu menjadikan
pimpinan sebagai sumber informasi
utama dalam memberikan pemahaman
mengenai perubahan sistem pelayanan
manual

dari  mekanisme menuju

pelayanan berbasis aplikasi.
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Namun, apabila dianalisis lebih
lanjut menggunakan perspektif Pace dan
Faules, keberadaan komunikasi ke bawah
tidak cukup hanya dilihat dari adanya
penyampaian informasi secara formal.
Komunikasi organisasi pada dasarnya
merupakan proses penyampaian
sekaligus penafsiran pesan antarunit
dalam organisasi. Artinya, pesan yang
telah disampaikan oleh pimpinan harus
mampu menghasilkan pemaknaan yang
sama pada tingkat pelaksana. Apabila
terjadi perbedaan pemahaman dalam
menjalankan pelayanan, maka terdapat
kesenjangan  antara  pesan  yang
dikirimkan oleh organisasi dengan pesan
yang diterima oleh pegawai.

Temuan penelitian  menunjukkan
bahwa persoalan utama komunikasi ke
bawah dalam implementasi aplikasi
bukan terletak pada tidak adanya
informasi dari pimpinan, melainkan pada
proses penerjemahan informasi tersebut
ke dalam praktik pelayanan. Pegawai
telah memperoleh pemahaman mengenai
tujuan penggunaan aplikasi sebagai
bentuk digitalisasi pelayanan, tetapi
pemahaman tersebut belum sepenuhnya
berkembang

menjadi kemampuan

operasional yang seragam  ketika

menghadapi berbagai situasi pelayanan.
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Hal ini terlihat dari masih adanya
perbedaan cara petugas memberikan
penjelasan kepada masyarakat mengenai
penggunaan aplikasi maupun langkah
yang harus dilakukan ketika terjadi
kendala.
Kondisi  tersebut  menunjukkan
bahwa komunikasi ke bawah masih
berada pada tahap penyampaian pesan,
tetapi belum sepenuhnya mencapai tahap
efektivitas komunikasi organisasi. Dalam
konsep komunikasi organisasi, pesan
tidak dapat dikatakan berhasil hanya
karena  telah  disampaikan  oleh
komunikator, tetapi harus dilihat dari
dampak yang muncul setelah pesan
tersebut diterima oleh komunikan. Dalam
indikator

konteks  penelitian  ini,

keberhasilan komunikasi ke bawah
seharusnya terlihat dari kemampuan
seluruh pegawai memberikan pelayanan
dengan pemahaman, prosedur, dan
informasi yang relatif sama kepada
masyarakat.

Selain  itu, hasil  penelitian
memperlihatkan bahwa penyampaian
arahan kerja dan prosedur pelayanan
masih menghadapi tantangan pada aspek
penguatan pemahaman teknis. Ketika
muncul permasalahan yang berkaitan

dengan sistem aplikasi, sebagian pegawai
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masih membutuhkan bantuan dari pihak
yang lebih memahami aspek teknis.
Kondisi tersebut menunjukkan bahwa
komunikasi ke bawah belum sepenuhnya
didukung  oleh  proses transfer
pengetahuan yang memadai. Informasi
aplikasi  telah

mengenai  kebijakan

diberikan, tetapi proses komunikasi
belum sepenuhnya memastikan bahwa
setiap pegawai memiliki kapasitas yang
sama untuk menjalankan kebijakan
tersebut.

Jika dikaitkan

komunikasi ke bawah menurut Pace dan

dengan  fungsi
Faules, komunikasi dari pimpinan kepada

bawahan  tidak hanya  bertujuan
memberikan instruksi pekerjaan, tetapi
juga memberikan pemahaman mengenai
dilakukan,

prosedur yang harus dipatuhi, serta

alasan suatu  pekerjaan

tujuan organisasi yang ingin dicapai.
Aplikasi  KIR

Tangerang Ayo, aspek penyampaian

Dalam implementasi
tujuan program relatif telah berjalan,
tetapi aspek penyeragaman pemahaman
teknis masih membutuhkan penguatan.
Artinya, organisasi telah  berhasil
menyampaikan  apa yang  harus
dilakukan, tetapi belum sepenuhnya
memastikan seluruh pegawai memahami

bagaimana cara melaksanakan tugas
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tersebut dalam  berbagai  kondisi

pelayanan.
Lebih lanjut, perbedaan pemahaman
bahwa

antarpegawai  menunjukkan

komunikasi ke bawah masih bersifat

informatif dan belum sepenuhnya
bersifat instruktif-transformatif.
Komunikasi informatif hanya
memberikan  pengetahuan  mengenai
keberadaan dan  tujuan  aplikasi,

sedangkan komunikasi yang efektif
dalam proses perubahan organisasi harus
mampu membentuk kesiapan pegawai
untuk beradaptasi dengan perubahan
tersebut. Dalam konteks digitalisasi
pelayanan publik, pegawai tidak hanya
berperan sebagai penerima kebijakan,
tetapi juga menjadi  penerjemah
kebijakan kepada masyarakat sebagai
pengguna layanan.

Dengan demikian,
Aplikasi KIR

menunjukkan bahwa komunikasi ke

implementasi

Tangerang  Ayo

bawah telah menjadi fondasi penting

dalam proses perubahan pelayanan
digital di UPT Pengelola Prasarana
Teknis Perhubungan Kota Tangerang.
Akan tetapi, efektivitas komunikasi
tersebut masih perlu ditingkatkan karena
keberhasilan komunikasi tidak hanya

bergantung pada intensitas penyampaian
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informasi dari pimpinan, melainkan pada

kemampuan organisasi menciptakan
kesamaan pemahaman dan Kkesiapan
pelaksana dalam menerapkan kebijakan.
Oleh karena itu, penguatan komunikasi
ke Dbawah perlu diarahkan pada

penyamaan interpretasi pesan,
penyediaan pedoman teknis yang lebih
jelas, serta

penguatan  pemahaman

pegawai agar kebijakan digitalisasi

pelayanan dapat diterapkan secara
konsisten.
4.3.2 Analisis Komunikasi Ke Atas

(Upward Communication) dalam

Implementasi  Aplikasi KIR
Tangerang Ayo di  UPT
Pengelola Prasarana Teknis

Perhubungan Kota Tangerang

Berdasarkan hasil penelitian,
komunikasi ke atas (upward
communication) dalam implementasi

Aplikasi KIR Tangerang Ayo telah
berjalan melalui penyampaian laporan,
penyampaian kendala pelayanan,
pemberian masukan, serta koordinasi
antara pegawai dengan pimpinan.
Pegawai sebagai pelaksana pelayanan
memiliki ruang untuk menyampaikan
berbagai informasi yang ditemukan
dalam proses implementasi aplikasi,

terutama berkaitan dengan kendala teknis
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sistem, kesulitan masyarakat dalam
menggunakan aplikasi, serta kebutuhan
penyesuaian pelayanan di lapangan.
Kondisi tersebut menunjukkan bahwa
arus informasi dari tingkat pelaksana
kepada tingkat pimpinan telah terbentuk
dalam organisasi.

Temuan tersebut sejalan dengan
konsep komunikasi organisasi yang
dikemukakan oleh R. Wayne Pace dan
Don F. Faules bahwa komunikasi ke atas
merupakan proses penyampaian pesan
dari anggota organisasi yang berada pada
tingkat lebih rendah kepada pihak yang
memiliki  kewenangan lebih tinggi.

Komunikasi ini  berfungsi  sebagai

mekanisme penyampaian informasi,

umpan balik, laporan, serta bahan
pertimbangan bagi pimpinan dalam
mengambil keputusan organisasi. Dalam
konteks implementasi aplikasi digital,
komunikasi ke atas menjadi penting
karena pegawai pelayanan merupakan
pihak yang paling sering berhadapan
langsung  dengan  kondisi  nyata
penggunaan aplikasi, sehingga informasi
yang diberikan menjadi sumber evaluasi
bagi organisasi.

Namun, berdasarkan hasil

penelitian, keberadaan saluran

komunikasi ke atas belum sepenuhnya


http://www.ejurnal.stikpmedan.ac.id/
http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1534759360&1

Cmmwmm

oMMUNIQUE

https: www.ejurnal.stikpmedan.ac.id
Vol. 8 No. 1, 13 Oktober 2026
e-ISSN LIPI: 2622-7290

QO sinta

menunjukkan efektivitas dalam

menyelesaikan permasalahan
implementasi aplikasi. Hasil wawancara
menunjukkan bahwa pegawai telah
menyampaikan berbagai kendala yang
terjadi di lapangan, tetapi sebagian
permasalahan  belum dapat segera
memperoleh penyelesaian karena masih
membutuhkan koordinasi dengan pihak
pengelola  sistem.  Hal  tersebut
menunjukkan bahwa hambatan utama
komunikasi ke atas bukan terletak pada
tidak adanya penyampaian informasi,
melainkan pada kemampuan organisasi
dalam mengolah informasi tersebut
menjadi tindakan perbaikan.

Kondisi tersebut memperlihatkan
adanya jarak antara fungsi penyampaian
pesan dengan fungsi tindak lanjut. Dalam
komunikasi organisasi, komunikasi ke
atas tidak hanya dinilai dari seberapa
terbuka bawahan dalam menyampaikan
informasi kepada pimpinan, tetapi juga
dari bagaimana organisasi merespons
informasi  tersebut. Apabila laporan,
masukan, dan keluhan yang diberikan
pegawai tidak segera menghasilkan
perubahan atau penyelesaian, maka
komunikasi yang berlangsung cenderung
hanya menjadi

proses  pelaporan
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administratif, bukan sebagai instrumen
evaluasi dan pengambilan keputusan.
Berdasarkan temuan penelitian,
pegawai telah menjalankan perannya
sebagai penghubung antara kondisi
pelayanan dengan pihak pengambil
kebijakan. Informasi mengenai kendala
aplikasi, kesulitan masyarakat, serta
kebutuhan perbaikan sistem telah
menjadi bentuk umpan balik (feedback)
bagi organisasi. Akan tetapi, keterbatasan
tingkat UPT

menyebabkan tidak seluruh informasi

kewenangan  pada
yang  diterima  dapat langsung

diterjemahkan menjadi solusi.
Permasalahan yang berkaitan dengan
sistem aplikasi masih bergantung pada
pihak teknis sehingga proses
penyelesaian membutuhkan waktu yang
lebih panjang.

Jika  dianalisis menggunakan
perspektif Pace dan Faules, kondisi
tersebut menunjukkan bahwa
komunikasi ke atas dalam implementasi
Aplikasi KIR Tangerang Ayo telah
memenuhi aspek keterbukaan
komunikasi, tetapi belum sepenuhnya
optimal dalam aspek efektivitas respons
organisasi.  Komunikasi ke atas
seharusnya menjadi jalur partisipasi

pegawai dalam memberikan informasi
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yang dapat membantu pimpinan
melakukan evaluasi dan penyempurnaan
kebijakan. Ketika informasi dari pegawai
hanya berhenti pada tahap penyampaian
laporan tanpa mekanisme tindak lanjut
yang jelas, maka potensi komunikasi
tersebut sebagai alat perbaikan organisasi
menjadi belum maksimal.

Selain  itu,  hasil  penelitian
menunjukkan bahwa kebutuhan terhadap
evaluasi rutin antara pelaksana pelayanan
dan pengelola sistem menjadi aspek
penting dalam memperkuat komunikasi
ke atas. Hal ini disebabkan karena
implementasi layanan digital memiliki
karakteristik yang berbeda dibandingkan
pelayanan manual. Perubahan sistem,
kendala teknis, dan respons pengguna
dapat berubah secara cepat sehingga
organisasi membutuhkan arus informasi
yang tidak hanya bersifat insidental
ketika terjadi masalah, tetapi juga bersifat
evaluatif dan berkelanjutan.

Dengan demikian, komunikasi ke
atas dalam implementasi Aplikasi KIR
Tangerang Ayo dapat dinilai telah
berjalan, tetapi tingkat efektivitasnya
masih berada pada tahap penyampaian
informasi dan pemberian umpan balik.
Komunikasi tersebut belum sepenuhnya
mekanisme

berkembang menjadi
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pengambilan keputusan yang cepat dan
responsif. Oleh karena itu, diperlukan
penguatan melalui sistem evaluasi yang
lebih terstruktur, kejelasan alur tindak
lanjut laporan pegawai, serta koordinasi
yang lebih intensif antara pelaksana
pelayanan dengan pihak pengelola sistem
agar informasi dari lapangan dapat secara
langsung  mendukung  peningkatan
kualitas implementasi aplikasi.

4.3.3 Analisis Komunikasi Horizontal
(Horizontal ~ Communication)
dalam Implementasi Aplikasi
KIR Tangerang Ayo di UPT
Pengelola Prasarana Teknis
Perhubungan Kota Tangerang

Dalam teori komunikasi organisasi

R. Wayne Pace dan Don F. Faules,

horizontal

komunikasi (horizontal

communication)  merupakan  proses
pertukaran pesan yang berlangsung di
antara individu atau unit kerja yang
memiliki tingkat kewenangan yang
relatif sama dalam suatu organisasi.
Komunikasi horizontal memiliki fungsi
dalam

penting mengoordinasikan

pekerjaan, berbagi informasi,

menyelesaikan  permasalahan, serta

membangun  kesamaan  pemahaman

antaranggota organisasi. Dalam

organisasi yang memiliki pembagian
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kerja secara kompleks, komunikasi

horizontal menjadi  faktor  yang

menentukan apakah setiap bagian
mampu menjalankan fungsi masing-
masing secara terintegrasi atau justru
berjalan secara terpisah.

Berdasarkan hasil penelitian,

komunikasi horizontal dalam
implementasi Aplikasi KIR Tangerang
Ayo telah  berlangsung  melalui
koordinasi antarbagian yang terlibat
dalam pelayanan, pertukaran informasi
terkait proses penggunaan aplikasi, serta
komunikasi antarpegawai ketika
menghadapi kendala dalam pelaksanaan
pelayanan. Hal tersebut menunjukkan

bahwa penerapan pelayanan berbasis

digital tidak hanya membutuhkan
kesiapan sistem aplikasi, tetapi juga
membutuhkan hubungan kerja
antarpegawai yang mampu
menghubungkan berbagai fungsi
organisasi, mulai dari pelayanan
administrasi,  pengujian  kendaraan,

hingga pengelolaan sistem aplikasi.

Apabila dianalisis menggunakan
perspektif Pace dan Faules, keberadaan
komunikasi horizontal dalam organisasi
berfungsi sebagai mekanisme untuk
mengurangi  ketergantungan terhadap

komunikasi vertikal. Dalam konteks
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implementasi aplikasi, tidak seluruh
persoalan pelayanan dapat diselesaikan
hanya melalui instruksi pimpinan karena
banyak permasalahan muncul pada
tingkat operasional. Oleh karena itu,
kemampuan antarpegawai untuk saling

bertukar informasi dan menyelesaikan

persoalan secara langsung menjadi
bagian  penting dalam  menjaga
keberlangsungan pelayanan.

Namun, hasil penelitian
menunjukkan bahwa komunikasi
horizontal yang berjalan di UPT

Pengelola Prasarana Teknis Perhubungan
Kota  Tangerang masih belum
sepenuhnya menghasilkan koordinasi
yang optimal. Permasalahan utama bukan
terletak pada tidak adanya komunikasi
antarpegawai, melainkan pada belum
terbentuknya pola pertukaran informasi
yang mampu memastikan seluruh bagian
memiliki  pemahaman yang sama
terhadap perkembangan aplikasi dan
prosedur pelayanan. Hal tersebut terlihat
dari masih ditemukannya perbedaan
informasi yang diberikan oleh petugas
kepada masyarakat terkait penggunaan
aplikasi maupun penyelesaian kendala
tertentu.

tersebut

Kondisi menunjukkan

adanya kesenjangan antara fungsi ideal
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komunikasi horizontal dengan praktik
yang terjadi di lapangan. Secara teoritis,
horizontal

komunikasi seharusnya

mampu  menciptakan  keseragaman
informasi antarunit kerja karena setiap
bagian memiliki kesempatan untuk saling
memberikan masukan dan memperbarui
informasi yang dimiliki. Akan tetapi,
ketika

bergantung pada komunikasi sehari-hari

pertukaran informasi  masih
yang bersifat informal, maka terdapat

kemungkinan munculnya perbedaan
pemahaman antarpegawai. Akibatnya,
informasi yang diterima masyarakat
dapat berbeda tergantung pada petugas
yang memberikan pelayanan.

Temuan tersebut memperlihatkan
bahwa komunikasi horizontal dalam
implementasi Aplikasi KIR Tangerang
Ayo telah berfungsi sebagai sarana
koordinasi operasional, tetapi belum
sepenuhnya berkembang sebagai sistem
pengelolaan informasi internal. Artinya,
komunikasi antarpegawai masih lebih
banyak digunakan untuk menyelesaikan
persoalan yang muncul saat pelayanan
berlangsung, sementara  mekanisme
untuk mencegah munculnya perbedaan
pemahaman melalui penyamaan
informasi secara rutin belum berjalan

secara maksimal.
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Dalam perspektif Pace dan Faules,
komunikasi organisasi bukan hanya
berkaitan dengan perpindahan pesan,
tetapi juga bagaimana pesan tersebut
diciptakan, dipahami, dan diberikan
makna oleh anggota organisasi. Apabila
setiap unit kerja memiliki interpretasi
yang berbeda terhadap informasi yang
sama, maka komunikasi organisasi belum
sepenuhnya mencapai efektivitas karena
pesan yang beredar belum menghasilkan

tindakan yang seragam.

Selain  itu,  hasil  penelitian
menunjukkan bahwa komunikasi
horizontal memiliki posisi strategis

dalam mendukung proses adaptasi
terhadap perubahan pelayanan digital.
Implementasi  aplikasi menyebabkan
adanya perubahan pola kerja yang
sebelumnya dilakukan secara manual
menjadi  berbasis  sistem  digital.
Perubahan tersebut menuntut adanya
interaksi intensif antarpegawai karena
setiap bagian memiliki informasi yang
berbeda sesuai dengan tugasnya masing-
masing. Bagian pelayanan mengetahui
hambatan pengguna secara langsung,
sedangkan  bagian  teknis  lebih
memahami aspek sistem aplikasi. Oleh
komunikasi

karena itu, kualitas

horizontal menjadi penentu apakah
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informasi dari berbagai bagian dapat
digabungkan menjadi solusi pelayanan
yang lebih efektif.

Akan tetapi, apabila koordinasi
antarbagian belum berjalan secara
sistematis, maka organisasi akan
cenderung  bersifat  reaktif, yaitu
menyelesaikan masalah setelah muncul
dibandingkan melakukan pencegahan
melalui pertukaran informasi yang
terencana. Dalam penelitian ini, pola
komunikasi antarpegawai menunjukkan
bahwa penyelesaian kendala masih
banyak dilakukan melalui komunikasi
langsung ketika masalah terjadi. Hal
tersebut membantu menjaga pelayanan
tetap berjalan, tetapi belum cukup untuk
membangun sistem komunikasi internal
yang mampu mendukung keberlanjutan
implementasi aplikasi.

Berdasarkan analisis tersebut, dapat
dipahami bahwa komunikasi horizontal
dalam implementasi Aplikasi KIR
Tangerang Ayo telah memberikan
kontribusi terhadap kelancaran
pelayanan melalui koordinasi dan kerja
sama antarpegawai. Namun,
efektivitasnya masih perlu diperkuat
karena komunikasi yang terjadi belum
sepenuhnya mampu menciptakan

kesamaan persepsi dan konsistensi

informasi  antarbagian. Penguatan
komunikasi horizontal dapat dilakukan
melalui koordinasi rutin antarunit Kkerja,
mekanisme  penyampaian  informasi
perubahan sistem secara berkala, serta
pembentukan pola komunikasi internal
yang lebih terstruktur agar setiap pegawai
memiliki pemahaman yang sama dalam
mendukung pelayanan digital.

Dengan demikian, keberhasilan
implementasi Aplikasi KIR Tangerang
Ayo tidak hanya ditentukan oleh
kemampuan masing-masing pegawai
dalam menjalankan tugasnya, tetapi juga
oleh kemampuan organisasi membangun
komunikasi horizontal yang efektif.
Semakin kuat hubungan komunikasi
antarbagian, semakin besar kemampuan
organisasi dalam menciptakan pelayanan
digital yang terintegrasi, konsisten, dan
mampu memberikan pengalaman

pelayanan yang lebih baik bagi

masyarakat.
43.4 Analisis Faktor Hambatan
Komunikasi Internal dalam

Implementasi  Aplikasi KIR
Tangerang Ayo di UPT Pengelola
Prasarana Teknis Perhubungan
Kota Tangerang

Implementasi Aplikasi KIR
Tangerang Ayo pada dasarnya tidak

hanya berkaitan dengan kesiapan sistem
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teknologi, tetapi juga bergantung pada

kemampuan organisasi dalam
membangun komunikasi internal yang
efektif.

mekanisme

Perubahan pelayanan dari

manual menuju digital
menuntut adanya kesamaan pemahaman
karena

antarpegawai setiap bagian

memiliki  keterkaitan dalam proses
pelayanan. Dalam perspektif komunikasi
organisasi R. Wayne Pace dan Don F.
Faules, komunikasi internal merupakan
proses pertukaran dan penafsiran pesan
dalam

antarunit organisasi  yang

berfungsi  untuk  mengoordinasikan

pekerjaan, menyampaikan informasi,
serta menciptakan pemahaman bersama
dalam mencapai tujuan organisasi. Arus
komunikasi tersebut berlangsung melalui
komunikasi ke bawah, komunikasi ke
atas, dan komunikasi horizontal.
Berdasarkan hasil penelitian,
hambatan komunikasi internal dalam
implementasi Aplikasi KIR Tangerang
Ayo tidak

organisasi tidak melakukan komunikasi,

menunjukkan  bahwa

melainkan menunjukkan bahwa
komunikasi yang telah berlangsung
belum sepenuhnya mampu menghasilkan
pemahaman yang sama pada seluruh
pelaksana pelayanan. Dengan kata lain,

persoalan utama bukan terletak pada
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keberadaan saluran komunikasi, tetapi
pada efektivitas proses penyampaian,
penerimaan, dan penerapan informasi
dalam aktivitas pelayanan.

Pada aspek komunikasi ke bawah,
pimpinan telah menyampaikan informasi
mengenai tujuan penerapan aplikasi,
perubahan mekanisme pelayanan, serta
pembagian tugas kepada pegawai yang
terlibat.  Namun, hasil  penelitian
menunjukkan bahwa informasi tersebut

lebih banyak dipahami pada tingkat

konseptual, yaitu bahwa aplikasi
merupakan bagian dari digitalisasi
pelayanan, sedangkan  pemahaman

mengenai langkah penyelesaian masalah
teknis, prosedur ketika terjadi gangguan
sistem, serta pola pendampingan kepada
masyarakat belum sepenuhnya dipahami
secara merata.
Kondisi

adanya kesenjangan antara informasi

tersebut  menunjukkan
yang diberikan dengan informasi yang
benar-benar dibutuhkan pegawai dalam
menjalankan pelayanan. Dalam teori
keberhasilan

Pace dan Faules,

komunikasi organisasi tidak hanya
ditentukan oleh tersampaikannya pesan
dari komunikator kepada komunikan,
tetapi juga oleh bagaimana pesan tersebut
ditafsirkan

sehingga  menghasilkan
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tindakan yang sesuai. Ketika pegawai
menerima informasi yang sama tetapi
menerapkannya secara berbeda, maka
proses komunikasi belum sepenuhnya
berhasil menciptakan makna bersama
dalam organisasi.

Hal tersebut terlihat dari masih
adanya perbedaan cara petugas dalam
memberikan penjelasan kepada
masyarakat terkait penggunaan aplikasi.
Sebagian  pegawai  telah  mampu
memberikan arahan secara lebih lengkap,
sedangkan sebagian lainnya masih
memberikan informasi secara terbatas.
Perbedaan tersebut menunjukkan bahwa
informasi internal belum sepenuhnya
berubah menjadi standar pemahaman
bersama. Dalam konteks pelayanan
publik berbasis digital, kondisi ini
hambatan  karena

menjadi pegawai

merupakan aktor utama  yang
menerjemahkan kebijakan digitalisasi
kepada masyarakat.

Selain

persoalan  penyamaan

pemahaman, hambatan  komunikasi
internal juga terlihat pada komunikasi ke
atas. Berdasarkan hasil penelitian,
pegawai telah memiliki ruang untuk
menyampaikan berbagai kendala yang
ditemukan selama implementasi aplikasi,
sistem,  kesulitan

seperti  gangguan
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pengguna, maupun kebutuhan perbaikan
pelayanan. Hal tersebut menunjukkan
bahwa organisasi telah  memiliki
mekanisme umpan balik dari tingkat
pelaksana kepada pimpinan.

Namun, hambatan muncul ketika
informasi tersebut harus diterjemahkan
menjadi tindakan penyelesaian. Beberapa
kendala yang berkaitan dengan sistem
aplikasi membutuhkan koordinasi lebih
lanjut dengan pihak teknis sehingga tidak
dapat langsung diselesaikan pada tingkat
UPT. Kondisi tersebut menunjukkan
bahwa komunikasi ke atas telah berjalan
sebagai penyampaian informasi, tetapi
belum sepenuhnya didukung oleh
kecepatan respons organisasi.

Apabila dianalisis menggunakan
teori Pace dan Faules, komunikasi ke atas
memiliki fungsi penting sebagai sumber
informasi  bagi  pimpinan  untuk
memahami kondisi nyata organisasi.
Informasi dari pegawai seharusnya
menjadi dasar evaluasi dan pengambilan
keputusan. Akan tetapi, apabila informasi
yang telah disampaikan membutuhkan
waktu lama untuk  menghasilkan
perubahan, maka terdapat jarak antara
proses komunikasi dengan proses
penyelesaian masalah. Dengan demikian,

hambatan komunikasi ke atas bukan
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berada pada keterbukaan pegawai dalam
menyampaikan kendala, melainkan pada
sistem tindak lanjut yang belum
sepenuhnya responsif.

Selanjutnya, hambatan komunikasi
internal juga ditemukan pada komunikasi
horizontal antarpegawai. Implementasi
aplikasi melibatkan berbagai bagian,
mulai  dari  petugas  pelayanan,
administrasi, penguji kendaraan, hingga
pihak yang menangani sistem aplikasi.
Hubungan antarbagian tersebut
menunjukkan bahwa pelayanan digital
tidak dapat berjalan hanya melalui
instruksi pimpinan, tetapi membutuhkan
koordinasi antarpegawai yang memiliki
peran berbeda.

Menurut  Pace  dan  Faules,
komunikasi horizontal berfungsi sebagai
sarana koordinasi pekerjaan, pertukaran
informasi, serta penyelesaian masalah
antaranggota organisasi yang memiliki
tingkat kewenangan relatif sama. Namun,
hasil penelitian menunjukkan bahwa
komunikasi antarpegawai masih lebih
banyak berlangsung secara informal dan
situasional ketika muncul permasalahan
pelayanan. Pola komunikasi seperti ini
memang dapat membantu penyelesaian
masalah secara cepat, tetapi belum cukup

untuk memastikan seluruh pegawai
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memperoleh informasi yang sama
mengenai perkembangan aplikasi.
Akibatnya, ketika terjadi perubahan
sistem atau muncul kendala penggunaan
aplikasi, tidak seluruh pegawai memiliki
tingkat informasi yang sama. Kondisi
tersebut

menyebabkan adanya

kemungkinan perbedaan penjelasan
kepada masyarakat. Dengan demikian,
hambatan komunikasi horizontal bukan
disebabkan oleh tidak adanya koordinasi,
tetapi karena koordinasi tersebut belum
mekanisme

berkembang menjadi

organisasi  yang terstruktur  dan
berkelanjutan.

Selain faktor arus komunikasi,
hambatan implementasi aplikasi juga
berkaitan dengan kesiapan sumber daya
manusia. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kemampuan pegawai dalam
memahami teknologi aplikasi belum
sepenuhnya sama. Sebagian pegawai
masih bergantung pada individu tertentu
yang memiliki pemahaman lebih
terhadap sistem ketika menghadapi
kendala teknis.

Hal tersebut menunjukkan bahwa
komunikasi internal dan kapasitas
pegawai memiliki hubungan yang saling
Informasi

memengaruhi. mengenai

aplikasi tidak akan berjalan efektif
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apabila tidak didukung oleh kemampuan

pegawai  dalam  memahami  dan
menjelaskan informasi tersebut. Dengan
demikian,  peningkatan  efektivitas
komunikasi internal tidak cukup hanya
dilakukan

informasi, tetapi juga harus melalui

melalui penyampaian
penguatan kompetensi pegawai agar
setiap bagian memiliki kemampuan yang
relatif sama dalam  mendukung
implementasi aplikasi.

Dampak dari hambatan komunikasi
internal tersebut dapat dilihat dari tingkat
pemanfaatan Aplikasi KIR Tangerang
Ayo oleh masyarakat. Berdasarkan data
hasil penelitian, dari 151 kendaraan yang
melakukan pengujian kendaraan
bermotor, hanya 7 kendaraan atau
sebesar 4,6% yang menggunakan
mekanisme pendaftaran melalui aplikasi,
sedangkan 144 kendaraan atau sebesar
95,4% masih menggunakan mekanisme
non-aplikasi.

Data tersebut menunjukkan adanya
kesenjangan antara tujuan digitalisasi

pelayanan dengan tingkat pemanfaatan

aplikasi di  lapangan. Rendahnya
penggunaan  aplikasi  tidak  dapat
dipandang hanya sebagai persoalan
masyarakat yang belum terbiasa

menggunakan layanan digital, tetapi juga
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berkaitan dengan kemampuan internal
organisasi dalam mengomunikasikan
perubahan tersebut. Apabila informasi
mengenai  aplikasi belum dipahami
secara seragam oleh pegawai, maka
proses sosialisasi dan pendampingan
kepada masyarakat juga berpotensi
berjalan tidak konsisten.

Dengan demikian, hambatan
komunikasi internal dalam implementasi
Aplikasi KIR

menunjukkan bahwa proses komunikasi

Tangerang  Ayo

organisasi telah berjalan, tetapi belum
sepenuhnya efektif dalam menciptakan
kesamaan pemahaman dan koordinasi
antarbagian. Berdasarkan perspektif Pace
dan Faules, efektivitas komunikasi
internal tidak hanya ditentukan oleh
adanya arus informasi ke bawah, ke atas,
maupun horizontal, tetapi juga oleh
kemampuan organisasi dalam
memastikan bahwa setiap pesan dapat
dipahami dan diterapkan secara konsisten
oleh seluruh anggota organisasi. Oleh
karena itu, hambatan utama dalam
implementasi bukan

aplikasi hanya

terletak pada aspek teknologi, tetapi pada

bagaimana organisasi mengelola
komunikasi sebagai instrumen
perubahan.  Penguatan  komunikasi
internal melalui evaluasi rutin,
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penyamaan informasi antarpegawai,
penyediaan pedoman teknis, serta
peningkatan ~ kemampuan  pegawai

menjadi faktor penting agar transformasi
pelayanan digital dapat berjalan lebih
efektif dan tidak berhenti hanya pada
penyediaan sistem aplikasi.

4.3.5 Perbedaan temuan penelitian
dengan studi terdahulu

Berdasarkan hasil penelitian
mengenai komunikasi internal dalam
implementasi Aplikasi KIR Tangerang
Ayo di UPT Pengelola Prasarana Teknis
Perhubungan Kota Tangerang,
ditemukan adanya perbedaan dengan
beberapa penelitian terdahulu yang

cenderung menunjukkan bahwa
komunikasi dalam implementasi layanan
digital dapat berjalan efektif apabila
informasi mampu disampaikan secara
jelas, koordinasi antaraktor berjalan baik,
serta terdapat kesamaan pemahaman
antara pelaksana dan pengguna layanan.
Penelitian terdahulu umumnya
menempatkan komunikasi sebagai faktor
penting dalam keberhasilan penerapan
program  digital karena  melalui
komunikasi organisasi dapat membangun
tindakan,

pemahaman, mengarahkan

serta mengurangi ketidakpastian dalam
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proses perubahan pelayanan (Kondolele,
2025).

Namun, penelitian ini menunjukkan
temuan yang berbeda karena efektivitas
komunikasi internal dalam implementasi
Aplikasi KIR Tangerang Ayo belum
sepenuhnya ditentukan oleh keberadaan
saluran komunikasi yang tersedia.
Meskipun komunikasi antara pimpinan
dan pegawai, komunikasi antarpegawai,
serta penyampaian masukan dari pegawai
kepada pimpinan telah berlangsung,
masih ditemukan adanya kesenjangan
antara penyampaian informasi dengan
penerapan informasi dalam proses
pelayanan. Dengan demikian, persoalan
utama dalam

implementasi  aplikasi

bukan  hanya  berkaitan  dengan
bagaimana informasi disampaikan, tetapi
juga bagaimana informasi tersebut
dipahami dan diterapkan secara konsisten
oleh seluruh bagian organisasi.

Temuan tersebut dapat dipahami
melalui teori komunikasi organisasi R.
Wayne Pace dan Don F. Faules yang
menjelaskan bahwa komunikasi
organisasi merupakan proses penciptaan
dan pertukaran pesan di antara unit-unit
komunikasi dalam suatu organisasi.
Dalam pandangan tersebut, komunikasi

tidak berhenti pada proses penyampaian
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pesan, tetapi juga mencakup proses
penafsiran pesan oleh anggota organisasi.
Artinya, efektivitas komunikasi internal

sangat dipengaruhi oleh kemampuan

organisasi dalam membangun
pemahaman  bersama  antaranggota
sehingga setiap individu  mampu

menjalankan perannya sesuai tujuan
organisasi.

Pada aspek komunikasi ke bawah
(downward communication), penelitian
terdahulu menunjukkan bahwa
penyampaian informasi dari pimpinan
kepada pegawai yang dilakukan secara
jelas dan konsisten dapat mendukung
keberhasilan implementasi kebijakan
maupun program digital (Kondolele,
2025). Berbeda dengan temuan penelitian

ini, penyampaian informasi  dari

pimpinan  kepada pegawai telah
dilakukan melalui berbagai bentuk
komunikasi internal, tetapi belum

sepenuhnya menghasilkan pemahaman
yang sama pada seluruh pelaksana
pelayanan.

Perbedaan tersebut menunjukkan
bahwa komunikasi ke bawah dalam
implementasi Aplikasi KIR Tangerang
Ayo telah berjalan dalam aspek
penyampaian kebijakan dan arahan kerja,

tetapi masih menghadapi hambatan pada
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tahap pemaknaan dan penerapan
informasi. Pegawai telah mengetahui
tujuan umum dari penerapan aplikasi,
namun ketika menghadapi kondisi
pelayanan yang lebih kompleks masih
ditemukan kebutuhan terhadap
penjelasan yang lebih rinci. Hal ini
menunjukkan bahwa komunikasi ke
bawah tidak hanya membutuhkan
penyampaian informasi secara formal,
membutuhkan

tetapi  juga proses

penguatan pemahaman agar pesan

organisasi dapat diterapkan secara
seragam.

Selanjutnya, pada aspek komunikasi
ke atas (upward communication),
penelitian terdahulu menjelaskan bahwa
dalam

keterlibatan pegawai

menyampaikan laporan, masukan, dan

kendala kepada pimpinan  dapat
membantu organisasi melakukan
evaluasi serta perbaikan program

(Hidayat, 2025). Namun, penelitian ini

menemukan bahwa keberadaan
komunikasi ke atas belum sepenuhnya
menghasilkan perubahan yang cepat
terhadap permasalahan yang ditemukan
selama implementasi aplikasi.

Perbedaan tersebut menunjukkan
bahwa komunikasi ke atas dalam

organisasi telah berfungsi sebagai media
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penyampaian informasi dari pelaksana
kepada pimpinan, tetapi efektivitasnya
masih dipengaruhi oleh kemampuan
organisasi  dalam  menindaklanjuti
informasi tersebut. Dalam perspektif
Pace dan Faules, komunikasi ke atas
memiliki ~ fungsi  penting  karena
memberikan informasi mengenai kondisi
nyata yang
Apabila

belum dapat

terjadi pada tingkat
pelaksana.
diberikan

diterjemahkan

informasi  yang
segera
menjadi tindakan
perbaikan, maka fungsi komunikasi ke
atas sebagai sarana evaluasi organisasi
menjadi belum maksimal.

Pada aspek komunikasi horizontal,

beberapa penelitian terdahulu
menunjukkan bahwa koordinasi
antarbagian menjadi faktor penting

dalam mendukung keberhasilan
implementasi layanan digital karena
memungkinkan terjadinya pertukaran
informasi dan penyelesaian masalah

secara lebih cepat (Wibowo, 2024).

Berbeda  dengan  penelitian ini,
komunikasi  horizontal antarpegawai
memang telah  berjalan  melalui

koordinasi pekerjaan sehari-hari, tetapi
belum sepenuhnya mampu menciptakan

keseragaman informasi antarbagian.
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Temuan tersebut  menunjukkan

bahwa keberadaan interaksi
antarpegawai belum selalu menghasilkan
koordinasi yang efektif. Komunikasi
horizontal dalam implementasi Aplikasi
KIR Tangerang Ayo masih
membutuhkan penguatan agar informasi
mengenai perubahan sistem, prosedur
pelayanan, maupun penyelesaian kendala
dapat dipahami secara sama oleh seluruh
pegawai. Hal ini sejalan dengan konsep
Pace dan Faules yang menjelaskan bahwa
komunikasi horizontal berfungsi untuk
mengoordinasikan pekerjaan, berbagi
informasi, menyelesaikan masalah, serta
memperoleh  pemahaman  bersama
antaranggota organisasi yang memiliki
tingkat kewenangan yang sama.

Selain itu, penelitian terdahulu
mengenai implementasi layanan digital
banyak menekankan bahwa keberhasilan
komunikasi  juga dipengaruhi oleh

kesiapan  penerima  pesan  dalam
memahami dan menggunakan layanan
(Hidayat, 2025).

penelitian ini

berbasis teknologi
Sementara itu,
menunjukkan bahwa kesiapan penerima
pesan tidak hanya berkaitan dengan
masyarakat sebagai pengguna layanan,

tetapi juga berkaitan dengan kesiapan
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internal organisasi dalam memberikan
informasi dan pendampingan.

Perbedaan tersebut memperlihatkan
bahwa organisasi memiliki peran penting
dalam membentuk keberhasilan
komunikasi digital. Ketika komunikasi
internal belum mampu menciptakan

kesamaan pemahaman antarpegawai,

maka proses penyampaian informasi
kepada masyarakat juga berpotensi
mengalami ketidakkonsistenan. Dengan
hambatan

demikian, implementasi

aplikasi tidak hanya berasal dari faktor
juga
dipengaruhi oleh bagaimana organisasi

eksternal  pengguna, tetapi

mengelola arus informasi internal.

Secara  keseluruhan,  perbedaan

utama penelitian ini dengan studi
terdahulu terletak pada temuan bahwa
tidak

dipengaruhi oleh keberadaan mekanisme

komunikasi internal hanya
komunikasi, tetapi juga oleh kualitas
Studi

terdahulu lebih banyak menunjukkan

proses komunikasi tersebut.
bahwa komunikasi yang berjalan dengan
baik mampu mendukung keberhasilan
implementasi program digital, sedangkan
penelitian  ini  menemukan bahwa
komunikasi yang telah tersedia masih
dapat menghadapi hambatan apabila

belum mampu menghasilkan kesamaan
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interpretasi, koordinasi yang konsisten,

dan tindak lanjut yang efektif.

Dengan demikian, penelitian ini
memperkuat pandangan Pace dan Don F.
Faules bahwa komunikasi organisasi
merupakan proses pertukaran sekaligus
penafsiran  pesan antarunit dalam
organisasi. Keberhasilan implementasi
Aplikasi KIR Tangerang Ayo tidak hanya
bergantung pada tersedianya teknologi
maupun penyampaian informasi, tetapi
juga pada kemampuan organisasi dalam
memastikan bahwa setiap anggota
memahami pesan yang sama dan mampu
menerapkannya secara konsisten dalam

pelaksanaan pelayanan.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai

Evaluasi Komunikasi Internal dalam

Implementasi Aplikasi KIR Tangerang Ayo
di UPT Pengelola Prasarana Teknis

Perhubungan Kota Tangerang, dapat
disimpulkan bahwa:
1) Komunikasi internal dalam

implementasi Aplikasi KIR Tangerang

Ayo belum sepenuhnya berjalan
optimal. Berdasarkan teori komunikasi
organisasi R. Wayne Pace dan Don F.
Faules, komunikasi internal berlangsung
bawah

melalui komunikasi ke
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2)

(downward communication),
komunikasi ke atas (upward
communication), dan  komunikasi

horizontal (horizontal communication).
Ketiga bentuk komunikasi tersebut telah
berjalan melalui penyampaian arahan,
koordinasi

pekerjaan, penyampaian

kendala, serta kerja sama antarpegawai.

Namun, masih ditemukan hambatan
berupa perbedaan pemahaman
antarpegawai,  belum  konsistennya

penyampaian informasi, serta koordinasi
yang belum sepenuhnya efektif dalam
mendukung implementasi aplikasi.

Faktor penghambat komunikasi internal

dalam implementasi Aplikasi KIR
Tangerang Ayo  meliputi  belum
optimalnya  penyamaan  informasi
antarpegawai, keterlambatan tindak
lanjut terhadap kendala aplikasi,
koordinasi antarbagian yang belum
terstruktur secara maksimal, serta

perbedaan kemampuan teknis pegawai

dalam memahami sistem aplikasi.
Kondisi tersebut menunjukkan bahwa
keberhasilan  implementasi  layanan
digital tidak hanya bergantung pada
kesiapan sistem, tetapi juga dipengaruhi
oleh efektivitas komunikasi internal

dalam organisasi.
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