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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi informasi telah membawa perubahan
besar dalam banyak aspek kehidupan, termasuk dalam pelayanan
publik yang kini menjadi berbasis digital. Dengan adanya digitalisasi,
pemerintah dan berbagai badan usaha, termasuk Badan Usaha Milik
Negara (BUMN), semakin mudah untuk meningkatkan efisiensi,
transparansi, dan kualitas layanan yang diberikan kepada masyarakat.
Di tengah pesatnya kemajuan teknologi, banyak lembaga yang mulai
menggunakan sistem digital untuk mempercepat proses, dan
mempermudah akses bagi masyarakat. Salah satu contoh nyata dari
penerapan teknologi dalam pelayanan publik adalah penggunaan
aplikasi digital, yang memungkinkan masyarakat mengakses berbagai
layanan secara lebih cepat dan praktis tanpa harus datang ke kantor.
Selain itu, aplikasi ini juga membantu meminimalkan kesalahan
manusia, membuat data lebih akurat, dan tentunya memberikan

pengalaman yang lebih nyaman bagi penggunanya. Inovasi-inovasi



seperti ini membuat pelayanan publik jadi lebih efisien dan dapat
menjangkau lebih banyak orang, seiring dengan berkembangnya dunia
digital yang terus berubah. PT TASPEN (Persero) merupakan salah
satu contoh perusahaan yang telah mengambil langkah ini. PT
TASPEN (Persero) adalah perusahaan yang bergerak dalam
penyelenggaraan asuransi sosial bagi Aparatur Sipil Negara (ASN)
dengan program utama seperti Tabungan Hari Tua (THT), Pensiun,
Jaminan Kematian (JKM), dan Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK) (PT
TASPEN (Persero), 2025). Sebagai lembaga yang melayani kebutuhan
para pensiunan, PT TASPEN berkomitmen untuk terus meningkatkan
efisiensi dan kenyamanan layanan. Sebagai bagian dari transformasi
digital di sektor layanan sosial, PT TASPEN (Persero) telah
mengembangkan berbagai inovasi berbasis teknologi guna
meningkatkan kenyamanan dan efisiensi bagi para pesertanya.
Langkah ini dilakukan untuk memastikan bahwa layanan jaminan sosial
bagi Aparatur Sipil Negara (ASN) dan pensiunan dapat diakses dengan
lebih mudah dan cepat (PT TASPEN (Persero), 2024). Pemanfaatan
teknologi berupa penggunaan aplikasi dalam pelayanan publik dapat
meningkatkan efisiensi pelayanan dengan mempercepat proses
administrasi, meningkatkan aksesibilitas, dan transparansi. Teknologi
juga memungkinkan otomatisasi yang mengurangi waktu dan biaya,

serta meningkatkan pengalaman pengguna dalam mengakses layanan.



Sebelum diluncurkannya aplikasi ANDAL by TASPEN, PT TASPEN
(Persero) menggunakan aplikasi TASPEN Otentikasi sebagai alat
utama dalam proses autentikasi pensiunan. TASPEN Otentikasi yang
dirilis pada tahun 2018, dirancang untuk menyederhanakan proses
otentikasi mandiri bulanan bagi penerima dana pensiun melalui
smartphone, sehingga menghemat waktu dan biaya perjalanan, serta
meningkatkan kenyamanan dan kemudahan bagi pensiunan. Aplikasi
ini menerapkan sistem autentikasi biometrik yang mengharuskan
peserta pensiun melakukan gerakan wajah untuk verifikasi identitas.
Namun, seiring berjalannya waktu, berbagai tantangan mulai muncul,
terutama bagi pensiunan lanjut usia yang sering mengalami kesulitan
dalam mengikuti prosedur ini. Faktor-faktor seperti penurunan
fleksibilitas otot wajah, gangguan kesehatan, serta keterbatasan
teknologi menjadi kendala utama dalam proses autentikasi. Beberapa
peserta bahkan mengalami kegagalan dalam verifikasi akibat
ketidaksesuaian gerakan wajah dengan sistem biometrik yang
digunakan, sehingga menghambat akses mereka terhadap layanan
TASPEN.

Melihat permasalahan ini, PT TASPEN (Persero) meluncurkan
inovasi baru berupa aplikasi ANDAL by TASPEN. Aplikasi ini dirancang
untuk memberikan solusi atas kendala yang dihadapi peserta pensiun
dengan menyediakan metode autentikasi yang lebih sederhana, yaitu

melalui swafoto (selfie). Dengan pendekatan ini, proses autentikasi



menjadi lebih mudah dan cepat, sehingga peserta pensiun tidak lagi
harus menghadapi prosedur yang rumit. Dengan mengusung Visi
menjadi "Satu Aplikasi, Semua Kebutuhan Peserta Terpenuhi,” ANDAL
by TASPEN berupaya menyatukan beragam layanan dalam satu
platform digital yang mudah diakses. Selain menyederhanakan proses
autentikasi, aplikasi ANDAL by TASPEN juga dilengkapi dengan
berbagai fitur tambahan yang mendukung kebutuhan peserta pensiun,
seperti fitur layanan online mulai dari pengajuan klaim dan non-klaim,
estimasi manfaat Tabungan Hari Tua (THT), informasi pensiun bulanan,
pelaporan E-SPTB hingga pelaporan Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK).

Kehadiran aplikasi ini diharapkan dapat meningkatkan efisiensi
pelayanan sekaligus memberikan pengalaman yang lebih baik bagi
para pensiunan. Transformasi digital ini tidak hanya bertujuan untuk
mempermudah proses autentikasi, tetapi juga menjadi bagian dari
strategi PT TASPEN (Persero) dalam meningkatkan kualitas pelayanan
yang berorientasi pada kepuasan pelanggan. Dengan pendekatan yang
lebih user-friendly, aplikasi ANDAL by TASPEN memberikan manfaat
yang signifikan bagi peserta pensiun, termasuk mereka yang tinggal
jauh dari kantor cabang atau mitra bayar. Para peserta kini dapat
melakukan autentikasi dan mengakses informasi penting kapan saja
dan di mana saja tanpa harus menghadapi prosedur yang rumit atau

memakan waktu.



Namun, penerapan aplikasi ANDAL by TASPEN juga menghadapi
tantangan. Banyak pengguna melaporkan masalah seperti kegagalan
otentikasi yang berulang, error aplikasi, dan kesulitan dalam
penggunaan, terutama bagi pensiunan lansia yang kurang familiar
dengan teknologi. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun aplikasi ini
menyediakan berbagai fitur yang lengkap, efisiensi layanan yang
diharapkan mungkin belum sepenuhnya terwujud di lapangan. Selain
itu, tantangan dalam literasi digital dan masalah teknis masih menjadi

salah satu hambatan yang terus ada.

Andal by Taspen X
tasBen Y pe

Rating dan ulasan
* 1 Mei 2025

ternyata aplikasi ini kurang efektif dan sangat jelek... pengalaman saya sejak menggunakan apk ini
blom pernah skali berhasil dan selalu gagal hingga nunggu esok hri nya bahkan pernah 3 hri baru
berhasil. setelah foto trus kirim hrs nya ada keterangan silahkan ulang klo emang blom pas foto
nya...laah ini gak bisa kembali ulang.... udh berkali? kembali ke awal tetep gagal... Dan berhasil setelah
esok hrinya

21 orang merasa ulasan ini berguna

Apakah konten ini berguna bagi Anda? Ya Tidak

0 Warino -
% z

Maret 2025

Ketika saya update applikasinya tidak bisa login dan ganti password, ketika daftar ulang verifikasi
wajah sudah beberapa kali tidak berhasil tapi bisa dilewatkan dan daftar berhasil, namun masalah lain
verifikasi email tidak bisa dan login tidak bisa. Tolong segera diperbaiki, Karena ada batas waktu bila
tidak melalukukan verifikasi wajah ke Taspen data pensiunan akan dihapus dan dianggap orang
tersebut sudah tidak aktif (meninggal). Terima Kasih

Gambar 1.1 Ulasan negatif terhadap aplikasi ANDAL by TASPEN.
Sumber: Google Play Store

Meskipun demikian, rating aplikasi ini di Google Play Store masih
tergolong sedang, dengan skor 4,0 dari 5. Hingga Februari 2025,

aplikasi ini telah menerima sekitar 6,8 ribu ulasan dari pengguna.



Ulasan tersebut mencerminkan beragam pengalaman, baik yang positif

maupun negatif.

Rating dan ulasan - Rating dan ulasan telah diverifikasi @

B Ponsel B Tablet

40 =

ok ok k 1

6,8 rb ulasan

Gambar 1.2 Rating aplikasi ANDAL by TASPEN pada Google Play
Store
Sumber: Google Play Store

Beberapa studi sebelumnya telah mengkaji implementasi aplikasi
digital dalam pelayanan publik. Misalnya, penelitian oleh (Agatha &
Fikri, 2024) berjudul "Implementasi Pelayanan Publik Berbasis Aplikasi
Digital Desa (Digides) Di Kantor Desa Pandau Jaya Kecamatan Siak
Hulu" menunjukkan bahwa digitalisasi layanan dapat meningkatkan
efisiensi administrasi dan kualitas layanan berbasis indikator
SERVQUAL. Namun, penelitian tersebut lebih terfokus pada layanan
administratif dasar di desa dan belum mengeksplorasi secara spesifik
implementasi aplikasi digital yang memiliki kompleksitas lebih tinggi,
seperti layanan pensiun. Selain itu, studi oleh (Kumalasari & Tolle,
2024) dalam "Usability Evaluation pada Aplikasi TASPEN Otentikasi
Berbasis System Usability Scale" melakukan evaluasi usability
menggunakan metode System Usability Scale, yang meskipun relevan,

tidak membahas aplikasi ANDAL by TASPEN dan tidak secara



mendalam mengeksplorasi kendala non-teknis, seperti pemahaman
pengguna lansia dan adaptasi kebijakan internal dalam mendukung
efisiensi pelayanan. Dalam konteks aplikasi ANDAL by TASPEN, masih
sedikit penelitian yang secara khusus mengkaji tantangan yang
dihadapi oleh peserta pensiun, baik dari segi teknis, seperti
kemampuan menggunakan perangkat, maupun dari segi non-teknis,
seperti pemahaman terhadap prosedur autentikasi digital. Di sisi lain,
kondisi di lapangan menunjukkan bahwa tidak semua peserta pensiun
dapat dengan mudah mengakses atau memanfaatkan aplikasi ANDAL
by TASPEN.

Situasi ini menciptakan kesenjangan antara hasil penelitian yang
menekankan kemudahan layanan digital dan kenyataan bahwa
sebagian pengguna masih mengalami kesulitan dalam praktiknya. Oleh
karena itu, penulis tertarik untuk mengangkat judul “IMPLEMENTASI
APLIKASI ANDAL BY TASPEN DALAM MENDUKUNG EFISIENSI

PELAYANAN DI PT TASPEN KC (PERSERO) DENPASAR”.



B. Pokok Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka

pokok permasalahan yang dapat diangkat antara lain:

1. Bagaimana implementasi aplikasi ANDAL by TASPEN dapat
mendukung efisiensi pelayanan kepada peserta pensiun di PT
TASPEN (Persero) KC Denpasar?

2. Apa saja kendala yang dihadapi dalam implementasi aplikasi

ANDAL by TASPEN di PT TASPEN (Persero) KC Denpasar?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan masalah yang telah diuraikan maka tujuan penelitian
ini adalah:

1. Untuk mengetahui bagaimana implementasi aplikasi ANDAL by
TASPEN dapat meningkatkan efisiensi pelayanan kepada peserta
pensiun di PT TASPEN (Persero) KC Denpasar.

2. Untuk mengetahui apa saja kendala yang dihadapi dalam

implementasi aplikasi ANDAL by TASPEN.

D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:
a. Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai referensi bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali yang ingin

melakukan penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan



implementasi teknologi dalam meningkatkan efisiensi pelayanan,
khususnya khususnya studi kasus mengenai aplikasi ANDAL by
TASPEN atau sistem serupa.

b. Bagi Mahasiswa
Melalui keterlibatan dalam penelitian, mahasiswa dapat
mendapatkan pengalaman praktis yang berharga dalam melakukan
analisis data, pengembangan aplikasi, dan evaluasi sistem.

c. Bagi PT TASPEN (Persero) Kantor Cabang Denpasar
Penelitian ini dapat menyajikan wawasan strategis mengenai
kontribusi Aplikasi ANDALby Taspen dalam meningkatkan efisiensi
pelayanan dan kepuasan peserta pensiun, serta mengidentifikasi

area perbaikan untuk optimalisasi layanan di masa mendatang.

E. Metode Penelitian

1. Lokasi Penelitian
Lokasi Penelitian ini dilaksanakan di PT TASPEN (Persero)
Cabang Denpasar, yang beralamat di JI. Raya Puputan No.21 Niti
Mandala Renon, Dangin Puri Klod, Kec Denpasar Timur, Kota
Denpasar, Bali 80234, Telp (0361) 231418 dan E-mall

denpasar@taspen.co.id.

2. Objek Penelitian
Dalam penelitian ini yang menjadi objek penelitian adalah

implementasi aplikasi ANDAL by TASPEN untuk mendukung
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efisiensi pelayanan di PT TASPEN (Persero) Kantor Cabang
Denpasar.

3. Data Penelitian

a. Jenis Data Penelitian

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis
penelitian kualitatif. Menurut Sugiyono (2015:15) penelitian
kualitatif adalah penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat postpositivisme, digunakan untuk
meneliti pada kondisi objek yang alamiah (natural setting), di mana
peneliti berperan sebagai instrumen kunci. Teknik pengumpulan
data dilakukan secara triangulasi (gabungan observasi,
wawancara, dokumentasi), analisis data bersifat induktif/kualitatif,
dan hasil penelitian lebih menekankan pada makna daripada
generalisasi. Penelitian kualitatif bersifat deskriptif, menekankan
proses daripada produk, dan bertujuan memahami fenomena

secara mendalam serta menemukan hipotesis atau teori baru

b. Sumber Data Penelitian
1) Data Primer
Sugiyono (2015:308) Data primer adalah data yang berasal
dari sumber asli atau pertama, yang dikumpulkan peneliti untuk
menjawab masalah yang ditemukan dalam penelitian yang
didapat secara langsung dari narasumber baik wawancara

maupun melalui angket. Pada penelitian ini, data primer yang
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diperoleh mengenai pengalaman para peserta pensiun dalam
menggunakan aplikasi ANDAL by TASPEN.
2) Data Sekunder

Menurut Sugiyono (2015:308) Data sekunder adalah data
yang diperoleh secara tidak langsung oleh pengumpul data,
artinya data tersebut diperoleh melalui media perantara atau
sumber lain, bukan langsung dari objek penelitian. Data
sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari dokumentasi atau
dokumen yang berkaitan dengan PT TASPEN (Persero).
Seperti profil perusahaan, sejarah perusahaan dan lain
sebagainya.

c. Metode Pengumpulan Data
1) Observasi

Menurut Sugiyono (2019:229) observasi adalah teknik
pengumpulan data yang mempunyai ciri yang spesifik bila
dibandingkan dengan teknik yang lain. Observasi juga tidak
terbatas pada orang tetapi juga objek-objek alam yang lain.
Metode observasi yang dilakukan pada penelitian ini melalui
pengamatan langsung selama masa magang kerja terhadap
situasi atau peristiwa yang ada di PT TASPEN (Persero) Kantor

Cabang Denpasar.
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2) Wawancara
Menurut Sugiyono (2015:231), wawancara adalah suatu
teknik pengumpulan data dengan mengadakan percakapan
langsung antara pewawancara dan responden, dengan
menggunakan pertanyaan yang telah disiapkan sebelumnya,
untuk mendapatkan informasi dari responden. Wawancara
dalam penelitian ini dilakukan secara langsung dengan dengan
mewawancarai 10 orang, diantaranya 6 peserta pensiun yang
menggunakan aplikasi ANDAL by TASPEN dan 4 karyawan PT
TASPEN (Persero) Denpasar di bagian layanan.
3) Dokumentasi
Menurut Sugiyono (2015:329), dokumentasi adalah suatu
teknik yang digunakan untuk memperoleh data dan informasi
dalam bentuk arsip, buku, dokumen, tulisan, angka, serta
gambar yang berupa laporan dan keterangan yang dapat
membantu mendukung penelitian. Pada penelitian ini,
dokumentasi akan dilakukan dengan cara mengambil foto
peneliti bersama narasumber sebagai bukti bahwa wawancara
telah dilakukan, yang bertujuan untuk mendukung proses
penelitian.
4) Studi Pustaka
Menurut Sugiyono (2019:291), studi pustaka merupakan

teknik pengumpulan data dengan cara mengumpulkan data
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dari laporan penelitian, buku-buku ilmiah, artikel, dan jurnal
yang berkaitan dengan penelitian. Studi pustaka dalam
penelitian ini diperoleh dari referensi yang berkaitan dengan

topik penelitian, seperti buku-buku ilmiah, artikel dan jurnal.

4. Metode Analisis Data
a. Metode Analisis Data
Dalam penelitian ini, penulis menerapkan teknik analisis
deskriptif kualitatif. Teknik ini memanfaatkan keterangan dan
fakta yang diperoleh dari lapangan untuk memberikan gambaran
yang jelas dan mendalam mengenai fenomena yang diteliti.
Menurut Miles dan Huberman (1994) dalam (Umam, 2023)
berikut tahapan dalam analisis data kualitatif, yaitu:
1) Reduksi Data
Memilih dan menyaring data yang relevan,
menyederhanakan, serta mengorganisir data ke dalam
kategori agar lebih fokus dan terstruktur, dilakukan secara
berkelanjutan.
2) Penyajian Data
Mengorganisasi dan menyajikan data yang sudah direduksi
ke dalam bentuk yang mudah dipahami, seperti tabel,
diagram, atau narasi terstruktur, untuk memudahkan

pemahaman pola dan analisis.
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3) Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi
Menarik kesimpulan berdasarkan hasil analisis data,
sekaligus melakukan verifikasi terhadap data untuk
memastikan keabsahan dan keandalan temuan penelitian.

b. Tenik Uji Keabsahan Data
Untuk menguji keabsahan data, penulis menggunakan

teknik triangulasi data yang merupakan salah satu teknik
pengujian keabsahan dalam penelitian kualitatif. Menurut
Sugiyono (2015:83), triangulasi data adalah sebuah teknik
pengumpulan data yang mengombinasikan berbagai jenis data
dan sumber yang berbeda untuk meningkatkan keakuratan dan
validitas hasil penelitian. Teknik triangulasi memungkinkan
peneliti untuk memverifikasi dan mengkonfirmasi temuan melalui
berbagai sudut pandang, sehingga dapat mengurangi bias dan
meningkatkan kredibilitas penelitian. Dalam penelitian ini,
penulis menggunakan dua jenis triangulasi, yaitu triangulasi
sumber dan triangulasi teknik.

1) Triangulasi sumber digunakan untuk menguji keandalan
data dengan cara memverifikasi informasi yang telah
dikumpulkan dari berbagai sumber yang berbeda. Teknik ini
dilakukan dengan membandingkan dan mengecek hasil

wawancara dengan informan yang berbeda, observasi
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lapangan, dan sumber-sumber lain yang relevan dengan
fokus penelitian.

Triangulasi teknik bertujuan untuk menguji keabsahan data
dengan memeriksa informasi yang diperoleh dari sumber
yang sama namun menggunakan metode pengumpulan
data yang berbeda. Dalam konteks penelitian ini, triangulasi
teknik dilakukan dengan membandingkan data yang
diperoleh melalui wawancara mendalam dengan data hasil

observasi partisipan terhadap subjek penelitian yang sama.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah diuraikan

sebelumnya, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Implementasi aplikasi ANDAL by TASPEN dalam mendukung
efisiensi pelayanan di PT. TASPEN (Persero) Kantor Cabang
Denpasar

Implementasi aplikasi ANDAL by TASPEN telah berhasil
mendukung efisiensi pelayanan kepada peserta pensiun di PT
TASPEN (Persero) KC Denpasar. Aplikasi ini menyederhanakan
proses autentikasi peserta pensiun, membuatnya lebih cepat,
mudah, dan minim kegagalan dibanding sistem sebelumnya.
Peserta dapat melakukan verifikasi secara mandiri tanpa harus
datang ke kantor, sehingga menghemat waktu dan tenaga baik bagi
peserta maupun staf. Desain antarmuka yang ramah pengguna
serta integrasi berbagai layanan dalam satu aplikasi turut
mempercepat penyampaian pelayanan dan meningkatkan

kenyamanan peserta, khususnya yang berusia lanjut.

82
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2. Apa saja kendala yang dihadapi dalam implementasi aplikasi
ANDAL by TASPEN di PT TASPEN (Persero) KC Denpasar?
Beberapa kendala utama dalam implementasi aplikasi ANDAL by
TASPEN di PT TASPEN (Persero) KC Denpasar meliputi verifikasi
yang masih terpusat di kantor pusat sehingga proses aktivasi
menjadi terhambat, error aplikasi diawal bulan, kesulitan teknis saat
registrasi seperti pengambilan foto KTP dan swafoto, rendahnya
literasi digital peserta pensiun lanjut usia sehingga mereka sering
bingung menggunakan fitur aplikasi, kendala jaringan internet yang
tidak merata, serta adaptasi peserta yang sudah terbiasa dengan

sistem lama terhadap antarmuka dan fitur baru aplikasi.

B. Saran
Berdasarkan simpulan tersebut, maka penulis dapat memberikan

beberapa saran sebagai berikut:

1. Memberikan akses verifikasi kepada kantor cabang dengan
demikian, proses aktivasi akun dan pelayanan bisa dilakukan lebih
cepat di tingkat daerah tanpa perlu menunggu antrian persetujuan
dari pusat, sehingga peserta pensiun dapat langsung memperoleh
layanan secara efektif dan efisien.

2. Perlunya penyesuaian teknis pada aplikasi agar dapat berfungsi
secara optimal di wilayah dengan jaringan internet yang tidak stabil.

Misalnya, dengan fitur penyimpanan data sementara secara offline
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saat tidak ada sinyal dan otomatis melakukan sinkronisasi data
ketika peserta kembali mendapatkan akses internet. Hal ini penting
agar peserta di daerah terpencil tetap dapat menggunakan aplikasi
tanpa terganggu masalah jaringan.

. Mengoptimalkan aplikasi agar dapat berjalan dengan baik pada
saat awal bulan akibat dari para peserta yang melakukan proses

autentikasi secara bersamaan.
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