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ABSTRAK

Akira Casillas Savero. 2026, SKRIPSI. Analisis Peningkatan Efisiensi
Dan Efektivitas Sistem Informasi Akuntansi (SIA) Melalui Transformasi
Digital Aplikasi Asabri Mobile : Studi Kualitatif Pada Pt Asabri Kantor
Cabang Malang.

Pembimbing : Ahmad Fahrudin Alamsyah, S.E., MM., Ak. CA

Kata Kunci : ASABRI Mobile, Efektivitas Pelayanan, Literasi Digital
Transformasi Digital, Pensiunan.

Transformasi digital menjadi strategi penting dalam meningkatkan
kualitas pelayanan publik, termasuk layanan pensiunan pada PT ASABRI
(Persero) melalui aplikasi ASABRI Mobile. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis implementasi dan mengevaluasi efektivitas transformasi
digital Sistem Informasi Akuntansi (SIA) dalam mendukung pelayanan
pensiunan di PT ASABRI Kantor Cabang Malang. Penelitian menggunakan
pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data berupa
wawancara, observasi, dan dokumentasi terhadap 10 pensiunan pengguna
ASABRI Mobile.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi ASABRI Mobile
mampu meningkatkan efisiensi pelayanan melalui kemudahan akses
informasi, percepatan proses administrasi, dan pengurangan ketergantungan
pada layanan manual. Namun, efektivitas sistem belum optimal karena
masih terdapat kendala berupa rendahnya literasi digital pengguna lanjut
usia, hambatan teknis aplikasi, serta keterbatasan pemahaman terhadap fitur
digital. Temuan penelitian menunjukkan bahwa keberhasilan transformasi
digital tidak hanya ditentukan oleh kualitas sistem, tetapi juga oleh kesiapan
pengguna dalam mengadopsi teknologi.

Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa diperlukan peningkatan
literasi digital, penyederhanaan fitur aplikasi, serta penguatan layanan
pendampingan untuk mendukung pelayanan pensiunan yang lebih efektif
dan inklusif.
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ABSTRACT

Akira Casillas Savero. 2026. THESIS. Analysis of Improving the Efficiency
and Effectiveness of Accounting Information Systems (AIS) Through the
Digital Transformation of the ASABRI Mobile Application: A Qualitative
Study at PT ASABRI Malang Branch Office.

Pembimbing : Ahmad Fahrudin Alamsyah, S.E., MM., Ak. CA

Kata Kunci : ASABRI Mobile, Digital Literacy, Digital
Transformation, Retirees, Service Effectiveness.

Digital transformation has become an important strategy for improving
the quality of public services, including pension services provided by PT
ASABRI (Persero) through the ASABRI Mobile application. This study
aims to analyze the implementation and evaluate the effectiveness of the
digital transformation of the Accounting Information System (AIS) in
supporting pension services at PT ASABRI Malang Branch Office. A
descriptive qualitative approach was employed, with data collected through
interviews, observations, and documentation involving 10 retired users of
the ASABRI Mobile application.

The results indicate that the implementation of ASABRI Mobile has
improved service efficiency by facilitating access to information,
accelerating administrative processes, and reducing dependence on manual
services. However, the system's effectiveness has not yet been fully
optimized due to several challenges, including low digital literacy among
elderly wusers, technical issues within the application, and limited
understanding of digital features. The findings reveal that the success of
digital transformation depends not only on system quality but also on users’
readiness to adopt technology.

Therefore, this study concludes that enhancing digital literacy,
simplifying application features, and strengthening user assistance services
are necessary to support more effective and inclusive pension services.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Era transformasi digital telah membawa perubahan struktural yang signifikan
dalam penyelenggaraan administrasi publik dan pengelolaan sistem informasi
akuntansi (SIA). Pemerintah Indonesia secara sistematis mendorong digitalisasi
birokrasi sebagai bagian dari reformasi tata kelola pemerintahan guna meningkatkan
efisiensi, transparansi, dan akuntabilitas pelayanan publik, sebagaimana ditekankan
dalam prinsip good governance. Pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi
(TIK) dalam sektor publik tidak lagi dipandang sebagai inovasi tambahan, melainkan
telah menjadi kebutuhan strategis untuk menjawab tuntutan masyarakat terhadap
pelayanan yang cepat, tepat, dan berorientasi pada pengguna (user-centered public
service). Dalam konteks pelayanan jaminan sosial dan pensiun, transformasi digital
memiliki posisi yang sangat krusial karena berkaitan langsung dengan pemenuhan hak
ekonomi masyarakat secara berkelanjutan, khususnya bagi kelompok pensiunan yang
sangat bergantung pada manfaat pensiun bulanan sebagai sumber utama penghidupan
(Xia dkk., 2021).

PT ASABRI (Persero) sebagai salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN)
memiliki mandat fundamental dalam mengelola program pensiun, tabungan hari tua,
serta asuransi sosial bagi prajurit Tentara Nasional Indonesia (TNI), anggota
Kepolisian Republik Indonesia (Polri), dan Aparatur Sipil Negara (ASN) di
lingkungan Kementerian Pertahanan. Dalam rangka mendukung pengelolaan
administrasi keuangan dan pelayanan kepada peserta, PT ASABRI telah
mengimplementasikan transformasi digital melalui penerapan Sistem Informasi
Akuntansi berbasis aplikasi, yaitu ASABRI Mobile. Aplikasi ini dirancang untuk
mengintegrasikan proses administrasi, verifikasi peserta, pencatatan transaksi
akuntansi, serta absensi pensiunan yang menjadi prasyarat pencairan dana pensiun
bulanan. Digitalisasi SIA tersebut diharapkan mampu meningkatkan keandalan data
akuntansi, mempercepat proses pelaporan keuangan, meminimalkan kesalahan
manual, serta memperkuat transparansi dan akuntabilitas pengelolaan dana publik

(Sari dkk., 2025).



Namun demikian, transformasi digital tidak hanya berkaitan dengan penerapan
teknologi, tetapi juga mencakup bagaimana sistem, informasi, dan layanan digital
tersebut digunakan dan dimaknai oleh pengguna. Dalam konteks ini, aspek sistem
mencerminkan bagaimana aplikasi dapat diakses dan dioperasikan, aspek informasi
berkaitan dengan kejelasan dan kebermanfaatan informasi yang disajikan, sedangkan
layanan digital mencerminkan bagaimana institusi memberikan kemudahan dan
dukungan kepada pengguna melalui platform digital.

Hasil pengamatan lapangan (primary gap) selama pelaksanaan Praktik Kerja
Lapangan (PKL) di PT ASABRI Kantor Cabang Malang menunjukkan bahwa
implementasi ASABRI Mobile masih menghadapi berbagai kendala. Sekitar 80%
pensiunan, terutama yang berasal dari kelompok lanjut usia, mengalami kesulitan
dalam mengoperasikan aplikasi digital tersebut. Hambatan yang muncul mencakup
kendala teknis seperti ketidakcocokan perangkat, gangguan sistem verifikasi wajah,
serta kendala non-teknis berupa rendahnya literasi digital, keterbatasan kognitif akibat
faktor usia, dan resistensi terhadap perubahan dari sistem manual menuju sistem
daring. Temuan ini sejalan dengan penelitian Sari (2025) yang menunjukkan adanya
hambatan pada kinerja sistem dan layanan digital, seperti ketidakstabilan sistem,
kegagalan login, data yang tidak muncul, serta proses pemuatan fitur yang lambat.
Kondisi tersebut tidak hanya menghambat akses layanan, tetapi juga memengaruhi
pengalaman pengguna dalam memanfaatkan sistem digital ASABRI

Permasalahan tersebut menunjukkan bahwa tantangan transformasi digital di PT
ASABRI tidak hanya bersifat teknologis, tetapi juga mencakup aspek manajerial,
struktural, dan sosial-budaya organisasi. Warsita (2021) menegaskan bahwa
penerapan teknologi digital dalam sektor publik harus disertai strategi edukatif,
partisipatif, dan berorientasi pada pengguna agar tidak menciptakan bentuk eksklusi
baru terhadap kelompok rentan, termasuk lansia. Sementara itu, Yusman dkk. (2024)
menekankan pentingnya integrasi data lintas entitas dalam sistem informasi publik
guna mendukung efektivitas pelayanan, efisiensi administrasi, serta akurasi
pengelolaan data keuangan.

Berdasarkan uraian tersebut, analisis terhadap transformasi digital pada sistem,
informasi, dan layanan digital dalam aplikasi ASABRI Mobile menjadi penting untuk
memahami bagaimana implementasi teknologi tersebut berjalan dalam praktik serta

bagaimana pengalaman pengguna dalam memanfaatkannya. Analisis ini tidak hanya



bertujuan untuk mengidentifikasi berbagai kendala yang dihadapi, tetapi juga untuk
menggali peluang pengembangan sistem dan layanan digital yang lebih adaptif,
inklusif, dan berkelanjutan. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi praktis bagi PT ASABRI dalam mengoptimalkan transformasi
digitalnya, sekaligus memberikan kontribusi teoretis bagi pengembangan kajian

sistem informasi akuntansi dan transformasi digital dalam sektor publik.

1.2 Rumusan Masalah

1.3

1

1.4

1.4.1

Adapun rumusan masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

. Bagaimana implementasi transformasi digital Sistem Informasi Akuntansi (SIA)

melalui aplikasi ASABRI Mobile dalam mendukung layanan pensiunan di PT ASABRI
Kantor Cabang Malang?
2. Bagaimana evaluasi transformasi digital Sistem Informasi Akuntansi (SIA) melalui
aplikasi ASABRI Mobile dalam mendukung layanan pensiunan di PT ASABRI Kantor Cabang
Malang?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari dilaksanakannya penelitian ini adalah sebagai berikut:
Untuk menganalisis implementasi transformasi digital Sistem Informasi Akuntansi
(SIA) melalui aplikasi ASABRI Mobile dalam mendukung layanan pensiunan di PT
ASABRI Kantor Cabang Malang
Untuk mengavaluasi transformasi digital Sistem Informasi Akuntansi (SIA) melalui
aplikasi ASABRI Mobile dalam mendukung layanan pensiunan di PT ASABRI Kantor
Cabang Malang.

Manfaat Penelitian
Beberapa manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai
berikut:

Aspek Praktis

Bagi pengembangan ilmu akuntansi dan sistem informasi, hasil penelitian ini
diharapkan dapat memperluas pemahaman tentang hubungan antara transformasi
digital, integrasi data, dan efektivitas sistem informasi akuntansi dalam
mendukung tata kelola keuangan publik yang efisien dan transparan.

Bagi akademisi dan peneliti selanjutnya, penelitian ini dapat menjadi referensi
ilmiah dan bahan rujukan dalam melakukan studi lanjutan mengenai penerapan

3



1.4.2

teknologi informasi dalam sektor publik, sistem informasi akuntansi, atau
manajemen pelayanan berbasis digital.

Aspek Teoritis
Bagi PT ASABRI (Persero), penelitian ini dapat menjadi dasar dalam merumuskan

strategi peningkatan kualitas layanan pensiunan melalui penguatan sistem
informasi akuntansi dan optimalisasi aplikasi ASABRI Mobile. Hasilnya
diharapkan membantu perusahaan dalam memperbaiki mekanisme integrasi data,
meningkatkan literasi digital bagi pensiunan, serta menyusun kebijakan
transformasi digital yang lebih adaptif dan inklusif.

Bagi Instansi Terkait (TNI, Polri, dan Kementerian Pertahanan), penelitian ini
dapat memberikan masukan mengenai pentingnya integrasi dan sinkronisasi data
lintas lembaga secara real-time, guna meminimalkan kesalahan administrasi dan
meningkatkan efisiensi dalam verifikasi data penerima manfaat.

Bagi Peneliti Sendiri, penelitian ini memberikan pengalaman empiris dalam
menganalisis penerapan sistem informasi akuntansi berbasis digital di sektor
publik, serta memperkaya wawasan tentang tantangan sosial dan teknologis dalam
proses digitalisasi pelayanan publik.

Bagi Pemerintah dan Lembaga Publik Lainnya, hasil penelitian ini dapat dijadikan
acuan dalam mengembangkan kebijakan transformasi digital yang berorientasi pada

efisiensi, transparansi, serta inklusivitas pengguna, terutama bagi kelompok rentan seperti

pensiunan lansia.

1.5 Batasan Penelitian

Tujuan dari batasan penelitian ini adalah untuk menjaga agar pembahasan tetap
terbatas pada area yang sesuai dengan topik yang telah diidentifikasi, serta
memastikan fokus penelitian teta terarah dan mendalam. Penelitian ini dibatasi di
PT ASABRI (Persero) Kantor Cabang Malang, tanpa mencakup kantor cabang lain
maupun kantor pusat ASABRI. Subjek penelitian dibatasi pada pensiunan
pengguna aplikasi ASABRI Mobile serta pegawai bagian pelayanan pensiunan
yang terlibat langsung dalam proses administrasi digital. Analisis dibatasi pada
aspek inklusi digital, yang mencakup kemampuan pengguna dalam mengakses,
memahami, dan memanfaatkan layanan melalui aplikasi ASABRI Mobile.
Penelitian ini juga dibatasi pada pembahasan peran integrasi data lintas lembaga,
khususnya antara ASABRI dengan instansi terkait seperti Taspen, Dukcapil, dan
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perbankan, tanpa membahas aspek teknis sistem atau keamanan data secara
mendalam. Periode kajian dibatasi pada kondisi dan implementasi layanan selama
tahun 2025, sehingga hasil penelitian mencerminkan situasi terkini. Adapun
pembahasan mengenai upaya strategis difokuskan pada langkah-langkah internal
yang dilakukan oleh PT ASABRI Cabang Malang, bukan kebijakan tingkat

nasional atau keputusan manajemen pusat.



2.1 Penelitian Terdahulu

BABII

KAJIAN PUSTAKA

Transformasi digital pada Sistem Informasi Akuntansi (SIA) dan

integrasi data berperan penting dalam meningkatkan efektivitas pelayanan

pensiunan di PT ASABRI Kantor Cabang Malang. Perubahan menuju sistem

digital ini bertujuan untuk menciptakan layanan yang lebih cepat, akurat, dan

efisien. Namun, proses tersebut juga menghadapi berbagai tantangan, seperti

kesiapan sumber daya manusia, keandalan infrastruktur, serta keamanan dan

sinkronisasi data antar lembaga. Untuk membangun kerangka pemikiran yang

jelas dan terarah, penelitian ini mengacu pada penelitian-penelitian terdahulu

yang relevan. Kajian tersebut membantu memahami bagaimana transformasi

digital dan integrasi data memengaruhi efektivitas layanan, sekaligus

menemukan kesenjangan penelitian (research gap) yang dapat menjadi dasar

pengembangan studi ini lebih lanjut. Penelitian terdahulu yang relevan dengan

penelitian ini adalah sebagai berikut:

Tabel 2. 1

Hasil Penelitian Terdahulu

Nama, Metode/
Indikator
No | Tahun, Judul Analisis Hasil Penelitian
Penelitian Data
Judul : Transformasi Kualitatif Hasil penelitian
The Digital Layanan | deskriptif. menunjukkan bahwa
Challenge Dana Pensiun. Teknik aplikasi Dapenbun
1. | Digitalisation | Indikator: literasi | pengumpulan | Online mampu
Of Pension digital, akses data: meningkatkan
Fund Services | internet, observasi, efisiensi administrasi
For Elderly kemampuan wawancara dan akses informasi,




Pensioners: penggunaan mendalam, tetapi pensiunan
Evaluation Of | perangkat, dan studi lansia mengalami
The Use Of keamanan data dokumentasi | hambatan dalam
Dapenbun pribadi. terhadap penggunaan
Online Dan pensiunan teknologi akibat
Application At | Efektivitas dan pegawai | rendahnya literasi
PTPN Il Pelayanan Dapenbun. digital, keterbatasan
Medan Pensiun. perangkat, dan akses
Indikator:kecepa- internet.
tan layanan, Disarankan adanya
Peneliti: kemudahan akses, pelatihan digital, dan
(Sari dkk., kepuasan penyediaan layanan
2025) pengguna, dan alternatif agar sistem
keandalan sistem digital lebih inklusif.
aplikasi.
Judul : Transformasi Participatory | Transformasi digital
Transformasi | digital dan literasi | Action meningkatkan
Digital Dalam | digital.dan Research efisiensi layanan,
Pembayaran Efektivitas layanan | (PAR) namun rendahnya
Pensiun: pembayaran dengan literasi digital
Edukasi Dan | pensiun. observasi dan | menjadi kendala
Sosialisasi wawancara. utama. Diperlukan
Aplikasi edukasi dan
Andal Taspen sosialisasi
Di Kalangan berkelanjutan.
Pensiunan
Peneliti:
(Firmansyah
dkk., 2025)




Judul : Transformasi Systematic Transformasi digital
Transformasi | digital (efisiensi, | Literature meningkatkan
Digital transparansi, Review (SLR) | efisiensi,

Sebagai inklusivitas) dan transparansi, dan
Instrumen Aksesibilitas partisipasi publik,
untuk layanan publik namun masih
Memperluas terkendala
Aksesibilitas kesenjangan
Layanan infrastruktur dan
Publik literasi digital.
Peneliti:

(Santri dkk.,

2025)

Judul : Digital Mixed Transformasi digital
The transformation Method meningkatkan
Challenge of | (adopsi teknologi, | (Kuantitatif- | efisiensi pelayanan
Digitalisation | adaptasi ~ SDM) | Kualitatif) publik, namun

of Pension dan Service bergantung pada
Fund Services | efficiency kesiapan SDM dan
for Elderly integrasi data antar
Pensioners: instansi. terhadap

Evaluation of
the Use of
Dapenbun
Online App
Peneliti:
(Warsita,
2024)

nilai perusahaan
Profitabilitas
memperkuat
pengaruh green
innovation dan eco-
efficiency terhadap

nilai perusahaan.




Judul :
Implementatio
n of E-
Government
through
SP4N-
LAPOR!

Peneliti:

(Wildhani, A.
M., Nurmandi,
A., Misran, &
Subekti, D.,
2023)

Environmental
Disclosure

Social Disclosure
Governance

Disclosure

Regresi data
panel, Uji

asumsi klasik

. Environmenta

| Disclosure
berpengaruh
negatif
signifikan
terhadap nilai
perusahaan
Social dan
Governance
Disclosure
tidak
berpengaruh
signifikan
terhadap nilai

perusahaan

. Profitabilitas

(ROA)
berpengaruh
positif
signifikan
terhadap nilai

perusahaan

. Audit Fee

tidak mampu
memoderasi
hubungan
Environmenta
1, Social, dan

Governance




Disclosure

terhadap nilai
perusahaan
. Integration of | Integrasi data + Kualitatif Menunjukkan bahwa
Digital Public | layanan publik deskriptif integrasi aplikasi dan
Services Mall | digital (Mall (wawancara, data antar lembaga
Application with| Pelayanan Publik) |observasi, mempermudah akses
Data dokumentasi) | layanan publik;
Integration hambatan masih
muncul pada
(Wahyuni dkk., koordinasi dan
2024) teknologi. Relevan
untuk integrasi data
antar-lembaga.
. |Obstacles and | Transformasi Metode Hambatan antara
Solutions of digital dalam campuran lain: resistensi

Digital layanan lansia: (survey lansia | teknologi oleh lansia,
Transformation | aspek teknologi & | + wawancara | keterbatasan literasi
of Elderly Care | sosial ahli) digital, biaya
Services: implementasi, dan
Demand and tantangan keamanan
Supply data. Relevan karena
[Perspectives mencakup lansia &
(Zhong, 2025) digitalisasi layanan.
SWOT Analysis | Peningkatan Kualitatif Analisis SWOT

to Determine kualitas layanan deskriptif mampu memetakan
Strategies of informasi publik | dengan kekuatan,

\Public melalui analisis pendekatan kelemahan, peluang,
Information SWOT. SWOT. dan ancaman yang
Disclosure menjadi dasar
Quality perumusan strategi
Improvement. peningkatan kualitas
(Fauziyah, N., pelayanan publik.
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& Nurmandi, A.

ncial Transactio
ns At Raja Ahma
d Tabib Hospita
| With Swot Anal
vsis Approach )
(Kristina
Harahap., 2023)

sakit; perubahan
sistem transaksi
menggunakan
aplikasi digital;
evaluasi dengan

analisis SWOT.

data melalui
wawancara,
observasi,
dokumentasi;
kemudian
menggunakan
analisis

SWOT.

2023)

9 Transformation| Transformasi Kualitatif Transformasi digital
in Public digital sektor deskriptif di sektor publik
Sector: A publik dan e- dengan menghadapi
Qualitative government di analisis tantangan berupa
SWOT Analysis | Indonesia. SWOT. keterbatasan
of E- integrasi data,
Government resistensi birokrasi,
Implementation dan kesiapan SDM.
in Indonesia Analisis SWOT
(Rahman, A., & membantu
Hidayat, R. merumuskan strategi
2023). penguatan

kelembagaan dan
peningkatan
efektivitas layanan.

10. Study Of Digital| Transformasi Qualitative Implementasi sistem
Service Transfo| layanan keuangan | descriptive; informasi dan
rmation In Fina | digital di rumah pengumpulan | transaksi digital

meningkatkan
efisiensi dan
transparansi layanan;
namun menghadapi
tantangan seperti
kesiapan SDM,
integrasi sistem, dan

resistensi pengguna.

Berdasarkan hasil kajian terhadap berbagai penelitian terdahulu, terdapat sejumlah

11

persamaan dan perbedaan yang relevan dengan fokus penelitian ini. Penelitian yang
dilakukan oleh Sari dkk. (2025) dan Warsita (2024) memiliki kesamaan dalam

menyoroti transformasi digital pada layanan pensiun yang bertujuan untuk




meningkatkan efisiensi dan efektivitas pelayanan. Kedua penelitian tersebut
menunjukkan bahwa penerapan sistem digital mampu mempercepat proses
administrasi, mempermudah akses informasi, serta mendukung proses pelayanan yang
lebih terintegrasi. Namun demikian, implementasi transformasi digital tersebut masih
menghadapi berbagai kendala, seperti rendahnya literasi digital pengguna,
keterbatasan perangkat teknologi, serta kesiapan sumber daya manusia dalam
mengoperasikan sistem berbasis digital. Kondisi ini menunjukkan bahwa keberhasilan
transformasi digital tidak hanya ditentukan oleh kesiapan teknologi, tetapi juga oleh
kesiapan pengguna dalam beradaptasi dengan perubahan sistem.

Hal tersebut sejalan dengan fokus penelitian ini yang tidak hanya melihat
transformasi digital sebagai perubahan sistem, tetapi juga sebagai proses yang
melibatkan pengalaman dan persepsi pengguna, khususnya pensiunan dalam
menggunakan aplikasi ASABRI Mobile. Dalam konteks ini, transformasi digital
dipahami melalui bagaimana sistem digunakan, bagaimana informasi dimanfaatkan,
serta bagaimana layanan digital dirasakan oleh pengguna dalam praktik pelayanan
sehari-hari.

Penelitian Firmansyah dkk. (2025) juga menunjukkan kesamaan arah dengan
menekankan pentingnya edukasi dan sosialisasi yang berkelanjutan dalam
penggunaan aplikasi digital bagi pensiunan. Penelitian tersebut mengungkapkan
bahwa keberhasilan implementasi sistem digital sangat bergantung pada tingkat
pemahaman pengguna terhadap fungsi dan manfaat aplikasi yang digunakan.
Kurangnya edukasi dapat menyebabkan rendahnya tingkat pemanfaatan sistem,
meskipun teknologi yang digunakan telah dirancang dengan baik. Hal ini memperkuat
pentingnya pendekatan yang berorientasi pada pengguna dalam proses transformasi
digital.

Selanjutnya, penelitian Santri dkk. (2025), Rahman & Hidayat (2023), serta
Kristina Harahap (2023) menyoroti transformasi digital di sektor publik sebagai upaya
strategis dalam meningkatkan efisiensi, transparansi, dan efektivitas pelayanan.
Penelitian-penelitian tersebut menekankan bahwa transformasi digital tidak hanya
berkaitan dengan pengembangan teknologi, tetapi juga mencakup perubahan proses
bisnis, budaya organisasi, serta pola interaksi antara penyedia layanan dan pengguna.

Dalam konteks penelitian ini, hal tersebut relevan dengan bagaimana sistem,
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informasi, dan layanan digital dalam aplikasi ASABRI Mobile diimplementasikan dan
dimanfaatkan oleh pengguna pensiunan.

Selain itu, penelitian Wahyuni dkk. (2024) menunjukkan relevansi yang tinggi
dengan penelitian ini karena mengkaji integrasi data antar lembaga melalui aplikasi
layanan publik digital. Integrasi data menjadi elemen penting dalam mendukung
kelancaran sistem informasi, khususnya dalam memastikan konsistensi, akurasi, dan
keterpaduan data antar unit layanan. Dalam konteks ASABRI, integrasi data memiliki
peran penting dalam mendukung proses administrasi pensiun yang melibatkan
berbagai pihak dan jenis data. Dengan demikian, penelitian ini turut
mempertimbangkan bagaimana sistem dan informasi dalam aplikasi ASABRI Mobile
terhubung dan dimanfaatkan dalam mendukung layanan.

Penelitian Zhong (2025) juga memberikan kontribusi penting dengan membahas
transformasi digital dalam pelayanan bagi kelompok lansia. Penelitian tersebut
menyoroti adanya hambatan sosial dan teknologi yang dihadapi oleh pengguna lanjut
usia, seperti keterbatasan kemampuan dalam menggunakan perangkat digital,
rendahnya literasi teknologi, serta adanya resistensi terhadap perubahan. Kondisi ini
memiliki kesamaan dengan karakteristik pengguna pensiunan di ASABRI yang
sebagian besar berada dalam kelompok usia lanjut, sehingga menjadi faktor penting
dalam memahami implementasi transformasi digital dalam penelitian ini.

Adapun penelitian Fauziyah dan Nurmandi (2023) menunjukkan kesamaan dalam
pendekatan metodologis, yaitu menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dalam
mengkaji layanan publik. Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk memahami
fenomena secara mendalam melalui perspektif pengguna, termasuk dalam
mengidentifikasi berbagai faktor yang memengaruhi implementasi layanan berbasis
digital. Oleh karena itu, pendekatan kualitatif dalam penelitian ini dianggap relevan
untuk menggali pengalaman, persepsi, serta pemanfaatan sistem, informasi, dan
layanan digital oleh pengguna pensiunan.

Meskipun memiliki berbagai kesamaan, penelitian ini juga menunjukkan beberapa
perbedaan yang signifikan dibandingkan penelitian terdahulu. Penelitian ini secara
khusus berfokus pada PT ASABRI Kantor Cabang Malang yang memiliki
karakteristik unik sebagai lembaga pengelola layanan pensiun bagi TNI, Polri, dan

ASN di lingkungan pertahanan. Konteks ini berbeda dengan penelitian terdahulu yang
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umumnya dilakukan pada lembaga sipil, sehingga memberikan sudut pandang yang
berbeda dalam melihat implementasi transformasi digital.

Selain itu, penelitian ini tidak hanya membahas transformasi digital secara umum,
tetapi secara lebih spesifik menganalisis keterkaitan antara sistem, informasi, dan
layanan digital dalam satu kesatuan yang terintegrasi. Pendekatan ini memberikan
gambaran yang lebih komprehensif mengenai bagaimana transformasi digital
diimplementasikan dalam praktik pelayanan. Fokus penelitian juga diarahkan pada
pengalaman pengguna dalam berinteraksi dengan sistem digital, termasuk berbagai
tantangan yang dihadapi, seperti kesiapan sumber daya manusia, keterbatasan literasi
digital, serta kendala teknis dalam penggunaan aplikasi.

Kebaruan penelitian ini (research gap) terletak pada upaya untuk memahami
transformasi digital tidak hanya sebagai implementasi teknologi, tetapi juga sebagai
proses sosial yang melibatkan interaksi antara sistem dan pengguna. Jika penelitian
terdahulu lebih banyak menekankan pada aspek efisiensi, efektivitas, dan
implementasi teknologi, penelitian ini memberikan penekanan pada bagaimana
sistem, informasi, dan layanan digital dimanfaatkan serta dimaknai oleh pengguna
pensiunan dalam konteks pelayanan.

Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya memperkuat temuan-temuan
sebelumnya mengenai pentingnya transformasi digital dalam pelayanan publik, tetapi
juga memperluas cakupan kajian dengan menghadirkan perspektif yang lebih
mendalam terkait pengalaman pengguna. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi dalam pengembangan kajian sistem informasi dan transformasi digital,
khususnya dalam memahami bagaimana layanan berbasis digital dapat
diimplementasikan secara lebih adaptif, inklusif, dan sesuai dengan kebutuhan

pengguna pensiunan.

2.2 Kajian Teoritis
2.2.1 Teori Sistem Informasi Akuntansi (SIA)

Sistem Informasi Akuntansi (SIA) merupakan suatu sistem terintegrasi
yang mengombinasikan berbagai elemen, seperti sumber daya manusia, teknologi
informasi, serta prosedur operasional, yang dirancang untuk mengumpulkan,
memproses, dan mengubah data keuangan menjadi informasi yang memiliki nilai guna
bagi pengambilan keputusan. Informasi yang dihasilkan oleh SIA tidak hanya

digunakan oleh pihak internal organisasi, seperti manajemen, tetapi juga oleh pihak
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eksternal, seperti pemerintah, investor, dan pemangku kepentingan lainnya. Dengan
demikian, SIA tidak hanya berfungsi sebagai alat pencatatan transaksi, tetapi juga
sebagai sistem yang mendukung proses pengendalian, evaluasi kinerja, serta
perencanaan strategis organisasi secara menyeluruh (Alamsyah, 2006).

Perkembangan teknologi informasi mendorong perubahan signifikan
pada SIA dari sistem yang bersifat manual menuju sistem berbasis komputer yang
lebih modern dan terintegrasi. Perubahan tersebut memungkinkan proses pengolahan
data dilakukan secara otomatis dengan tingkat kecepatan dan akurasi yang lebih tinggi
dibandingkan sistem konvensional. Selain itu, pemanfaatan teknologi dalam SIA
mendukung penyajian informasi secara real-time, sehingga organisasi dapat
merespons dinamika lingkungan dengan lebih cepat dan tepat. Keberadaan sistem
berbasis digital juga menjadikan informasi akuntansi lebih andal, relevan, serta
memiliki ketepatan waktu yang tinggi dalam mendukung proses pengambilan
keputusan (Romney & Steinbart, 2018).

Transformasi SIA ke dalam bentuk digital turut mendorong integrasi
antar sistem dalam organisasi. Integrasi tersebut memungkinkan berbagai jenis data,
baik keuangan maupun non-keuangan, saling terhubung dan diolah dalam satu sistem
yang terpadu. Kondisi ini tidak hanya meningkatkan efisiensi pengelolaan data, tetapi
juga menghasilkan informasi yang lebih komprehensif dan mendalam. Selain itu,
integrasi sistem mampu meminimalkan duplikasi data dan kesalahan pencatatan,
sehingga kualitas informasi yang dihasilkan menjadi lebih terjaga. Dengan demikian,
SIA berbasis digital tidak hanya berperan sebagai alat pengolahan data, tetapi juga
sebagai fondasi utama dalam membangun sistem informasi organisasi yang
terintegrasi (Romney & Steinbart, 2018).

Penerapan SIA berbasis digital juga memberikan dampak signifikan
terhadap peningkatan efisiensi operasional serta pelayanan kepada pengguna. Sistem
yang terotomatisasi mampu mengurangi ketergantungan pada proses manual,
sehingga dapat menekan potensi kesalahan manusia (human error) dan mempercepat
penyelesaian proses administrasi. Kemudahan akses terhadap informasi yang
disediakan oleh sistem memungkinkan pengguna memperoleh informasi secara lebih
cepat dan transparan. Hal ini menunjukkan bahwa SIA tidak hanya berfungsi pada
aspek internal organisasi, tetapi juga berkontribusi dalam meningkatkan interaksi

antara organisasi dan pengguna layanan (Susanto, 2017).

15



Peran SIA menjadi semakin penting dalam sektor publik karena berkaitan
langsung dengan pengelolaan keuangan negara yang menuntut tingkat akuntabilitas
dan transparansi yang tinggi. Penerapan SIA yang baik mampu mendukung penyajian
laporan keuangan yang akurat, dapat dipercaya, serta sesuai dengan standar yang
berlaku. Selain itu, SIA juga berfungsi sebagai alat pengendalian internal yang
membantu mencegah terjadinya penyimpangan dalam pengelolaan keuangan. Hal
tersebut sejalan dengan prinsip good governance yang menekankan pentingnya
transparansi, akuntabilitas, dan efisiensi dalam penyelenggaraan pemerintahan
(Mardiasmo, 2018).

Perkembangan transformasi digital semakin memperkuat peran SIA
dalam organisasi modern. Transformasi ini tidak hanya mengubah cara organisasi
dalam mengelola data, tetapi juga memengaruhi bagaimana informasi disajikan serta
dimanfaatkan oleh pengguna. SIA dalam konteks ini berperan sebagai penghubung
antara sistem, informasi, dan layanan digital yang digunakan dalam proses pelayanan.
Oleh karena itu, keberadaan SIA berbasis digital menjadi elemen strategis dalam
mendukung efektivitas sistem layanan, terutama pada organisasi yang berorientasi
pada pelayanan publik.

Penelitian ini menggunakan teori Sistem Informasi Akuntansi sebagai
landasan utama untuk memahami bagaimana sistem digital pada aplikasi ASABRI
Mobile berfungsi dalam mengelola data pensiunan, melakukan proses verifikasi, serta
menyajikan informasi yang dibutuhkan oleh pengguna. Selain itu, teori ini juga
digunakan untuk menganalisis bagaimana sistem tersebut terintegrasi dengan layanan
digital, sehingga dapat memberikan gambaran yang komprehensif mengenai peran

SIA dalam mendukung transformasi digital layanan pensiun.

2.2.2 Teori Transformasi Digital

Transformasi digital merupakan suatu proses perubahan mendasar yang
dilakukan oleh organisasi melalui pemanfaatan teknologi digital untuk meningkatkan
kinerja, efisiensi operasional, serta kualitas interaksi dengan pengguna layanan.
Transformasi ini tidak hanya terbatas pada digitalisasi proses manual menjadi berbasis
teknologi, tetapi juga mencakup perubahan strategi, budaya organisasi, serta pola kerja
yang lebih adaptif terhadap perkembangan teknologi. Dalam konteks sektor publik,

transformasi digital menjadi bagian penting dalam reformasi birokrasi yang bertujuan
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untuk menciptakan pelayanan yang lebih transparan, akuntabel, serta berorientasi pada
kebutuhan masyarakat. Oleh karena itu, transformasi digital tidak sekadar dipahami
sebagai inovasi teknologi, melainkan sebagai proses holistik yang mengintegrasikan
aspek teknologi, manusia, dan organisasi dalam satu sistem yang saling terkait
(Rachmawati, 2022).

Lebih lanjut, transformasi digital dalam sistem informasi menekankan
pada perubahan dari sistem konvensional menuju sistem berbasis digital yang
terintegrasi dan terotomatisasi. Proses ini memungkinkan pengolahan data secara lebih
cepat, akurat, dan real-time, sehingga dapat mendukung pengambilan keputusan yang
lebih efektif. Dalam implementasinya, transformasi digital mencakup beberapa
komponen utama, yaitu infrastruktur teknologi, sistem informasi, integrasi data, serta
kemampuan sumber daya manusia dalam mengoperasikan teknologi tersebut.
Keterkaitan antar komponen ini menunjukkan bahwa keberhasilan transformasi digital
sangat bergantung pada sinergi antara teknologi dan pengguna, sehingga organisasi
perlu memastikan bahwa sistem yang dibangun dapat diakses dan digunakan secara
optimal oleh seluruh pengguna, termasuk kelompok dengan keterbatasan tertentu
seperti lansia (Putri & Nugroho, 2023).

Transformasi digital juga memiliki implikasi langsung terhadap
penyelenggaraan layanan publik, khususnya dalam pengembangan layanan berbasis
digital (digital service). Layanan digital memungkinkan masyarakat untuk mengakses
informasi dan layanan secara lebih mudah, fleksibel, dan tidak terbatas oleh ruang dan
waktu. Hal ini mendorong peningkatan efisiensi pelayanan serta mempercepat proses
administrasi yang sebelumnya dilakukan secara manual. Namun demikian,
implementasi layanan digital tidak terlepas dari berbagai tantangan, seperti
kesenjangan literasi digital, keterbatasan akses teknologi, serta resistensi pengguna
terhadap perubahan sistem. Tantangan tersebut menunjukkan bahwa transformasi
digital tidak hanya berkaitan dengan kesiapan teknologi, tetapi juga kesiapan sosial
dan perilaku pengguna dalam menerima perubahan tersebut (Sari, 2022).

Dalam perspektif yang lebih luas, transformasi digital juga berkaitan
dengan integrasi sistem dan pengelolaan informasi yang lebih efektif. Integrasi data
antar sistem memungkinkan organisasi untuk menghasilkan informasi yang lebih
akurat dan konsisten, sehingga dapat meningkatkan kualitas pengambilan keputusan

serta efektivitas pelayanan. Selain itu, transformasi digital juga mendorong terciptanya
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sistem yang lebih responsif terhadap kebutuhan pengguna melalui pemanfaatan
teknologi yang adaptif dan berorientasi pada pengguna (user-centered). Oleh karena
itu, analisis transformasi digital tidak hanya berfokus pada aspek teknis sistem, tetapi
juga pada bagaimana sistem, informasi, dan layanan digital tersebut dimanfaatkan dan
dimaknai oleh pengguna dalam praktiknya (Yusman dkk., 2024).

Dengan demikian, transformasi digital dapat dipahami sebagai suatu
proses perubahan menyeluruh yang melibatkan integrasi teknologi, sistem informasi,
serta interaksi pengguna dalam mendukung efektivitas layanan. Dalam penelitian ini,
transformasi digital tidak hanya dilihat dari keberadaan aplikasi ASABRI Mobile
sebagai hasil inovasi teknologi, tetapi juga dari bagaimana sistem, informasi, dan
layanan digital dalam aplikasi tersebut digunakan, dipahami, serta dialami oleh
pengguna pensiunan. Pendekatan ini menekankan bahwa keberhasilan transformasi
digital tidak hanya ditentukan oleh kecanggihan teknologi, tetapi juga oleh
kemampuan sistem dalam menjawab kebutuhan pengguna secara nyata (Yusman dkk.,

2024).
2.2.3 Teori Model Keberhasilan Sistem Informasi

Model keberhasilan sistem informasi yang dikembangkan oleh
DeLone dan McLean merupakan salah satu model yang paling banyak digunakan
untuk mengevaluasi efektivitas suatu sistem informasi. Model ini menyatakan
bahwa keberhasilan sistem informasi ditentukan oleh enam dimensi utama, yaitu
kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, penggunaan, kepuasan
pengguna, dan manfaat bersih (DeLone & McLean, 2003).

Kualitas sistem mencakup aspek keandalan, kemudahan penggunaan,
dan kecepatan sistem. Kualitas informasi berkaitan dengan akurasi, relevansi, dan
kelengkapan informasi yang dihasilkan. Sementara itu, kualitas layanan mengacu
pada dukungan yang diberikan kepada pengguna dalam menggunakan sistem
(Petter dkk., 2008). Hubungan antara dimensi-dimensi tersebut bersifat saling
memengaruhi. Kualitas sistem, informasi, dan layanan akan memengaruhi tingkat
penggunaan dan kepuasan pengguna, yang pada akhirnya menentukan manfaat
yang diperoleh dari sistem tersebut (Urbach & Miiller, 2012).

Dalam konteks pelayanan publik, model ini sangat relevan untuk
mengevaluasi sejauh mana sistem digital mampu memberikan pelayanan yang

efektif dan memuaskan bagi masyarakat. Sistem yang berkualitas tinggi akan
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meningkatkan kepercayaan pengguna serta mendorong penggunaan yang
berkelanjutan (Alalwan dkk., 2017). Dalam penelitian ini, model DeLone &
McLean digunakan untuk mengevaluasi kualitas sistem ASABRI Mobile, kualitas
informasi yang dihasilkan, serta tingkat kepuasan pengguna dalam pelayanan

pensiunan.

2.2.4 Teori Informasi (Information Theory)

Teori informasi menempatkan informasi sebagai elemen fundamental
yang berperan dalam mengurangi ketidakpastian serta mendukung proses
pengambilan keputusan dalam suatu sistem. Informasi yang berkualitas tinggi harus
memenuhi beberapa karakteristik utama, seperti akurasi, relevansi, kelengkapan, dan
ketepatan waktu, sehingga mampu memberikan nilai guna yang optimal bagi
pengguna. Bhardwaj dan Kumar (2023) menjelaskan bahwa informasi yang tidak
akurat atau tidak relevan dapat menyebabkan distorsi pemahaman, yang pada akhirnya
berimplikasi pada kesalahan dalam pengambilan keputusan. Dalam konteks sistem
layanan digital, kualitas informasi menjadi penentu utama keberhasilan sistem karena
informasi merupakan output utama yang diterima oleh pengguna. Pada penelitian ini,
informasi yang disajikan dalam aplikasi ASABRI Mobile menjadi dasar bagi
pensiunan dalam memahami prosedur layanan, status kepesertaan, serta hak yang
mereka miliki. Apabila informasi yang diberikan tidak jelas atau tidak sesuai, maka
pengguna akan mengalami kebingungan yang berpotensi menurunkan kepercayaan
terhadap sistem. Sebaliknya, informasi yang akurat dan tepat waktu akan
meningkatkan pemahaman serta mempermudah pengguna dalam mengakses layanan.
Oleh karena itu, teori informasi digunakan secara analitis untuk menjelaskan bahwa
kualitas informasi memiliki hubungan kausal langsung dengan efektivitas layanan
digital yang dirasakan oleh pensiunan.

Dimensi kualitas informasi tidak hanya berkaitan dengan substansi atau
isi informasi, tetapi juga mencakup bagaimana informasi tersebut disajikan dan
dikomunikasikan kepada pengguna. Snyder (2022) menekankan bahwa penyajian
informasi yang terlalu kompleks dapat meningkatkan beban kognitif, terutama bagi
pengguna dengan keterbatasan kemampuan dalam memproses informasi digital,
seperti kelompok lansia. Dalam penelitian ini, kondisi tersebut menjadi sangat relevan
karena mayoritas pengguna aplikasi ASABRI Mobile adalah pensiunan yang memiliki

tingkat literasi digital yang beragam. Informasi yang disajikan tanpa
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mempertimbangkan karakteristik pengguna berpotensi menimbulkan kesenjangan
pemahaman antara sistem dan pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas
informasi tidak dapat dinilai hanya dari keakuratan data, tetapi juga dari keterpahaman
informasi tersebut oleh pengguna. Penyajian informasi yang sederhana, sistematis, dan
mudah dipahami akan meningkatkan efektivitas komunikasi antara sistem dan
pengguna. Sebaliknya, penyajian yang rumit dapat menyebabkan pengguna kesulitan
dalam menginterpretasikan informasi yang tersedia. Dengan demikian, teori informasi
digunakan untuk menganalisis bagaimana bentuk penyajian informasi dalam aplikasi
ASABRI Mobile memengaruhi pengalaman dan pemahaman pengguna.

Keamanan informasi merupakan aspek krusial dalam sistem informasi
digital yang tidak hanya berkaitan dengan perlindungan data, tetapi juga dengan
pembentukan kepercayaan pengguna terhadap sistem. Martin dan Hill (2023)
menjelaskan bahwa perlindungan terhadap data pribadi menjadi faktor utama dalam
meningkatkan kepercayaan pengguna dalam menggunakan layanan digital. Dalam
konteks aplikasi ASABRI Mobile, informasi yang dikelola mencakup data identitas
dan keuangan pensiunan yang bersifat sensitif, sehingga membutuhkan sistem
keamanan yang andal. Ketika pengguna merasa bahwa data mereka tidak aman, maka
tingkat kepercayaan terhadap sistem akan menurun, yang pada akhirnya berdampak
pada rendahnya tingkat penggunaan layanan digital. Sebaliknya, sistem yang mampu
menjamin keamanan data akan meningkatkan rasa aman dan kepercayaan pengguna
dalam mengakses layanan. Hal ini menunjukkan bahwa keamanan informasi tidak
hanya berfungsi sebagai mekanisme teknis, tetapi juga sebagai faktor psikologis yang
memengaruhi persepsi pengguna. Dengan demikian, teori informasi digunakan untuk
menganalisis bagaimana aspek keamanan dalam sistem memengaruhi tingkat
kepercayaan dan penerimaan pengguna terhadap aplikasi ASABRI Mobile.

Gangguan atau noise dalam sistem informasi menjadi faktor yang dapat
menghambat proses komunikasi antara sistem dan pengguna, sehingga memengaruhi
kualitas informasi yang diterima. Bhardwaj dan Kumar (2023) menjelaskan bahwa
noise dapat berupa kesalahan teknis, error sistem, kegagalan jaringan, maupun
kesalahan dalam pemrosesan data yang menyebabkan informasi tidak tersampaikan
secara optimal. Dalam penelitian ini, gangguan seperti data tidak muncul, sistem yang
lambat, atau kegagalan login merupakan bentuk nyata dari noise yang memengaruhi

pengalaman pengguna. Keberadaan gangguan tersebut tidak hanya menghambat akses
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terhadap informasi, tetapi juga dapat menyebabkan distorsi makna informasi yang
diterima pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas informasi tidak hanya
bergantung pada isi, tetapi juga pada kelancaran sistem dalam menyampaikan
informasi tersebut. Gangguan yang terjadi secara berulang dapat menurunkan
kepercayaan pengguna terhadap sistem serta mengurangi efektivitas layanan digital.
Oleh karena itu, upaya untuk meminimalisir noise menjadi hal yang penting dalam
pengelolaan sistem informasi. Dengan demikian, teori informasi digunakan untuk
menganalisis faktor-faktor teknis yang memengaruhi kualitas penyampaian informasi
dalam aplikasi ASABRI Mobile.

Aksesibilitas informasi menjadi dimensi penting dalam teori informasi
yang berkaitan dengan kemudahan pengguna dalam memperoleh informasi yang
dibutuhkan. Informasi yang berkualitas tidak akan memberikan manfaat apabila tidak
dapat diakses dengan mudah oleh pengguna. Kaur dan Singh (2025) menyatakan
bahwa aksesibilitas informasi merupakan bagian dari prinsip keadilan dalam layanan
publik, di mana setiap individu memiliki hak yang sama untuk memperoleh informasi.
Dalam konteks penelitian ini, aksesibilitas informasi dalam aplikasi ASABRI Mobile
sangat dipengaruhi oleh kemampuan pengguna dalam mengoperasikan teknologi.
Pensiunan yang memiliki keterbatasan dalam penggunaan teknologi berpotensi
mengalami kesulitan dalam mengakses informasi yang tersedia. Hal ini menunjukkan
bahwa keberhasilan sistem informasi tidak hanya ditentukan oleh kualitas data, tetapi
juga oleh kemudahan akses terhadap informasi tersebut. Oleh karena itu, sistem harus
dirancang dengan mempertimbangkan kebutuhan pengguna agar informasi dapat
diakses secara optimal. Dengan demikian, teori informasi digunakan untuk
menganalisis sejauh mana aplikasi ASABRI Mobile mampu menyediakan akses
informasi yang inklusif bagi seluruh pengguna.

Relevansi informasi menjadi faktor penentu dalam menilai nilai guna
informasi bagi pengguna. Snyder (2022) menjelaskan bahwa informasi yang relevan
adalah informasi yang sesuai dengan kebutuhan pengguna pada waktu tertentu. Dalam
konteks aplikasi ASABRI Mobile, relevansi informasi berkaitan dengan kesesuaian
informasi yang disajikan dengan kebutuhan pensiunan dalam mengakses layanan.
Informasi yang tidak relevan cenderung diabaikan oleh pengguna, sehingga tidak
memberikan manfaat yang optimal. Sebaliknya, informasi yang relevan akan

membantu pengguna dalam memahami layanan serta mengambil keputusan yang
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tepat. Hal ini menunjukkan bahwa sistem informasi harus mampu menyesuaikan
informasi dengan kebutuhan pengguna. Dengan demikian, teori informasi digunakan
untuk menganalisis bagaimana relevansi informasi dalam aplikasi ASABRI Mobile
memengaruhi efektivitas layanan digital.

Transparansi informasi menjadi elemen penting dalam membangun
akuntabilitas dan kepercayaan dalam sistem informasi publik. Martin dan Hill (2023)
menegaskan bahwa transparansi memungkinkan pengguna untuk memahami proses
layanan secara lebih jelas serta meminimalisir potensi kesalahpahaman. Dalam
konteks penelitian ini, transparansi informasi dalam aplikasi ASABRI Mobile
berkaitan dengan keterbukaan informasi mengenai prosedur layanan, status data, serta
hak pengguna. Informasi yang transparan akan meningkatkan kepercayaan pengguna
terhadap sistem serta memperkuat hubungan antara pengguna dan penyedia layanan.
Sebaliknya, kurangnya transparansi dapat menimbulkan ketidakpastian yang
berdampak pada rendahnya kepercayaan pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa
transparansi memiliki peran penting dalam keberhasilan layanan digital. Dengan
demikian, teori informasi digunakan untuk menganalisis bagaimana transparansi
informasi dalam aplikasi ASABRI Mobile memengaruhi persepsi dan pengalaman

pengguna dalam mengakses layanan pensiunan.

2.2.5 Teori Penerimaan Teknologi (Technology Acceptance Model /| TAM)

Technology Acceptance Model (TAM) merupakan kerangka kerja
teoretis yang paling dominan dalam menjelaskan determinan perilaku pengguna
terhadap adopsi sistem informasi digital. Secara konseptual, model ini menekankan
bahwa penerimaan teknologi dipengaruhi oleh dua konstruk utama, yaitu perceived
usefulness dan perceived ease of use, yang merepresentasikan bagaimana individu
menilai manfaat serta kemudahan suatu sistem dalam mendukung aktivitas mereka.
Perkembangan TAM dalam konteks transformasi digital menunjukkan bahwa model
ini tidak lagi berdiri secara sederhana, melainkan telah berkembang menjadi model
yang lebih kompleks seperti TAM2 dan TAM3 yang mengintegrasikan pengaruh
sosial, pengalaman pengguna, serta proses kognitif dalam memahami perilaku adopsi
teknologi. Dalam konteks organisasi sektor publik, pendekatan ini menjadi semakin

relevan karena penerapan sistem digital tidak hanya berkaitan dengan teknologi, tetapi
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juga dengan perubahan perilaku pengguna dalam memanfaatkan sistem tersebut
(Davis, 1989; Venkatesh & Davis, 2000).

Persepsi kegunaan (perceived usefulness) dalam konteks layanan digital
mengacu pada sejauh mana pengguna meyakini bahwa teknologi yang digunakan
mampu memberikan manfaat nyata dalam meningkatkan efektivitas aktivitas mereka.
Pada aplikasi ASABRI Mobile, persepsi ini berkaitan dengan kemampuan sistem
dalam mempermudah akses informasi pensiun, mempercepat proses administrasi,
serta mengurangi ketergantungan terhadap layanan tatap muka. Nilai kegunaan tidak
hanya bersifat fungsional, tetapi juga mencakup aspek efisiensi waktu, transparansi
informasi, serta kemudahan dalam memperoleh layanan secara mandiri. Ketika
pengguna merasakan bahwa sistem memberikan manfaat yang signifikan
dibandingkan metode konvensional, maka kecenderungan untuk menerima dan
menggunakan teknologi tersebut akan meningkat secara konsisten (Zhang et al.,
2023).

Di sisi lain, persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use)
menjadi faktor yang sangat menentukan, terutama bagi kelompok pengguna dengan
karakteristik khusus seperti pensiunan. Kemudahan penggunaan mencerminkan
tingkat usaha yang diperlukan oleh pengguna dalam mengoperasikan sistem, baik dari
aspek teknis maupun kognitif. Dalam konteks pengguna lansia, kompleksitas sistem
dapat menjadi hambatan utama dalam adopsi teknologi, sehingga desain sistem yang
sederhana, intuitif, dan mudah dipahami menjadi sangat penting. Kesulitan dalam
navigasi, proses autentikasi, maupun tampilan antarmuka dapat menurunkan persepsi
kemudahan dan pada akhirnya menghambat penerimaan teknologi. Oleh karena itu,
kemudahan penggunaan tidak hanya menjadi faktor teknis, tetapi juga menjadi faktor
psikologis yang memengaruhi sikap pengguna terhadap sistem digital (Davis, 1989;
Rathee & Rajain, 2022).

Penerimaan teknologi juga dipengaruhi oleh variabel eksternal yang
memperkuat atau melemahkan hubungan antara persepsi pengguna dan niat
penggunaan teknologi. Faktor seperti computer self-efficacy mencerminkan tingkat
kepercayaan diri pengguna dalam menggunakan teknologi, sedangkan subjective
norms berkaitan dengan pengaruh lingkungan sosial terhadap keputusan penggunaan
sistem. Dalam konteks pensiunan, keterbatasan literasi digital dan pengalaman

teknologi dapat menurunkan tingkat kepercayaan diri dalam menggunakan aplikasi,
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sehingga memunculkan kecenderungan untuk menghindari penggunaan sistem digital.
Kondisi ini menunjukkan bahwa keberhasilan implementasi teknologi tidak hanya
bergantung pada sistem itu sendiri, tetapi juga pada dukungan sosial dan lingkungan
yang mendorong pengguna untuk beradaptasi dengan teknologi (Al-Emran & Granic,
2024).

Transformasi digital dalam organisasi publik menuntut adanya
perubahan yang tidak hanya bersifat teknologis, tetapi juga struktural dan kultural.
Penerapan sistem digital seperti ASABRI Mobile harus dipahami sebagai bagian dari
proses perubahan organisasi yang melibatkan adaptasi pengguna terhadap sistem baru.
Penerimaan teknologi dalam konteks ini merupakan proses evaluasi yang dilakukan
oleh pengguna terhadap manfaat dan kemudahan sistem dibandingkan dengan metode
konvensional. Ketidaksesuaian antara sistem dengan kebutuhan dan kemampuan
pengguna dapat menyebabkan resistensi terhadap teknologi, meskipun sistem tersebut
secara teknis telah dirancang dengan baik. Hal ini menunjukkan bahwa keberhasilan
transformasi digital sangat dipengaruhi oleh kesesuaian antara sistem dan karakteristik
pengguna (Vial, 2019).

Pengalaman pengguna (user experience) memiliki peran penting dalam
memperkuat atau melemahkan penerimaan teknologi. Pengalaman positif dalam
penggunaan sistem akan meningkatkan persepsi kegunaan dan kemudahan, sehingga
mendorong penggunaan teknologi secara berkelanjutan. Sebaliknya, pengalaman
negatif seperti gangguan sistem, kesalahan data, atau kegagalan proses autentikasi
dapat menurunkan kepercayaan pengguna terhadap sistem. Dalam konteks layanan
pensiun, kepercayaan menjadi faktor yang sangat penting karena berkaitan dengan
kepastian informasi dan keamanan data pengguna. Oleh karena itu, stabilitas sistem
dan kualitas pengalaman pengguna menjadi faktor kunci dalam mendukung
keberhasilan transformasi digital (Martin & Hill, 2023).

Secara keseluruhan, teori TAM memberikan kerangka analitis yang
komprehensif untuk memahami bagaimana pengguna menerima dan menggunakan
teknologi dalam konteks transformasi digital. Dalam penelitian ini, TAM digunakan
untuk menganalisis bagaimana persepsi kegunaan, kemudahan penggunaan,
pengalaman pengguna, serta faktor eksternal memengaruhi penerimaan aplikasi
ASABRI Mobile oleh pensiunan. Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk

mengidentifikasi hambatan dalam adopsi teknologi serta memberikan pemahaman
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yang lebih mendalam mengenai dinamika interaksi antara pengguna dan sistem dalam

layanan digital pensiun.

2.2.6 Teori Literasi Digital

Literasi digital dipahami sebagai seperangkat kemampuan multidimensional
yang mencakup aspek teknis, kognitif, dan sosial dalam memanfaatkan teknologi serta
informasi digital secara efektif dan bertanggung jawab. Konsep ini tidak lagi terbatas
pada kemampuan operasional dasar dalam menggunakan perangkat, tetapi juga
melibatkan kemampuan individu dalam menyeleksi, mengevaluasi, dan
menginterpretasikan informasi yang tersedia dalam ekosistem digital yang kompleks.
Dalam perspektif yang lebih luas, literasi digital juga mencerminkan kapasitas adaptif
individu terhadap perubahan teknologi yang berlangsung secara dinamis. Individu
dengan tingkat literasi digital yang tinggi cenderung memiliki kemampuan untuk
menavigasi sistem digital secara mandiri, memahami struktur informasi, serta
memanfaatkan teknologi sebagai alat pendukung aktivitas sehari-hari. Sebaliknya,
keterbatasan literasi digital akan menghambat proses interaksi dengan sistem,
sehingga menurunkan efektivitas penggunaan teknologi dalam konteks praktis (Ng,
2012).

Dalam konteks transformasi digital sektor publik, literasi digital menjadi
faktor struktural yang menentukan keberhasilan implementasi layanan berbasis
teknologi. Transformasi digital yang tidak disertai dengan peningkatan kapasitas
pengguna berpotensi menciptakan kesenjangan digital atau digital divide, yaitu
kondisi ketika sebagian kelompok masyarakat tidak mampu mengakses atau
memanfaatkan layanan digital secara optimal. Fenomena ini menunjukkan bahwa
keberhasilan inovasi teknologi tidak hanya diukur dari kecanggihan sistem, tetapi juga
dari tingkat kesiapan pengguna dalam mengadopsi teknologi tersebut. Pada layanan
publik seperti aplikasi ASABRI Mobile, keberagaman latar belakang pengguna
khususnya pensiunan menjadikan literasi digital sebagai variabel krusial dalam
menentukan efektivitas layanan. Ketidakseimbangan antara kompleksitas sistem dan
kemampuan pengguna akan menghasilkan ketidakefisienan dalam pemanfaatan
layanan digital (Mergel dkk., 2019; Kurniawati dan Baridwan, 2022).

Karakteristik pengguna lansia memberikan dimensi tambahan dalam
analisis literasi digital, terutama terkait dengan keterbatasan kognitif, pengalaman

teknologi, serta resistensi terhadap perubahan. Kelompok lansia umumnya memiliki
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tingkat adaptasi teknologi yang lebih rendah dibandingkan generasi muda, sehingga
membutuhkan pendekatan yang lebih inklusif dalam implementasi sistem digital.
Keterbatasan ini tidak hanya berkaitan dengan kemampuan teknis, tetapi juga dengan
aspek psikologis seperti kecemasan terhadap teknologi atau technology anxiety serta
rendahnya kepercayaan diri dalam menggunakan perangkat digital. Dalam konteks
penelitian ini, kesulitan yang dialami oleh pensiunan dalam menggunakan aplikasi
ASABRI Mobile dapat dianalisis sebagai manifestasi dari rendahnya literasi digital
yang memengaruhi proses adopsi teknologi secara keseluruhan. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa hambatan dalam transformasi digital tidak sepenuhnya
bersumber dari sistem, tetapi juga dari kesiapan pengguna dalam beradaptasi dengan
teknologi (Rathee dan Rajain, 2022; Pratama dan Cahyono, 2023).

Keterkaitan antara literasi digital dan pemahaman informasi menjadi aspek
penting dalam menjelaskan efektivitas penggunaan sistem digital. Kemampuan literasi
digital tidak hanya mencakup akses terhadap informasi, tetapi juga melibatkan proses
interpretasi, pemaknaan, dan penggunaan informasi secara tepat sesuai kebutuhan.
Dalam lingkungan digital yang sarat dengan kompleksitas informasi, pengguna
dituntut untuk memiliki kemampuan selektif agar tidak mengalami information
overload yang dapat menurunkan kualitas pengambilan keputusan. Pada aplikasi
ASABRI Mobile, informasi yang berkaitan dengan layanan pensiun harus disajikan
secara jelas dan mudah dipahami agar dapat dimanfaatkan secara optimal oleh
pengguna. Ketidakmampuan dalam memahami informasi berpotensi menimbulkan
kesalahan interpretasi yang berdampak pada menurunnya efektivitas layanan digital
secara keseluruhan. Hal ini menunjukkan bahwa literasi digital memiliki peran
strategis dalam menjembatani hubungan antara sistem informasi dan pengguna
(Snyder, 2022; Rahmawati dan Nugroho, 2022).

Aspek kepercayaan dalam penggunaan teknologi juga memiliki hubungan
yang erat dengan tingkat literasi digital pengguna. Individu dengan tingkat literasi
digital yang tinggi cenderung memiliki pemahaman yang lebih baik terhadap
mekanisme kerja sistem, termasuk aspek keamanan dan perlindungan data, sehingga
memiliki tingkat kepercayaan yang lebih tinggi terhadap teknologi. Sebaliknya,
pengguna dengan literasi digital yang rendah cenderung memiliki persepsi risiko yang
lebih besar, terutama terkait dengan keamanan data pribadi dan potensi kesalahan

sistem. Dalam konteks layanan pensiun, kepercayaan menjadi faktor yang sangat
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penting karena berkaitan langsung dengan kepastian informasi keuangan dan
keberlangsungan hak pensiunan. Oleh karena itu, literasi digital tidak hanya berfungsi
sebagai kemampuan teknis, tetapi juga sebagai fondasi dalam membangun
kepercayaan pengguna terhadap sistem digital yang digunakan (Martin dan Hill, 2023;
Sari, 2022).

Peran literasi digital juga terlihat dalam membentuk pola interaksi jangka
panjang antara pengguna dan sistem digital. Pengguna dengan tingkat literasi digital
yang baik cenderung lebih aktif dalam mengeksplorasi fitur sistem, memanfaatkan
layanan secara optimal, serta memberikan umpan balik yang konstruktif terhadap
pengembangan sistem. Sebaliknya, pengguna dengan literasi digital yang rendah
cenderung bersifat pasif dan bergantung pada bantuan pihak lain, sehingga
mengurangi efektivitas layanan digital yang dirancang berbasis self service. Kondisi
ini menunjukkan bahwa literasi digital tidak hanya menjadi tanggung jawab individu,
tetapi juga menjadi tanggung jawab organisasi dalam menyediakan edukasi,
sosialisasi, serta pendampingan kepada pengguna. Upaya peningkatan literasi digital
menjadi bagian penting dalam strategi transformasi digital yang berkelanjutan,
terutama dalam sektor publik yang melayani masyarakat dengan karakteristik yang
beragam (Yusman dkk., 2024).

Secara konseptual, literasi digital dalam penelitian ini digunakan sebagai
landasan analitis untuk memahami bagaimana kemampuan pengguna dalam
mengakses, memahami, dan memanfaatkan teknologi memengaruhi pengalaman
mereka dalam menggunakan aplikasi ASABRI Mobile. Literasi digital berperan
sebagai variabel penghubung antara sistem digital dan pengguna, sehingga
memungkinkan analisis yang lebih mendalam terhadap faktor-faktor yang
memengaruhi keberhasilan implementasi layanan digital.

2.2.7 Prinsip Amanah dan Akuntabilitas
Ayat ini menjadi landasan utama dalam pengelolaan sistem informasi dan
data publik. Amanah dalam konteks transformasi digital berarti menjaga kepercayaan
masyarakat terhadap integritas data dan proses administrasi. Pegawai ASABRI
dituntut untuk mengelola data pensiunan secara akurat, transparan, dan tidak

disalahgunakan.
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“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada yang berhak
menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan hukum di antara
manusia supaya kamu menetapkan dengan adil. Sungguh, Allah sebaik-baik yang
memberi pengajaran kepadamu. Sungguh, Allah Maha Mendengar lagi Maha
Melihat.” (QS. An-Nisa’: 58).

Selain itu, prinsip akuntabilitas (mas’uliyyah) menegaskan bahwa setiap pelaksana
sistem digital bertanggung jawab atas segala keputusan dan tindakan yang diambil. Dalam
konteks sistem informasi akuntansi, akuntabilitas berarti memastikan setiap transaksi
tercatat dengan benar, setiap dana disalurkan tepat sasaran, dan setiap proses digital dapat
dipertanggungjawabkan baik di dunia maupun di hadapan Allah SWT.

2.2.8 Prinsip Tabligh dan Transparansi Informasi

Ayat ini menegaskan pentingnya keterbukaan dan kejelasan informasi.
Prinsip tabligh berarti kewajiban menyampaikan kebenaran secara jujur, jelas, dan
transparan. Dalam konteks pelayanan publik digital, hal ini mencakup
transparansi prosedur, kejelasan informasi layanan, dan komunikasi yang
efektif kepada masyarakat. Aplikasi ASABRI Mobile harus disertai dengan
panduan dan pendampingan yang mudah dipahami oleh pengguna, khususnya
pensiunan lansia. Transparansi informasi juga menjadi bentuk perlindungan agar

tidak ada pihak yang dirugikan akibat ketidaktahuan atau kesalahan teknis.

Jwgu\fqqumdf\uédyﬂ@u
dl@_iyatﬂ‘u\ wu\wM}u\}cu\.uJ&_ul\uﬂ

“Wahai Rasul, sampaikanlah apa yang diturunkan kepadamu dari
Tuhanmu. Jika tidak kamu kerjakan (apa yang diperintahkan itu), berarti kamu
tidak menyampaikan amanat-Nya. Dan Allah memeliharamu dari (gangguan)
manusia.”

(0S. Al-Ma’idah: 67)
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2.3 Kerangka Berpikir

Kerangka berpikir dalam penelitian ini dimulai dari identifikasi tantangan utama
dalam transformasi digital di PT ASABRI. Tantangan tersebut meliputi rendahnya
literasi digital para pensiunan yang sebagian besar berusia lanjut, adanya hambatan
integrasi data antar lembaga, serta keterbatasan sumber daya manusia dalam kegiatan

sosialisasi dan pengarahan penggunaan teknologi.

Gambar 1.1 Kerangka Berpikir

Fenomena :
Transformasi Digital (ASABRI Mobile)

—

>

Literasi Digital Kendala Teknis Kurangnya
Rendah Karena Usia Sosialisasi

aVa

Bagaimana transformasi digital dalam penerapan aplikasi ASABRI serta bagaimana
pengalaman dan persepsi pengguna pensiunan terhadap sistem, informasi yang
disajikan, dan layanan digital dalam mendukung layanan pensiunan?

) — e N ——

(SIA) Teori Teori Model Teori
Sistem | Trans- _(eberhasilar_ Teori _Penerimaan | Literasi
Informasi formasi flodel Sisten Informasi Teknologi Digital
Akuntansi Digital Informasi (TAM)
> Aspek Sistem Aspek Informasi Aspek Layanan | |Persepsi pengguna
—

Metode : Kualitatif Deskriptif
Teknik : Wawancara Mendalam dengan Pengguna dan Petugas
dan Observasi Langsung dan Analisis Berdasar Aspek serta
Analisis SWOT

Output : Identifikasi Kendala, Evaluasi
Deskriptif, dan Rekomendasi Strategis

Sumber: Peneliti, 2026
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Kerangka berpikir tersebut menggambarkan bahwa penelitian berawal dari
fenomena transformasi digital di PT ASABRI melalui aplikasi ASABRI Mobile yang
bertujuan meningkatkan kualitas pelayanan pensiunan, namun masih menghadapi berbagai
kendala seperti rendahnya literasi digital pengguna, hambatan teknis, dan belum
optimalnya integrasi data. Permasalahan ini kemudian dianalisis melalui pertanyaan
penelitian dengan menggunakan landasan teori Sistem Informasi Akuntansi, penerimaan
teknologi, keberhasilan sistem informasi, integrasi data, dan inklusi digital, yang juga
diperkuat dengan nilai keislaman seperti amanah dan transparansi. Penelitian dilakukan
dengan pendekatan kualitatif melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi, kemudian
dianalisis melalui tahapan reduksi, kategorisasi, interpretasi, hingga analisis SWOT, untuk
menghasilkan pemahaman menyeluruh mengenai bagaimana transformasi digital

memengaruhi kualitas pelayanan pensiunan.
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BAB III
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian
deskriptif. Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian ini berfokus pada
pemahaman mendalam terhadap fenomena sosial dan organisasi, yaitu tantangan
yang dihadapi PT ASABRI Kantor Cabang Malang dalam proses transformasi digital
sistem informasi akuntansi dan integrasi data terhadap efektivitas pelayanan
pensiunan. Menurut Santoso dkk (2022), penelitian kualitatif digunakan untuk
memahami makna yang dihayati oleh individu atau kelompok terhadap suatu
fenomena sosial. Sementara itu, jenis deskriptif bertujuan menggambarkan secara
sistematis dan faktual kondisi yang terjadi di lapangan, tanpa melakukan manipulasi
terhadap variabel yang diteliti. Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk
menangkap makna subjektif dari para pengguna yang tidak dapat dijelaskan hanya
dengan angka atau statistik.

3.2 Waktu dan Lokasi Penelitian

Waktu penelitian direncanakan berlangsung selama September — Januari 2026,
meliputi tahap persiapan, pengumpulan data, analisis, dan penyusunan laporan akhir.
Penelitian ini dilaksanakan di PT ASABRI (Persero) Kantor Cabang Malang, yang
beralamat di JI. Letjen S. Parman No. 79, Malang, Jawa Timur. Pemilihan lokasi ini
didasarkan pada beberapa pertimbangan:

1. PT ASABRI Kantor Cabang Malang merupakan salah satu unit operasional yang
telah menerapkan sistem ASABRI Mobile dalam proses pelayanan pensiunan.

2. Lokasi ini memiliki populasi pensiunan aktif dengan karakteristik beragam, terutama
dari segi usia dan tingkat literasi digital.

3. Peneliti memiliki akses langsung terhadap data dan informan melalui kegiatan

magang/PKL yang telah dilakukan sebelumnya.

3.3 Subjek dan Informan Penelitian

Subjek penelitian ini adalah para pengguna aktif aplikasi ASABRI Mobile, yang
mencakup pensiunan TNI, Polri, ASN tertentu, serta staf internal ASABRI yang

memahami sistem akuntansi digital dalam aplikasi tersebut. Pemilihan informan
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dilakukan dengan teknik purposive sampling, yakni pemilihan berdasarkan kriteria

tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian (Miles & Huberman, 2014).

Adapun kriteria informan adalah sebagai berikut;

Tabel 3. 1 Kriteria Informan Penelitian

No. Kualifikasi Jumlah
1. [Pensiunan TNI, Polri, ASN (Usia > 60 tahun)
2. [Telah Menggunakan aplikasi ASABRI Mobile minimal 6 orla(r)lg

Bulan terakhir

3. |Bersedia memberikan informasi melalui wawancara

Sumber: Data diolah Penulis (2025)

Jumlah informan ditentukan secara fleksibel (sampai data jenuh), yang diperkirakan

10 orang. Objek penelitian adalah tantangan transformasi digital sistem informasi

akuntansi dan integrasi data terhadap efektivitas pelayanan pensiunan di PT ASABRI

Kantor Cabang Malang.
3.4 Teknik Wawancara

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui beberapa metode berikut:

1)

2)

Observasi Lapangan
Peneliti melakukan pengamatan langsung terhadap proses pelayanan pensiunan,

terutama dalam penggunaan aplikasi ASABRI Mobile, proses verifikasi data, dan

interaksi pengguna dengan pegawai.

Wawancara Mendalam (/n-Depth Interview) Semi — Terstruktur

Wawancara dilakukan secara semi-terstruktur untuk menggali secara mendalam
pengalaman, pendapat, dan persepsi para informan mengenai sistem yang dikaji.
Panduan wawancara disusun berdasarkan model evaluasi (DelLone & McLean.,
2003), dengan fokus pada aspek kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan,
serta tingkat kepuasan pengguna. Bentuk wawancara semi-terstruktur dipilih agar
peneliti memiliki fleksibilitas dalam mengeksplorasi pandangan informan lebih luas
sesuai konteks pembahasan. Pertanyaan utama dalam wawancara difokuskan pada
beberapa hal, yaitu persepsi informan terhadap manfaat dan kemudahan penggunaan
aplikasi ASABRI Mobile, kendala yang dihadapi selama menggunakan sistem digital
tersebut, serta berbagai upaya yang dilakukan lembaga dalam mengatasi hambatan

integrasi data.
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3) Dokumentasi
Mengumpulkan dokumen pendukung seperti panduan teknis aplikasi, screenshot
aplikasi ASABRI Mobile, brosur fitur aplikasi, dan dokumen resmi ASABRI terkait
digitalisasi pelayanan, sebagai data pendukung.laporan aktivitas pelayanan, data
absensi digital, serta foto atau catatan lapangan. Dokumentasi ini digunakan untuk

memperkuat keabsahan hasil wawancara dan observasi.

3.5 Teknik Analisis Hasil Wawancara

Analisis data dilakukan secara deskriptif kualitatif dengan menggunakan model
Miles dan Huberman (1994) menurut Parlina dkk (2025), yang terdiri dari tiga tahapan
utama:

1. Reduksi Data (Data Reduction)

Menyeleksi, memfokuskan, dan menyederhanakan data yang relevan dengan tujuan

penelitian. Tahap ini mencakup pengelompokan data berdasarkan tema seperti

efektivitas sistem, literasi digital, dan integrasi data.
2. Penyajian Data (Data Display)

Menyajikan hasil temuan dalam bentuk narasi deskriptif, tabel, atau diagram untuk

memudahkan penarikan kesimpulan.

3. Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi (Conclusion Drawing/Verification)

Menarik makna dari data yang telah dianalisis dengan memverifikasi hasil temuan

terhadap teori-teori pendukung seperti Technology Acceptance Model (TAM), Good

Governance Theory, dan Data Integration Theory.

Selain itu, hasil analisis kualitatif akan diperdalam melalui analisis SWOT sebagai
instrumen untuk memetakan kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman dari
implementasi transformasi digital di PT ASABRI, yang dievaluasi berdasarkan aspek
kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, serta tingkat kepuasan pengguna
sebagaimana dikemukakan dalam model keberhasilan sistem informasi DelLone &
McLean (2003), sebagaimana berikut:

Tabel 3. 2
Aspek SWOT dalam Penelitian

Aspek Strengths Weaknesses Opportunities Threats
Evaluasi (Kekuatan) (Kelemahan) (Peluang) (Ancaman)
Kualitas ~ Kemudahan Potensi gangguan Perkembangan Risiko gangguan
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Sistem penggunaan sistem, teknologi digital  teknis,
sistem, desain keterbatasan dan dukungan keamanan
antarmuka, stabilitas, kebijakan sistem, dan
kemudahan kecepatan respon  transformasi ketergantungan
akses aplikasi aplikasi BUMN pada jaringan
Kualitas  Ketersediaan Tingkat Integrasi data Risiko kesalahan
Informasi informasi kompleksitas lintas unit dan data dan
keuangan dan istilah, peningkatan penurunan
data pensiun keterbatasan transparansi kepercayaan
secara kejelasan informasi pengguna
terintegrasi informasi
Kualitas  Penyederhanaan Keterbatasan Pengembangan  Kesenjangan
Layanan  proses fitur bantuan dan  helpdesk digital ~ kesiapan SDM
administrasi dan respons layanan  dan layanan dan resistensi
potensi layanan  digital berbasis self- terhadap
mandiri service perubahan
layanan
Persepsi  Potensi Ketidaksesuaian ~ Peningkatan Penurunan
Pengguna peningkatan fitur dengan literasi digital kepuasan akibat
kenyamanan kebutuhan dan adaptasi hambatan
dan efisiensi pengguna pengguna teknologi dan
akses layanan tertentu keterbatasan
akses

Analisis SWOT dalam penelitian ini digunakan untuk mengevaluasi pelaksanaan
transformasi digital Sistem Informasi Akuntansi dan integrasi data pada PT ASABRI
(Persero) Kantor Cabang Malang dengan mengacu pada model keberhasilan sistem
informasi DeLone & McLean (2003). Analisis ini bertujuan mengidentifikasi faktor
internal dan eksternal yang memengaruhi kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas
layanan, serta kepuasan pengguna sebagai dasar evaluasi kualitas pelayanan pensiunan.
Dengan demikian, analisis SWOT berperan sebagai gambaran menyeluruh (peta strategis)
yang membantu lembaga menentukan arah kebijakan perbaikan di masa mendatang.
Analisis SWOT ini digunakan untuk merumuskan strategi adaptif yang dapat
diimplementasikan PT ASABRI dalam meningkatkan efektivitas dan inklusivitas layanan

berbasis digital.

3.8 Uji Keabsahan Data
Untuk menjamin keabsahan data, digunakan beberapa teknik sebagai berikut:
a) Triangulasi Sumber: membandingkan data dari informan pengguna dan staf ASABRI
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b) Member Check: hasil interpretasi wawancara dikonfirmasi kembali kepada informan
untuk validasi.
¢) Audit Trail: peneliti menyimpan seluruh proses dan dokumen data sebagai bukti

transparansi.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum PT ASABRI dan Informan Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan pada PT ASABRI (Persero) Kantor Cabang Malang
sebagai institusi yang memiliki peran strategis dalam penyelenggaraan jaminan sosial
bagi prajurit TNI, anggota Polri, serta Aparatur Sipil Negara di lingkungan pertahanan
dan keamanan. Sebagai Badan Usaha Milik Negara yang bergerak di bidang asuransi
sosial, PT ASABRI tidak hanya menjalankan fungsi administratif dalam pengelolaan
dana pensiun, tetapi juga berperan sebagai penyedia layanan publik yang dituntut untuk
memberikan pelayanan yang efektif, transparan, dan akuntabel. Dalam konteks ini,
pelayanan kepada pensiunan menjadi salah satu fokus utama, mengingat kelompok ini
memiliki kebutuhan khusus yang berbeda dibandingkan dengan peserta aktif.

Seiring dengan perkembangan teknologi informasi dan tuntutan digitalisasi layanan
publik, PT ASABRI (Persero) melakukan transformasi digital sebagai bagian dari upaya
peningkatan kualitas layanan. Transformasi ini diwujudkan melalui pengembangan
aplikasi ASABRI Mobile yang berfungsi sebagai media layanan berbasis digital untuk
memudahkan peserta dalam mengakses informasi dan layanan pensiun. Implementasi
aplikasi ini tidak hanya bertujuan untuk meningkatkan efisiensi administrasi, tetapi juga
untuk memperluas akses layanan, meningkatkan transparansi informasi, serta
mengurangi ketergantungan terhadap layanan tatap muka.

Namun demikian, transformasi digital dalam konteks pelayanan pensiunan tidak
dapat dipandang sebagai proses yang sepenuhnya teknis. Transformasi ini juga
melibatkan aspek sosial dan perilaku pengguna, terutama karena mayoritas pengguna
aplikasi ASABRI Mobile berasal dari kelompok usia lanjut yang memiliki tingkat literasi
digital yang beragam. Kondisi ini menunjukkan bahwa keberhasilan transformasi digital
tidak hanya ditentukan oleh kecanggihan teknologi yang digunakan, tetapi juga oleh
kemampuan organisasi dalam menyesuaikan sistem dengan karakteristik pengguna.

Dari perspektif organisasi, transformasi digital menjadi strategi adaptif dalam
merespons tuntutan pelayanan publik yang semakin dinamis. Organisasi dituntut untuk
mampu menyediakan layanan yang cepat, akurat, dan mudah diakses tanpa mengurangi
kualitas pelayanan. Akan tetapi, dalam implementasinya, transformasi digital juga

menghadirkan tantangan baru, seperti kesenjangan kemampuan teknologi di kalangan

36



pengguna, resistensi terhadap perubahan, serta kebutuhan akan pendampingan dalam
penggunaan sistem digital. Hal ini menunjukkan bahwa transformasi digital merupakan
proses kompleks yang memerlukan sinergi antara teknologi, manusia, dan sistem
organisasi.

Struktur organisasi dalam pelayanan di PT ASABRI (Persero) Kantor Cabang
Malang terdiri dari beberapa bagian yang saling mendukung dalam proses pelayanan
digital, antara lain:

1. Pimpinan Cabang

2. Bagian Pelayanan (Customer Service)
3. Bagian Teknologi Informasi (IT)

4. Bagian Administrasi

Bagian pelayanan atau customer service memiliki peran yang sangat krusial sebagai
garda terdepan dalam interaksi dengan pengguna, khususnya pensiunan. Selain
memberikan pelayanan administratif, bagian ini juga berfungsi sebagai fasilitator dalam
membantu pengguna memahami dan menggunakan aplikasi ASABRI Mobile. Peran ini
menjadi sangat penting mengingat banyak pengguna yang masih mengalami kesulitan
dalam mengoperasikan teknologi digital. Sementara itu, bagian teknologi informasi
bertanggung jawab dalam pengelolaan sistem, termasuk pengembangan fitur,
pemeliharaan sistem, serta penanganan gangguan teknis yang terjadi pada aplikasi.

Keterkaitan antara struktur organisasi dan sistem digital menunjukkan bahwa
transformasi digital tidak hanya berkaitan dengan implementasi teknologi, tetapi juga
dengan bagaimana organisasi mengelola perubahan tersebut secara internal. Koordinasi
antar bagian menjadi faktor penting dalam memastikan bahwa sistem yang
dikembangkan dapat diimplementasikan secara efektif dan mampu menjawab kebutuhan
pengguna. Tanpa adanya koordinasi yang baik, potensi sistem digital dalam
meningkatkan kualitas layanan tidak akan dapat dimanfaatkan secara optimal.

Informan dalam penelitian ini berjumlah sepuluh orang pensiunan dan 1 customer
services sebagaimana tercantum dalam lampiran hasil wawancara dengan rentang usia
informan pensiunan berkisar antara 63 hingga 83 tahun, dengan latar belakang profesi

TNI, Polri, serta Kementerian Hukum dan HAM.

Berikut merupakan daftar informan dalam penelitian ini, yang tentunya memenuhi

kriteria informan dalam penelitian ini.
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Tabel 4. 1 Daftar Informan Penelitian

No Nama Informan Jenis Kelamin  Usia (Tahun) Jabatan
1. Sri Suryani Perempuan 65 Purn. PP POLRI
2. Supratikno Laki-laki 65 Purn. TNI AU
3. Sri Indahyati Perempuan 65 Purn. KOWAD
4. Sugeng Laki-laki 66 Purn. Perwira Polisi
5. Iswahyuni Perempuan 67 Purn. KOWAD
6.  Muhammad Saiful Laki-laki 63 Purn. TNI AD
7. Sudarto Laki-laki 83 Purn. KEMENKUMHAM
8. Natalis Perempuan 83 Purm. KOWAD
9. Mustofa Laki-laki 65 Purn. Kapten TNI
10. Muhammad Hasim Laki - Laki 70 Purn TNI AD

Peneliti, 2026
Perbedaan karakteristik ini menjadi faktor penting dalam menganalisis efektivitas
transformasi digital. Sistem yang sama menghasilkan pengalaman yang berbeda karena
konteks pengguna yang berbeda. Oleh karena itu, analisis dalam bab ini tidak hanya
menilai kinerja teknis sistem, tetapi juga mengevaluasi interaksi antara sistem dan

karakteristik pengguna.

4.2 Paparan Hasil Penelitian
4.2.1 Implementasi Transformasi Digital Sistem Informasi Akuntansi (SIA) di PT

ASABRI Kantor Cabang Malang

Saat ini, sistem layanan digital pada PT ASABRI (Persero) telah berjalan sebagai
bagian dari upaya transformasi digital yang bertujuan untuk meningkatkan efisiensi,
akurasi, serta kualitas pelayanan kepada pensiunan. Implementasi aplikasi ASABRI
Mobile menjadi salah satu bentuk konkret dari modernisasi Sistem Informasi Akuntansi
yang memungkinkan proses pelayanan dilakukan secara lebih cepat, transparan, dan
terintegrasi. Melalui sistem ini, berbagai layanan yang sebelumnya dilakukan secara
manual kini dapat diakses secara mandiri oleh pengguna melalui perangkat digital.
Dalam praktiknya, penggunaan sistem tersebut melibatkan serangkaian tahapan yang
saling terhubung antara pengguna, aplikasi, sistem backend, serta petugas layanan. Setiap
tahapan mencerminkan proses operasional. Selain itu, alur tersebut juga menunjukkan
adanya mekanisme kontrol dan validasi data guna memastikan keamanan serta

keakuratan informasi yang dihasilkan. Sistem ASABRI yang sedang berjalan saat ini
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dapat digambarkan melalui flowchart di bawah ini (Gambar 4.1).

Gambar 4.1 Flowchart Sistem ASABRI Mobile
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dalam mendukung pelaksanaan layanan digital, khususnya pada proses autentikasi,
verifikasi, dan akses informasi.

Proses dimulai ketika pengguna sebagai pensiunan membuka aplikasi ASABRI
Mobile pada perangkat yang dimiliki. Tahap awal ini merupakan titik masuk (entry point)
bagi pengguna untuk mengakses seluruh layanan yang tersedia dalam sistem. Setelah
aplikasi terbuka, pengguna diminta untuk melakukan proses autentikasi dengan
memasukkan Nomor Induk Kependudukan (NIK) dan kata sandi sebagai bentuk
identifikasi awal.

Data login yang dimasukkan oleh pengguna selanjutnya diproses oleh sistem
aplikasi untuk dilakukan validasi akun. Pada tahap ini, sistem akan mencocokkan data
yang dimasukkan dengan data yang tersimpan dalam basis data. Apabila data yang
dimasukkan tidak sesuai atau tidak valid, maka sistem secara otomatis menolak akses
pengguna dan menampilkan pesan kegagalan login. Kondisi ini menunjukkan adanya
mekanisme kontrol akses sebagai bagian dari keamanan sistem.

Sebaliknya, apabila data yang dimasukkan dinyatakan valid, maka pengguna
diberikan akses masuk ke dalam aplikasi dan diarahkan ke halaman beranda. Halaman
beranda ini berfungsi sebagai pusat navigasi yang menyediakan berbagai informasi dan
menu layanan yang dapat diakses oleh pengguna.

Selanjutnya, pengguna dapat memilih menu layanan yang diinginkan, salah satunya
adalah fitur absensi yang memanfaatkan teknologi verifikasi wajah. Pada tahap ini,
pengguna mengaktifkan kamera perangkat untuk mengambil foto diri (selfie) sebagai
bagian dari proses autentikasi lanjutan. Data citra wajah yang diambil kemudian
dikirimkan ke sistem backend untuk dilakukan proses verifikasi.

Pada sistem backend, dilakukan analisis terhadap data wajah pengguna dengan
membandingkannya dengan data yang telah tersimpan sebelumnya. Selain itu, sistem
juga melakukan validasi terhadap data pendukung lainnya guna memastikan kesesuaian
identitas pengguna. Hasil dari proses ini akan menentukan apakah verifikasi berhasil atau
tidak.

Apabila proses verifikasi wajah dan validasi data dinyatakan tidak berhasil, maka
sistem tidak dapat melanjutkan proses secara otomatis. Dalam kondisi ini, peran petugas
menjadi penting, di mana petugas layanan (customer service atau verifikator) akan
melakukan verifikasi secara manual atau memberikan bantuan kepada pengguna. Hal ini
menunjukkan bahwa sistem digital masih menyediakan mekanisme fallback untuk
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mengatasi keterbatasan teknologi maupun pengguna.

Sebaliknya, apabila proses verifikasi dinyatakan berhasil, maka sistem backend
akan menyimpan hasil absensi pengguna ke dalam basis data. Setelah data tersimpan,
aplikasi akan menampilkan notifikasi kepada pengguna bahwa proses absensi telah
berhasil dilakukan. Informasi ini sekaligus menjadi umpan balik (feedback) bagi
pengguna bahwa proses yang dilakukan telah selesai dengan sukses. Setelah
menyelesaikan proses absensi, pengguna dapat melanjutkan untuk mengakses layanan
lainnya, seperti melihat informasi terkait pensiun, mutasi, maupun pengajuan layanan
tertentu. Permintaan informasi yang dilakukan oleh pengguna akan diproses oleh sistem
aplikasi dengan mengambil data yang relevan dari basis data pada backend.

Data yang telah diambil kemudian ditampilkan dalam bentuk informasi yang dapat
dipahami oleh pengguna melalui antarmuka aplikasi. Pada tahap ini, pengguna menerima
informasi sebagai output akhir dari proses sistem informasi, yang mencerminkan fungsi
utama aplikasi dalam menyediakan layanan berbasis informasi. Proses berakhir dan
pengguna telah selesai mengakses layanan yang dibutuhkan dan memilih untuk keluar
dari aplikasi. Sistem kemudian mengakhiri sesi pengguna sebagai bagian dari mekanisme
keamanan untuk mencegah akses tidak sah setelah penggunaan selesai.

Meskipun sistem ASABRI Mobile dirancang untuk memudahkan pensiunan dalam
melakukan absensi dan mengakses layanan secara digital, hasil wawancara menunjukkan
bahwa masih terdapat pengguna yang mengalami kesulitan dalam proses penggunaan,
terutama pada tahap login dan verifikasi wajah. Kesulitan ini terutama disebabkan oleh
keterbatasan dalam memahami teknologi serta kurangnya pengalaman dalam
menggunakan perangkat digital. Dari sisi internal, sistem dinilai telah dirancang dengan
tampilan yang sederhana. Namun demikian, masih terdapat kesenjangan antara desain
sistem dengan kemampuan pengguna.

4.2.2 Evaluasi Transformasi Digital Sistem Informasi Akuntansi (SIA) di PT

ASABRI Kantor Cabang Malang

Hambatan dalam penggunaan sistem digital ASABRI Mobile pada dasarnya
merupakan hasil dari interaksi berbagai faktor yang bersifat multidimensional, baik yang
berasal dari sisi pengguna maupun dari sisi sistem dan kelembagaan. Dari perspektif
pengguna, salah satu faktor dominan yang memengaruhi adalah rendahnya tingkat
literasi digital, khususnya pada kelompok pensiunan lanjut usia. Kondisi ini tercermin
dari keterbatasan dalam memahami cara kerja aplikasi, mengoperasikan fitur-fitur yang
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tersedia, serta menafsirkan informasi yang disajikan dalam bentuk digital. Rendahnya
literasi digital tersebut tidak hanya berdampak pada lambatnya proses adaptasi terhadap
teknologi, tetapi juga memunculkan rasa ketidakpastian dan ketergantungan dalam
penggunaan layanan.

Selain itu, kompleksitas fitur dalam aplikasi turut menjadi faktor penghambat
tersendiri. Meskipun fitur-fitur yang disediakan bertujuan untuk meningkatkan
kemudahan layanan, dalam praktiknya tidak seluruh pengguna mampu memahami fungsi
dan alur penggunaannya secara intuitif. Kesulitan dalam memahami menu, prosedur
login, hingga tahapan verifikasi, khususnya verifikasi berbasis biometrik seperti
pengenalan wajah, menjadi tantangan yang sering dihadapi. Hal ini menunjukkan adanya
kesenjangan antara desain sistem dengan karakteristik pengguna, terutama dalam hal
kesederhanaan antarmuka dan kemudahan navigasi.

Faktor lain yang turut memengaruhi adalah keterbatasan akses terhadap perangkat
dan jaringan teknologi. Tidak semua pensiunan memiliki perangkat yang kompatibel
atau memadai untuk menjalankan aplikasi secara optimal. Di samping itu, kualitas
jaringan internet yang tidak stabil juga menjadi kendala dalam mengakses layanan secara
real-time. Keterbatasan ini memperlihatkan bahwa keberhasilan implementasi sistem
digital tidak hanya ditentukan oleh kualitas aplikasi, tetapi juga oleh kesiapan
infrastruktur pendukung yang dimiliki oleh pengguna.

Di sisi lain, hambatan juga berasal dari aspek teknis sistem itu sendiri. Beberapa
permasalahan seperti kegagalan login, error pada aplikasi, keterlambatan respon sistem,
serta kendala dalam proses verifikasi wajah menunjukkan bahwa sistem belum
sepenuhnya stabil dan andal. Gangguan teknis tersebut tidak hanya menghambat proses
layanan, tetapi juga berpotensi menurunkan kepercayaan pengguna terhadap sistem
digital yang diterapkan.

Selain faktor pengguna dan sistem, aspek internal organisasi juga menjadi faktor
yang tidak kalah penting. Proses sosialisasi dan edukasi yang belum optimal
menyebabkan sebagian pengguna belum memiliki pemahaman yang memadai mengenai
cara penggunaan aplikasi. Kurangnya pendampingan yang berkelanjutan juga
mengakibatkan pengguna kesulitan dalam mengatasi permasalahan yang muncul secara
mandiri. Dalam kondisi ini, peran petugas layanan menjadi sangat signifikan, baik
sebagai fasilitator maupun sebagai pihak yang membantu menjembatani kesenjangan
antara teknologi dan pengguna.

42



Secara keseluruhan, hambatan dalam penggunaan ASABRI Mobile menunjukkan
bahwa implementasi sistem digital tidak dapat dipandang semata-mata sebagai
penerapan teknologi, melainkan sebagai proses transformasi yang menuntut kesiapan
menyeluruh, baik dari sisi pengguna, sistem, maupun organisasi. Oleh karena itu,
diperlukan pendekatan yang lebih komprehensif dalam mengatasi berbagai hambatan
tersebut, sehingga pemanfaatan layanan digital dapat berjalan secara optimal dan inklusif
bagi seluruh pengguna.

4.3 Pembahasan
4.3.1 Analisis Implementasi Tranformasi Digital Sistem Informasi Akuntansi (SIA)
melalui aplikasi ASABRI Mobile
Transformasi digital pada Sistem Informasi Akuntansi yang dilakukan oleh PT
ASABRI melalui penerapan aplikasi ASABRI Mobile merupakan bentuk perubahan
mendasar dari sistem pelayanan konvensional menuju sistem berbasis digital.
Transformasi ini tidak hanya mencakup digitalisasi proses administrasi, tetapi juga
melibatkan integrasi sistem informasi, otomatisasi verifikasi data, serta penyampaian
informasi secara real-time kepada pengguna. Dalam konteks sektor publik, transformasi
digital dipahami sebagai upaya strategis untuk meningkatkan efisiensi, transparansi, dan
kualitas layanan melalui pemanfaatan teknologi informasi (Vial, 2019).

Berdasarkan hasil penelitian, implementasi transformasi digital melalui aplikasi
ASABRI Mobile memberikan dampak positif terhadap peningkatan efisiensi pelayanan.
Proses yang sebelumnya dilakukan secara manual, seperti pelaporan kehadiran (absensi),
pengajuan layanan, serta akses informasi pensiun, kini dapat dilakukan secara daring
melalui aplikasi. Hal ini berimplikasi pada pengurangan waktu, biaya, serta kebutuhan
interaksi langsung antara pengguna dan petugas layanan. Hal ini diperkuat oleh
pernyataan informan:

“Selama ini belum pernah ada kendala dan aplikasinya sangat memudahkan,
terutama saat pelaporan.” (INF 3)

Selain itu, informan lain juga mengungkapkan:

“Menurut saya, sistem digital ASABRI sudah sangat mendukung kebutuhan
pelayanan pensiun karena lebih mudah dan praktis dibandingkan layanan manual.”
(INF 5)

Dari sudut pandang peneliti, temuan ini menunjukkan bahwa transformasi digital
telah berhasil pada level sistem, khususnya dalam meningkatkan efisiensi operasional
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dan aksesibilitas layanan. Hal ini sejalan dengan temuan penelitian oleh Pratama dan
Nugroho (2023) yang menyatakan bahwa digitalisasi layanan publik mampu
meningkatkan kecepatan dan efisiensi pelayanan secara signifikan.

Temuan tersebut sejalan dengan pandangan Henriette Vial yang menyatakan bahwa
transformasi digital mampu meningkatkan efisiensi operasional organisasi melalui
otomatisasi proses dan pemanfaatan teknologi digital secara terintegrasi. Selain itu,
menurut William H. DeLone dan Ephraim R. McLean, keberhasilan sistem informasi
juga dapat dilihat dari manfaat bersih (net benefits) yang dirasakan oleh pengguna, salah
satunya dalam bentuk peningkatan efisiensi dan kemudahan akses layanan.

Namun demikian, hasil penelitian menunjukkan bahwa transformasi digital tersebut
belum sepenuhnya bersifat inklusif. Hal ini terlihat dari masih adanya kesenjangan antara
kapabilitas sistem dengan kemampuan pengguna dalam memanfaatkan teknologi,
khususnya pada kelompok pensiunan lanjut usia. Kesenjangan ini mencerminkan adanya
digital divide, yaitu perbedaan kemampuan akses dan penggunaan teknologi di antara
kelompok masyarakat (van Dijk, 2020). Masih terdapat kesenjangan antara kemampuan
sistem yang semakin canggih dengan kemampuan pengguna dalam memanfaatkan
teknologi tersebut, terutama pada kelompok pensiunan lanjut usia. Sebagaimana
diungkapkan oleh informan:

“Aplikasinya memang memudahkan, tapi saya masih gaptek dan sering terjadi
gangguan, jadi banyak dibantu anak.” (INF 3)

Selain itu, informan lain menyampaikan:

“Aplikasinya sebenarnya memudahkan, tapi saya masih sering kesulitan saat
pelaporan, jadi lebih memilih datang langsung ke ASABRI.” (INF 2)

Temuan ini menunjukkan bahwa keberhasilan transformasi digital tidak hanya
ditentukan oleh kesiapan teknologi, tetapi juga oleh kesiapan sumber daya manusia
sebagai pengguna. Dalam perspektif Information Systems, hal ini berkaitan erat dengan
teori Technology Acceptance Model (TAM) yang dikemukakan oleh Fred Davis, di mana
penerimaan teknologi dipengaruhi oleh persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease
of use) dan persepsi kegunaan (perceived usefulness). Rendahnya pemahaman pengguna
terhadap aplikasi menunjukkan bahwa persepsi kemudahan penggunaan belum
sepenuhnya terpenuhi.

Lebih lanjut, dalam kerangka teori transformasi digital, perubahan yang efektif
seharusnya melibatkan integrasi antara teknologi, proses bisnis, dan sumber daya
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manusia secara simultan. George Westerman menekankan bahwa transformasi digital
tidak hanya berfokus pada penerapan teknologi, tetapi juga pada perubahan budaya
organisasi dan peningkatan kompetensi pengguna. Dengan demikian, apabila aspek
pengguna belum siap, maka transformasi yang terjadi cenderung bersifat tidak optimal.

Selain itu, rendahnya literasi digital pengguna juga menjadi faktor penghambat
dalam proses transformasi. Literasi digital tidak hanya mencakup kemampuan teknis
dalam menggunakan perangkat, tetapi juga kemampuan memahami, mengevaluasi, dan
memanfaatkan informasi digital secara efektif (Gilster, 1997; Hague & Payton, 2010).
Dalam konteks penelitian ini, keterbatasan literasi digital menyebabkan pengguna
mengalami kesulitan dalam mengoperasikan aplikasi secara mandiri.

Berdasarkan keseluruhan analisis tersebut, dapat disimpulkan bahwa transformasi
digital ASABRI Mobile menunjukkan karakteristik sebagai transformasi yang bersifat
parsial. Transformasi telah berhasil pada aspek sistem dan teknologi, yang ditandai
dengan tersedianya layanan digital yang terintegrasi dan efisien. Namun demikian, pada
aspek pengguna, transformasi belum sepenuhnya optimal karena masih terdapat kendala
dalam hal literasi digital, pemahaman sistem, serta kemampuan adaptasi terhadap
teknologi.

Berdasarkan hasil penelitian, transformasi digital melalui aplikasi ASABRI Mobile
terbukti mampu meningkatkan efisiensi pelayanan, khususnya dalam hal kemudahan
akses layanan dan percepatan proses administrasi. Temuan ini sejalan dengan penelitian
Pratama dan Nugroho (2023) yang menyatakan bahwa digitalisasi layanan publik
memberikan dampak positif terhadap efisiensi operasional dan peningkatan kualitas
layanan kepada masyarakat. Dalam penelitian tersebut dijelaskan bahwa sistem digital
mampu mengurangi waktu pelayanan serta meningkatkan aksesibilitas layanan tanpa
batasan ruang dan waktu.

Namun demikian, penelitian ini tidak hanya menemukan dampak positif, tetapi juga
mengidentifikasi adanya kendala dalam implementasi transformasi digital, khususnya
yang berkaitan dengan kemampuan pengguna. Temuan ini memperkuat hasil penelitian
Rahmawati (2022) yang menyatakan bahwa rendahnya literasi digital masyarakat
menjadi salah satu hambatan utama dalam keberhasilan transformasi digital di sektor
publik. Dalam konteks penelitian ini, kondisi tersebut tercermin dari masih adanya
pengguna yang mengalami kesulitan dalam mengoperasikan aplikasi, sebagaimana
ditunjukkan dalam hasil wawancara.
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Dari perspektif peneliti, kesamaan temuan ini menunjukkan bahwa permasalahan
literasi digital merupakan isu yang bersifat struktural dan umum terjadi dalam
implementasi sistem digital, khususnya pada kelompok pengguna dengan karakteristik
tertentu, seperti lansia. Hal ini mengindikasikan bahwa transformasi digital tidak dapat
dilepaskan dari aspek sosial pengguna, sehingga pendekatan yang digunakan harus
bersifat holistik.

4.3.2 Analisis Evaluasi dan Efektivitas Sistem Informasi Akuntansi (SIA) pada

Aplikasi ASABRI Mobile Berdasarkan Aspek Penelitian

Aspek sistem dalam penelitian ini mencakup dimensi kemudahan penggunaan
(usability), keandalan sistem (reliability), serta aksesibilitas fitur dalam aplikasi
ASABRI Mobile sebagai instrumen utama dalam transformasi layanan digital. Ketiga
dimensi tersebut menjadi indikator penting dalam menilai sejauh mana sistem mampu
mendukung efektivitas layanan serta memberikan pengalaman yang optimal bagi
pengguna, khususnya pensiunan yang memiliki karakteristik heterogen dari segi usia,
kemampuan teknologi, dan latar belakang pendidikan.

Berdasarkan hasil penelitian terhadap sepuluh informan, ditemukan adanya
perbedaan yang cukup signifikan dalam pengalaman pengguna terhadap kualitas sistem
yang digunakan. Dari sepuluh informan, lima informan (INF 3, INF 4, INF 5, INF 7, dan
INF 8) menyatakan bahwa sistem dalam aplikasi ASABRI Mobile telah memberikan
kemudahan dalam proses pelayanan, terutama dalam hal pelaporan dan akses informasi
secara digital. Temuan ini menunjukkan bahwa secara fungsional, sistem telah mampu
menjalankan perannya sebagai media pelayanan yang efisien dan praktis.

Sebagaimana diungkapkan oleh INF 3:

“Selama ini belum pernah ada kendala dan aplikasinya sangat memudahkan, terutama

saat pelaporan.” (INF 3)

Pernyataan tersebut mengindikasikan bahwa bagi sebagian pengguna, sistem telah
memenuhi ekspektasi dasar dalam hal kemudahan akses dan efisiensi layanan. Dalam
konteks teori Sistem Informasi Akuntansi, hal ini menunjukkan bahwa sistem telah
mampu mendukung proses pengolahan dan penyampaian informasi secara efektif,
sehingga berkontribusi terhadap peningkatan kualitas layanan.

Namun demikian, temuan penelitian juga menunjukkan bahwa lima informan
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lainnya (INF 1, INF 2, INF 6, INF 9, dan INF 10) mengalami berbagai kendala dalam
penggunaan sistem, baik yang bersifat teknis maupun non-teknis. Kendala tersebut
meliputi kesulitan dalam proses login, lupa kata sandi, lambatnya kinerja aplikasi, serta
kebingungan dalam memahami fitur yang tersedia.

Sebagaimana disampaikan oleh INF 6:

“Waktu pertama kali login saya lupa kata sandi dan bingung cara mengaturnya

kembali... aplikasinya juga lama sekali waktu dibuka.” (INF 6)

Kondisi ini menunjukkan bahwa meskipun sistem telah tersedia dan berfungsi,
tingkat kemudahan penggunaan belum merata di antara pengguna. Dalam kerangka
Model Keberhasilan Sistem Informasi DeLone & McLean (2003), kualitas sistem tidak
hanya diukur dari keberfungsian teknis, tetapi juga dari kemudahan penggunaan,
keandalan, dan responsivitas sistem. Dengan demikian, adanya keluhan terkait
kompleksitas penggunaan dan gangguan teknis mengindikasikan bahwa kualitas sistem
belum sepenuhnya optimal.

Lebih lanjut, dalam perspektif Technology Acceptance Model (TAM), kondisi
tersebut mencerminkan rendahnya perceived ease of use, yang merupakan salah satu
determinan utama dalam penerimaan teknologi oleh pengguna (Davis, 1989). Rendahnya
persepsi kemudahan penggunaan akan berdampak pada menurunnya minat dan
keinginan pengguna untuk memanfaatkan sistem secara mandiri. Dalam konteks ini,
kesulitan yang dialami oleh pengguna lansia menunjukkan bahwa sistem belum
sepenuhnya mampu mengakomodasi keterbatasan kognitif dan pengalaman teknologi
pengguna. Fenomena ini tidak dapat dilepaskan dari aspek literasi digital yang menjadi
faktor penting dalam keberhasilan implementasi sistem digital. Pengguna dengan tingkat
literasi digital yang rendah cenderung mengalami kesulitan dalam memahami alur
sistem, mengenali fitur, serta mengatasi kendala teknis yang muncul. Hal ini sejalan
dengan temuan penelitian oleh Humairah dkk (2025) yang menyatakan bahwa literasi
digital memiliki pengaruh signifikan terhadap kemampuan pengguna dalam
mengoperasikan sistem berbasis teknologi.

Selain itu, dari sudut pandang desain sistem, permasalahan yang muncul
menunjukkan bahwa aplikasi ASABRI Mobile belum sepenuhnya mengadopsi
pendekatan user-centered design. Sistem yang dirancang tanpa mempertimbangkan
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karakteristik pengguna akan cenderung sulit digunakan, meskipun secara teknis telah
memenuhi standar operasional. Penelitian Saputra dkk (2024) menyatakan bahwa
kegagalan dalam mengintegrasikan kebutuhan pengguna ke dalam desain sistem
merupakan salah satu penyebab utama rendahnya tingkat adopsi teknologi, khususnya
pada kelompok pengguna dengan keterbatasan literasi digital.

Lebih lanjut, dalam konteks pelayanan publik berbasis digital, kualitas sistem juga
berkaitan dengan aspek kepercayaan pengguna terhadap teknologi. Sistem yang sering
mengalami gangguan atau sulit digunakan akan menurunkan tingkat kepercayaan
pengguna, sehingga mendorong mereka untuk kembali menggunakan layanan
konvensional. Hal ini memperkuat temuan bahwa sebagian pengguna masih lebih
memilih datang langsung ke kantor dibandingkan menggunakan aplikasi. Dalam
perspektif yang lebih luas, kondisi ini menunjukkan bahwa transformasi digital tidak
hanya merupakan proses teknologis, tetapi juga merupakan proses sosial yang
melibatkan interaksi antara sistem dan pengguna. Oleh karena itu, keberhasilan
implementasi sistem tidak dapat hanya diukur dari ketersediaan teknologi, tetapi juga
dari kemampuan sistem dalam beradaptasi dengan kebutuhan dan kemampuan pengguna.

Kondisi ini dapat dianalisis lebih dalam dengan mengacu pada penelitian yang
dilakukan oleh Permatasari dkk (2023) dalam penelitian tersebut dijelaskan bahwa
penggunaan sistem informasi akuntansi, keberadaan sistem saja tidak cukup untuk
menjamin bahwa informasi yang dihasilkan dapat dimanfaatkan secara optimal oleh
pengguna. Tingkat pemanfaatan sistem sangat dipengaruhi oleh sejauh mana sistem
tersebut mudah digunakan, dapat dipahami oleh pengguna, serta didukung oleh
kemampuan individu dalam mengoperasikannya. Dengan kata lain, efektivitas
penggunaan informasi akuntansi merupakan hasil dari interaksi antara kualitas sistem
dan kapasitas pengguna dalam memahami serta memanfaatkan sistem tersebut secara
tepat.Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa keberadaan sistem informasi akuntansi
tidak secara otomatis menjamin bahwa sistem tersebut akan digunakan secara optimal.
Penggunaan sistem sangat bergantung pada interaksi antara sistem dan pengguna,
khususnya pada tingkat pemahaman dan kemudahan dalam mengoperasikan sistem
tersebut.

Dalam konteks penelitian ini, temuan bahwa sebagian pengguna mengalami
kesulitan dalam login, navigasi, dan pemahaman fitur menunjukkan bahwa faktor
kemudahan penggunaan belum sepenuhnya terpenuhi. Hal ini menyebabkan sistem yang
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seharusnya meningkatkan efisiensi justru tidak dimanfaatkan secara optimal oleh
sebagian pengguna. Lebih lanjut, dalam penelitian Permatasari dkk (2023) juga
ditekankan bahwa faktor individu seperti pengalaman, pengetahuan, dan literasi terhadap
sistem informasi menjadi determinan penting dalam penggunaan informasi akuntansi.

Hal ini memperkuat temuan penelitian bahwa pengguna lansia dengan keterbatasan
literasi digital cenderung mengalami kesulitan dalam menggunakan aplikasi ASABRI
Mobile. Dengan demikian, permasalahan pada aspek sistem tidak hanya berkaitan
dengan kualitas teknologi, tetapi juga dengan kesiapan pengguna dalam mengadopsi
sistem tersebut.

Dari sudut pandang yang lebih luas, kondisi ini menunjukkan adanya
ketidakseimbangan antara kompleksitas sistem dengan kapasitas pengguna. Sistem yang
dirancang tanpa mempertimbangkan karakteristik pengguna akan cenderung
menciptakan hambatan dalam penggunaan, meskipun secara teknis telah berfungsi
dengan baik. Selain itu, temuan ini juga menunjukkan bahwa pendekatan pengembangan
sistem masih cenderung berorientasi pada teknologi (fechnology-driven), belum
sepenuhnya berorientasi pada pengguna (user-centered) (Livari dkk., 2011). Padahal,
dalam konteks sistem informasi akuntansi modern, keberhasilan sistem tidak hanya
diukur dari kecanggihan teknologi, tetapi juga dari tingkat penerimaan dan penggunaan
oleh pengguna. Oleh karena itu, diperlukan pengembangan sistem yang lebih adaptif
terhadap karakteristik pengguna, serta didukung dengan peningkatan literasi digital dan
pendampingan penggunaan sistem. Hal ini sejalan dengan pemikiran dalam penelitian
Permatasari dkk (2023) yang menegaskan bahwa optimalisasi penggunaan sistem
informasi akuntansi hanya dapat tercapai apabila terdapat keselarasan antara sistem,
pengguna, dan kemampuan individu dalam memanfaatkan teknologi tersebut.

Aspek informasi dalam penelitian ini berkaitan dengan kualitas informasi yang
disajikan dalam aplikasi, yang meliputi kejelasan, akurasi, relevansi, dan kemudahan
dipahami. Berdasarkan hasil penelitian, ditemukan bahwa meskipun informasi tersedia
secara lengkap, namun tidak seluruh pengguna mampu memahami dan
memanfaatkannya secara optimal. Temuan penelitian memperlihatkan adanya
ketimpangan antara ketersediaan informasi dalam sistem dengan kemampuan pengguna
dalam menginterpretasikan serta memanfaatkannya. Meskipun informasi dalam aplikasi
ASABRI Mobile telah disajikan secara cukup lengkap, tingkat keterpahaman pengguna
menunjukkan variasi yang cukup mencolok. Perbedaan ini terlihat dari pengalaman
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pengguna yang mengakui kebermanfaatan informasi, namun masih mengalami
keterbatasan dalam menggunakannya secara mandiri.

Aspek informasi dalam penelitian ini berkaitan dengan kualitas informasi yang
disajikan dalam aplikasi, yang meliputi kejelasan, akurasi, relevansi, dan kemudahan
dipahami. Berdasarkan hasil penelitian, ditemukan bahwa meskipun informasi tersedia
secara lengkap, namun tidak seluruh pengguna mampu memahami dan
memanfaatkannya secara optimal. Temuan penelitian memperlihatkan adanya
ketimpangan antara ketersediaan informasi dalam sistem dengan kemampuan pengguna
dalam menginterpretasikan serta memanfaatkannya. Meskipun informasi dalam aplikasi
ASABRI Mobile telah disajikan secara cukup lengkap, tingkat keterpahaman pengguna
menunjukkan variasi yang cukup mencolok. Perbedaan ini terlihat dari pengalaman
pengguna yang mengakui kebermanfaatan informasi, namun masih mengalami
keterbatasan dalam menggunakannya secara mandiri.

Dari sepuluh informan, empat informan (INF 3, INF 4, INF 5, dan INF 7)
menyatakan bahwa informasi dalam aplikasi cukup membantu, sementara enam

informan lainnya mengalami kesulitan dalam memahami informasi tersebut.

“Informasi yang ada di aplikasi cukup membantu, tetapi saya belum bisa

memanfaatkannya secara mandiri.” (INF 2)

Ungkapan tersebut merepresentasikan kondisi di mana keberadaan informasi tidak
secara otomatis berbanding lurus dengan tingkat pemanfaatannya. Informasi yang
tersedia belum sepenuhnya mampu menjembatani kebutuhan pengguna dalam
memahami fungsi maupun makna dari konten yang disajikan. Situasi ini memperlihatkan
bahwa kualitas informasi tidak berhenti pada aspek isi, melainkan juga terletak pada
bagaimana informasi tersebut dikonstruksi, disederhanakan, dan disesuaikan dengan
kapasitas pengguna. Kompleksitas struktur informasi serta penggunaan istilah yang
bersifat teknis berpotensi meningkatkan beban kognitif pengguna, terutama bagi individu
dengan tinrgkat literasi digital yang terbatas. Ketika informasi disajikan dalam bentuk
yang kurang intuitif, proses pemahaman menjadi terhambat dan berdampak pada
rendahnya kemampuan pengguna dalam mengoperasikan fitur yang tersedia. Dalam
konteks ini, efektivitas informasi sangat ditentukan oleh kesesuaian antara desain
penyajian dengan kemampuan pengguna dalam memproses informasi.
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Kondisi tersebut juga memperlihatkan adanya jarak antara pendekatan penyajian
informasi dalam sistem dengan kebutuhan aktual pengguna. Informasi yang disusun
berdasarkan logika sistem belum tentu selaras dengan cara pengguna memahami dan
menginterpretasikan informasi. Ketidaksesuaian ini menjadikan informasi yang
seharusnya berfungsi sebagai alat bantu justru menjadi hambatan dalam penggunaan
sistem.

Persoalan ini menjadi semakin kompleks ketika dikaitkan dengan karakteristik
pengguna yang didominasi oleh kelompok usia lanjut. Keterbatasan dalam aspek
kognitif, pengalaman teknologi, serta kecepatan pemrosesan informasi menyebabkan
pengguna memerlukan bentuk penyajian yang lebih sederhana, langsung, dan mudah
dikenali. Informasi yang tidak disesuaikan dengan kondisi tersebut cenderung sulit
dipahami dan berpotensi menurunkan efektivitas penggunaan aplikasi.

Dalam konteks sistem informasi akuntansi, informasi yang tidak dapat dipahami
secara optimal akan kehilangan nilai gunanya, meskipun secara teknis telah memenuhi
standar akurasi dan kelengkapan. Nilai informasi tidak hanya ditentukan oleh kebenaran
data, tetapi juga oleh kemampuannya untuk diinterpretasikan dan digunakan oleh
pengguna dalam aktivitasnya (Zamzami dkk., 2021).

Situasi yang muncul menggambarkan bahwa kualitas informasi dalam aplikasi
ASABRI Mobile masih berada pada tahap yang belum sepenuhnya selaras dengan
kebutuhan pengguna. Informasi telah tersedia, namun belum sepenuhnya dapat diakses
secara kognitif oleh seluruh pengguna, khususnya pada kelompok dengan keterbatasan
literasi digital. Hal ini menegaskan bahwa penyajian informasi perlu diarahkan pada
pendekatan yang lebih adaptif, komunikatif, dan berorientasi pada pengguna agar dapat
benar-benar berfungsi sebagai sarana pendukung layanan digital.

Selain itu, terdapat juga aspek layanan digital yang dalam penelitian ini berkaitan
dengan kemampuan sistem dalam menyediakan layanan secara mandiri (self-service)
serta sejauh mana dukungan yang diberikan kepada pengguna dalam mengakses dan
memanfaatkan aplikasi ASABRI Mobile. Dimensi ini tidak hanya mencerminkan
keberfungsian sistem secara teknis, tetapi juga menunjukkan tingkat kesiapan layanan
digital dalam menggantikan pola pelayanan konvensional yang sebelumnya berbasis
interaksi langsung.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa meskipun layanan telah dikembangkan
dalam bentuk digital, tingkat kemandirian pengguna dalam mengoperasikan aplikasi
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masih berada pada kategori rendah. Dari sepuluh informan, tujuh informan (INF 1, INF
2, INF 3, INF 7, INF 8, INF 9, INF 10, dan sebagian INF 3) mengungkapkan bahwa
mereka masih bergantung pada bantuan petugas dalam mengakses maupun
menyelesaikan kendala yang muncul selama penggunaan aplikasi. Ketergantungan ini
menunjukkan bahwa fungsi self-service yang diharapkan dalam sistem digital belum
sepenuhnya tercapai.

Hal tersebut tergambar dari pernyataan INF 4:

“Ketika saya mengalami kendala pada aplikasi, petugas membantu dengan baik.
Saya lebih nyaman datang langsung ke kantor ASABRI dibandingkan menggunakan
aplikasi” (INF 4)

Pernyataan ini tidak hanya merefleksikan preferensi pengguna terhadap layanan
langsung, tetapi juga mengindikasikan adanya keterbatasan sistem dalam menyediakan
pengalaman layanan yang setara dengan interaksi tatap muka. Kenyamanan yang
dirasakan pengguna saat berinteraksi dengan petugas menunjukkan bahwa dimensi
kepercayaan dan rasa aman masih lebih kuat terbangun melalui layanan konvensional
dibandingkan melalui sistem digital.

Dalam kerangka kualitas layanan digital, kondisi ini memperlihatkan bahwa
fungsi layanan belum sepenuhnya terinternalisasi dalam sistem, melainkan masih
bertumpu pada peran petugas sebagai mediator utama antara pengguna dan layanan.
Artinya, meskipun sistem telah tersedia, proses pelayanan secara substantif masih
berlangsung melalui intervensi manusia. Pola ini mencerminkan adanya dualisme dalam
implementasi layanan, di mana sistem digital beroperasi berdampingan dengan layanan
konvensional tanpa adanya pergeseran fungsi yang signifikan.

Fenomena tersebut sejalan dengan temuan Wibowo dkk (2022) dalam jurnal
nasional terindeks SINTA yang menjelaskan bahwa pada fase awal transformasi digital,
organisasi publik cenderung mempertahankan peran petugas sebagai fasilitator utama
karena keterbatasan adaptasi pengguna terhadap teknologi. Dalam kondisi demikian,
sistem digital belum berfungsi sebagai pengganti layanan, melainkan sebagai pelengkap
yang masih memerlukan dukungan intensif dari sumber daya manusia.

Temuan serupa juga dikemukakan oleh Pratama dkk (2023) yang menunjukkan
bahwa rendahnya kemandirian pengguna dalam layanan digital pemerintah dipengaruhi
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oleh keterbatasan literasi digital serta minimnya pengalaman pengguna dalam
berinteraksi dengan sistem berbasis aplikasi. Situasi ini menyebabkan pengguna lebih
memilih jalur layanan yang dianggap familiar dan memberikan kepastian, yaitu melalui
interaksi langsung dengan petugas.

Jika dikaitkan dengan karakteristik pengguna dalam penelitian ini, yaitu pensiunan
dengan dominasi usia lanjut, ketergantungan terhadap bantuan petugas menjadi
fenomena yang dapat dipahami. Pengguna lansia cenderung memiliki kebutuhan akan
kepastian, kejelasan, serta bantuan langsung dalam menyelesaikan permasalahan yang
dihadapi. Ketika sistem tidak mampu memberikan respons yang cepat dan mudah
dipahami, maka kecenderungan untuk kembali pada layanan konvensional menjadi
semakin kuat.

Dalam konteks ini, layanan digital belum sepenuhnya mampu merepresentasikan
prinsip layanan yang responsif dan adaptif terhadap kebutuhan pengguna. Keterbatasan
dalam fitur bantuan, kurangnya panduan interaktif, serta minimnya mekanisme
dukungan dalam aplikasi menjadi faktor yang memperkuat ketergantungan pengguna
terhadap petugas. Kondisi ini menunjukkan bahwa pengembangan layanan digital belum
sepenuhnya berorientasi pada pengalaman pengguna (user experience), melainkan masih
berfokus pada penyediaan fungsi layanan secara teknis.

Keterhubungan antara temuan ini dengan kajian Lestari (2013) mengenai Sistem
Informasi Manajemen berbasis Standar Pelayanan Minimum juga memperlihatkan
bahwa sistem pelayanan publik seharusnya tidak hanya menekankan pada efisiensi, tetapi
juga pada pemenuhan kualitas layanan yang dapat diakses secara merata oleh seluruh
pengguna. Dalam hal ini, layanan yang baik tidak hanya ditandai oleh keberadaan sistem,
tetapi juga oleh kemampuannya dalam memberikan kemudahan, kejelasan, serta
dukungan yang memadai bagi pengguna.

Kondisi yang ditemukan dalam penelitian ini memperlihatkan bahwa transformasi
digital ASABRI Mobile masih berada pada tahap transisi, di mana peran sistem dan peran
manusia berjalan secara bersamaan tanpa adanya dominasi yang jelas dari sistem digital.
Hal ini menunjukkan bahwa proses transformasi belum mencapai tingkat kematangan
yang memungkinkan layanan berjalan secara mandiri dan berkelanjutan.

Penguatan layanan digital menjadi kebutuhan yang tidak dapat diabaikan,
terutama melalui pengembangan fitur bantuan yang lebih interaktif, penyederhanaan alur
layanan, serta peningkatan edukasi pengguna secara berkelanjutan. Upaya tersebut
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menjadi penting agar sistem tidak hanya berfungsi sebagai alat administratif, tetapi juga
sebagai sarana pelayanan yang mampu memberikan pengalaman yang setara dengan
layanan langsung.

Persepsi dan pengalaman pengguna menjadi dimensi yang tidak dapat
dipisahkan dalam menilai keberhasilan implementasi sistem digital, karena keduanya
merefleksikan bagaimana teknologi dimaknai, diterima, serta digunakan dalam konteks
kehidupan nyata. Dalam penelitian ini, persepsi pengguna terhadap aplikasi ASABRI
Mobile menunjukkan pola yang beragam, yang mengindikasikan bahwa penerimaan
teknologi tidak berlangsung secara seragam di antara pengguna.

Berdasarkan hasil wawancara terhadap sepuluh informan, lima informan
(INF 4, INF 5, INF 6, INF 8, dan INF 9) mengungkapkan pandangan yang cenderung
positif terhadap penggunaan aplikasi. Persepsi tersebut umumnya berkaitan dengan
kemudahan akses layanan serta efisiensi waktu yang dirasakan setelah adanya
digitalisasi. Hal ini tercermin dalam pernyataan INF 3:

“Pelayanan menjadi lebih cepat dan efisien dibandingkan dulu.” (INF 3)

Pernyataan tersebut menggambarkan bahwa bagi sebagian pengguna, kehadiran
aplikasi mampu memberikan nilai tambah yang nyata, terutama dalam hal percepatan
proses layanan dan pengurangan kebutuhan untuk datang langsung ke kantor.
Pengalaman seperti ini berkontribusi dalam membentuk persepsi positif terhadap
teknologi, yang kemudian mendorong keberlanjutan penggunaan sistem.

Di sisi lain, terdapat kelompok pengguna yang menunjukkan kecenderungan
persepsi negatif terhadap aplikasi. Lima informan lainnya mengungkapkan adanya
keraguan, ketidaknyamanan, serta kekhawatiran dalam menggunakan sistem digital.
Kondisi ini tergambar dari pernyataan INF 6:

“Saya takut salah pencet dan lebih memilih datang langsung ke kantor.”
(INF 6)

Ungkapan tersebut tidak hanya menunjukkan kesulitan teknis, tetapi juga
mencerminkan dimensi psikologis yang memengaruhi interaksi pengguna dengan
teknologi. Rasa takut melakukan kesalahan menjadi faktor yang membatasi keberanian
pengguna untuk mengeksplorasi fitur dalam aplikasi, sehingga menghambat proses
adaptasi terhadap sistem digital.

Perbedaan persepsi yang muncul dalam penelitian ini dapat dipahami
melalui kerangka Technology Acceptance Model (TAM), yang menempatkan persepsi
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kegunaan (perceived usefulness) dan persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease
of use) sebagai determinan utama dalam penerimaan teknologi. Pengguna yang
merasakan manfaat nyata dari sistem cenderung menunjukkan sikap yang lebih terbuka
terhadap penggunaan teknologi. Sebaliknya, ketika sistem dianggap sulit digunakan atau
menimbulkan ketidakpastian, maka kecenderungan penolakan menjadi lebih dominan.

Variasi persepsi ini juga memperlihatkan bahwa pengalaman pengguna
tidak hanya dibentuk oleh interaksi langsung dengan sistem, tetapi juga oleh latar
belakang individu, termasuk tingkat literasi digital, pengalaman sebelumnya, serta
kesiapan psikologis dalam menghadapi perubahan teknologi. Dalam konteks pengguna
lansia, keterbatasan dalam pengalaman teknologi sering kali diikuti oleh rendahnya
kepercayaan diri dalam menggunakan sistem digital, sehingga memperkuat preferensi
terhadap layanan konvensional.

Temuan ini memperoleh penguatan dari penelitian Putri dan Santoso (2023)
yang menunjukkan bahwa literasi digital memiliki peran signifikan dalam menentukan
keberhasilan adopsi teknologi pada masyarakat. Pengguna dengan tingkat literasi digital
yang lebih tinggi cenderung memiliki kemampuan yang lebih baik dalam memahami
sistem, sehingga lebih mudah menerima dan memanfaatkan teknologi secara optimal.
Sebaliknya, keterbatasan literasi digital berkontribusi terhadap munculnya resistensi,
baik dalam bentuk keraguan maupun penolakan terhadap penggunaan sistem.

Selain aspek kognitif, dimensi psikologis juga memiliki kontribusi yang
tidak kecil dalam membentuk persepsi pengguna. Rasa takut melakukan kesalahan,
kekhawatiran terhadap keamanan data, serta ketidakpastian dalam memahami prosedur
menjadi faktor yang memengaruhi keputusan pengguna dalam menggunakan atau
menghindari aplikasi. Penelitian oleh Rahmawati dkk. (2022) menunjukkan bahwa
faktor kepercayaan dan persepsi risiko memiliki hubungan yang erat dengan tingkat
penerimaan teknologi, terutama pada layanan digital di sektor publik.

Jika dikaitkan dengan hasil penelitian, terlihat bahwa persepsi positif yang
muncul tidak sepenuhnya mampu mengimbangi hambatan yang dirasakan oleh
kelompok pengguna lainnya. Kondisi ini menegaskan bahwa keberhasilan transformasi
digital tidak hanya ditentukan oleh keunggulan sistem, tetapi juga oleh kemampuan
sistem dalam mengurangi rasa ketidakpastian dan meningkatkan rasa percaya pengguna.

Pengalaman pengguna dalam penelitian ini memperlihatkan bahwa proses
adaptasi terhadap teknologi merupakan proses yang bertahap dan tidak selalu linear.
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Sebagian pengguna dapat dengan cepat menyesuaikan diri, sementara sebagian lainnya
membutuhkan waktu, dukungan, serta pengalaman berulang untuk dapat merasa nyaman
dalam menggunakan sistem.

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa transformasi digital tidak dapat
dipandang semata sebagai perubahan teknis, melainkan sebagai proses sosial yang
melibatkan interaksi antara teknologi, pengguna, serta konteks penggunaan. Dalam
situasi seperti ini, pendekatan yang menempatkan pengguna sebagai pusat
pengembangan sistem menjadi semakin relevan, terutama dalam memastikan bahwa
teknologi yang dikembangkan dapat diterima dan dimanfaatkan secara luas.

Selanjutnya, dari aspek sistem, penelitian ini menemukan bahwa meskipun aplikasi
telah berjalan, masih terdapat kendala teknis seperti error, lambatnya respon sistem, serta
kesulitan dalam penggunaan fitur. Temuan ini sejalan dengan penelitian Saputra et al.
(2024) yang menyatakan bahwa kualitas sistem yang tidak optimal dapat menurunkan
tingkat kepuasan dan penerimaan pengguna terhadap teknologi. Dalam penelitian
tersebut dijelaskan bahwa sistem yang tidak user-friendly akan sulit diterima oleh
pengguna, terutama bagi mereka yang memiliki keterbatasan dalam literasi digital.

Namun demikian, penelitian ini memberikan tambahan perspektif bahwa
permasalahan sistem tidak hanya disebabkan oleh faktor teknis, tetapi juga oleh
ketidaksesuaian antara desain sistem dengan karakteristik pengguna. Menurut peneliti,
sistem ASABRI Mobile masih cenderung menggunakan pendekatan standar, belum
sepenuhnya disesuaikan dengan kebutuhan pengguna lansia. Hal ini menjadi pembeda
dengan penelitian sebelumnya yang lebih menekankan pada aspek teknis sistem.

Dari aspek informasi, hasil penelitian menunjukkan bahwa meskipun informasi
tersedia secara lengkap, pengguna masih mengalami kesulitan dalam memahami
informasi tersebut. Temuan ini sejalan dengan penelitian Hidayat dan Lestari (2023)
yang menyatakan bahwa kompleksitas informasi digital menjadi salah satu hambatan
utama dalam pemanfaatan sistem informasi. Dalam penelitian tersebut dijelaskan bahwa
informasi yang tidak disajikan secara sederhana akan sulit dipahami oleh pengguna
dengan literasi digital rendah.

Menurut analisis peneliti, kesamaan temuan ini menunjukkan bahwa kualitas
informasi tidak hanya ditentukan oleh akurasi, tetapi juga oleh tingkat keterpahaman
pengguna. Dalam konteks penelitian ini, informasi yang tersedia belum sepenuhnya
disesuaikan dengan kemampuan pengguna, sehingga belum dapat dimanfaatkan secara
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optimal.

Pada aspek layanan digital, penelitian ini menemukan bahwa pengguna masih sangat
bergantung pada bantuan petugas, meskipun sistem telah berbasis digital. Temuan ini
sejalan dengan penelitian Wibowo (2022) yang menyatakan bahwa dalam tahap awal
transformasi digital, organisasi publik masih berada pada fase hybrid service, yaitu
kombinasi antara layanan digital dan layanan konvensional. Hal ini menunjukkan bahwa
transformasi digital belum sepenuhnya menggantikan peran layanan manual.

Namun demikian, penelitian ini memberikan penekanan bahwa ketergantungan
terhadap petugas tidak hanya disebabkan oleh sistem yang belum optimal, tetapi juga
oleh faktor psikologis pengguna, seperti rasa tidak percaya diri dalam menggunakan
teknologi. Menurut peneliti, aspek psikologis ini sering kali kurang diperhatikan dalam
penelitian sebelumnya, padahal memiliki pengaruh yang signifikan terhadap penerimaan
teknologi.

4.4 Analisis SWOT

Berikut adalah analisis SWOT berdasarkan sintesis temuan 10 informan:

Faktor Uraian Analitis

Mayoritas (68 dari 10 informan) menyatakan aplikasi memudahkan
Strengths dan informasi akurat. Transparansi meningkat dan pelayanan lebih

efisien. Petugas dinilai responsif dan ramah oleh seluruh informan.

4 dari 10 informan mengalami kesulitan penggunaan mandiri. Istilah
Weaknesses teknis sulit dipahami. Gangguan sistem terjadi pada periode trafik

tinggi. Ketergantungan pada bantuan keluarga masih signifikan.

Pengembangan mode lansia (font besar, bahasa sederhana), pelatihan
Opportunities | literasi digital, peningkatan kapasitas server, integrasi sistem lebih

stabil, serta dukungan kebijakan transformasi digital BUMN.

Resistensi lansia terhadap digitalisasi, potensi kesenjangan digital,
- risiko penurunan kepercayaan jika sistem mengalami gangguan

reats
berulang, serta kemungkinan preferensi kuat terhadap layanan

manual.

Berdasarkan sintesis temuan dari sepuluh informan, analisis SWOT menunjukkan
gambaran komprehensif mengenai posisi implementasi aplikasi ASABRI Mobile dalam
konteks layanan digital bagi pensiunan. Keempat komponen SWOT mencerminkan

dinamika transformasi digital yang tidak hanya ditentukan oleh kesiapan teknologi, tetapi
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juga oleh kesiapan pengguna dalam beradaptasi dengan sistem yang dikembangkan.

Pada aspek kekuatan (strengths), mayoritas informan mengungkapkan bahwa
aplikasi mampu memberikan kemudahan dalam mengakses layanan serta menyediakan
informasi yang relatif akurat. Efisiensi waktu dan peningkatan transparansi menjadi nilai
utama yang dirasakan pengguna. Kondisi ini sejalan dengan temuan Saputra dkk. (2023)
yang menyatakan bahwa implementasi sistem informasi digital pada sektor layanan
publik mampu meningkatkan efisiensi operasional serta transparansi informasi, terutama
dalam proses pelayanan administratif. Selain itu, responsivitas petugas yang tetap terjaga
menunjukkan bahwa integrasi antara layanan digital dan layanan manusia masih menjadi
faktor penting dalam menjaga kualitas pelayanan.

Meskipun demikian, kekuatan tersebut masih diiringi dengan berbagai kelemahan
(weaknesses) yang cukup signifikan. Sebagian informan mengalami kesulitan dalam
penggunaan aplikasi, terutama pada tahap awal interaksi dengan sistem. Antarmuka yang
belum sepenuhnya sederhana serta adanya istilah teknis menjadi hambatan dalam
pemahaman pengguna. Gangguan sistem pada kondisi tertentu, seperti saat trafik tinggi,
juga memengaruhi persepsi pengguna terhadap keandalan aplikasi. Temuan ini konsisten
dengan penelitian Hidayat dkk. (2022) yang menunjukkan bahwa kompleksitas
antarmuka dan rendahnya kemudahan penggunaan menjadi faktor utama yang
menghambat adopsi layanan digital, khususnya pada kelompok pengguna dengan literasi
digital rendah. Ketergantungan terhadap bantuan pihak lain juga menunjukkan bahwa
sistem belum sepenuhnya mampu mendorong kemandirian pengguna.

Pada sisi peluang (opportunities), terdapat ruang pengembangan yang cukup besar
untuk meningkatkan kualitas layanan digital. Pengembangan fitur berbasis kebutuhan
pengguna, seperti mode lansia dengan tampilan sederhana, menjadi strategi yang relevan
untuk mengatasi hambatan penggunaan. Selain itu, peningkatan literasi digital melalui
edukasi dan pendampingan dapat memperkuat kemampuan pengguna dalam
mengoperasikan sistem. Hal ini sejalan dengan temuan Putri dan Santoso (2023) yang
menegaskan bahwa literasi digital memiliki peran krusial dalam menentukan
keberhasilan adopsi teknologi pada masyarakat. Di sisi lain, penguatan infrastruktur
sistem dan integrasi data juga menjadi faktor penting dalam meningkatkan stabilitas
layanan. Dukungan kebijakan transformasi digital pada sektor publik dan BUMN turut
memperkuat peluang implementasi sistem yang lebih optimal.

Namun demikian, terdapat beberapa ancaman (threats) yang berpotensi
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menghambat keberlanjutan penggunaan aplikasi. Resistensi pengguna lansia terhadap
teknologi digital masih menjadi tantangan utama, terutama ketika sistem dianggap sulit
digunakan atau menimbulkan ketidakpastian. Selain itu, kesenjangan digital antar
pengguna dapat memperlebar ketimpangan dalam akses layanan. Gangguan sistem yang
terjadi secara berulang juga berpotensi menurunkan kepercayaan pengguna terhadap
aplikasi. Temuan ini didukung oleh penelitian Rahmawati dkk. (2022) yang
menunjukkan bahwa persepsi risiko dan kepercayaan memiliki pengaruh signifikan
terhadap penerimaan layanan digital, di mana gangguan sistem dapat menurunkan tingkat
kepercayaan pengguna. Preferensi terhadap layanan manual yang dianggap lebih aman
dan familiar juga memperlihatkan bahwa transformasi digital belum sepenuhnya
diterima secara menyeluruh.

Jika dianalisis secara integratif, hubungan antara keempat komponen SWOT
menunjukkan bahwa kekuatan yang dimiliki sistem saat ini masih berfokus pada aspek
fungsional, sementara kelemahan yang muncul berkaitan erat dengan pengalaman
pengguna dan kemampuan adaptasi terhadap teknologi. Peluang yang tersedia
sebenarnya cukup besar untuk mengatasi kelemahan tersebut, namun memerlukan
pendekatan yang lebih berorientasi pada pengguna (user-centered), bukan semata-mata
pada pengembangan teknologi.

Dalam perspektif yang lebih luas, kondisi ini memperlihatkan bahwa transformasi
digital ASABRI Mobile masih berada pada fase penguatan, di mana sistem telah berjalan
namun belum sepenuhnya mencapai tingkat kematangan dalam mendukung kemandirian
pengguna. Penelitian Wibowo dkk. (2022) menegaskan bahwa pada tahap awal
transformasi digital, organisasi publik umumnya masih berada dalam fase transisi, di
mana peran teknologi dan peran manusia berjalan secara simultan.

Dengan demikian, analisis SWOT ini tidak hanya menggambarkan kondisi
eksisting, tetapi juga mengarah pada kebutuhan strategis untuk mengembangkan sistem
yang tidak hanya efisien secara teknis, tetapi juga adaptif terhadap karakteristik
pengguna. Pendekatan yang menekankan pada peningkatan literasi digital,
penyederhanaan sistem, serta penguatan dukungan layanan menjadi kunci dalam

mendorong keberhasilan transformasi digital yang lebih inklusif.
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4.5 Implikasi Penelitian dan Rekomendasi Strategis untuk Peningkatan Layanan

Digital pada ASABRI Mobile di PT ASABRI

Penelitian ini memperkuat dan sekaligus memperluas model DeLone & McLean
dengan menunjukkan bahwa kualitas sistem dan informasi tidak selalu berbanding lurus
dengan kemandirian pengguna. Faktor usia dan literasi digital berperan sebagai variabel
moderasi yang signifikan. Selain itu, penelitian ini memperkaya kajian TAM dengan
menunjukkan bahwa perceived usefillness dapat tinggi meskipun perceived ease of use
belum optimal. Dalam konteks lansia, manfaat sistem dapat diakui tanpa diikuti
kemampuan penggunaan mandiri. Secara praktis, PT ASABRI perlu mengembangkan
antarmuka ramah lansia melalui penyederhanaan bahasa, pembesaran font, dan navigasi
yang lebih intuitif. Selain itu, peningkatan stabilitas server pada periode puncak akses
menjadi prioritas untuk menjaga kepercayaan pengguna.

Program literasi digital bagi pensiunan juga menjadi kebutuhan strategis.
Transformasi digital tidak hanya memerlukan investasi teknologi, tetapi juga investasi
pada peningkatan kapasitas pengguna. Model pelayanan hibrida tetap perlu
dipertahankan sebagai bentuk transisi yang realistis, mengingat preferensi sebagian
informan terhadap layanan tatap muka masih kuat.

Temuan penelitian ini tidak hanya memberikan penguatan terhadap model
konseptual yang digunakan, tetapi juga menghasilkan implikasi praktis yang terstruktur
dalam bentuk alur rekomendasi strategis sebagaimana disajikan pada Gambar 4.2
Prosedur Layanan Digital ASABRI Mobile. Alur tersebut merupakan representasi
operasional dari sintesis antara temuan empiris dan kerangka teoretis yang digunakan
dalam penelitian.

Alur rekomendasi strategis dalam penggunaan aplikasi ASABRI Mobile bagi
pensiunan disusun dengan mempertimbangkan adanya ketidaksesuaian antara
kompleksitas sistem dengan kapasitas pengguna, khususnya pada kelompok lansia.
Kondisi ini menunjukkan bahwa transformasi digital dalam layanan publik tidak hanya
berkaitan dengan digitalisasi proses, tetapi juga menyangkut kemampuan sistem dalam

memenuhi standar pelayanan yang dapat diakses oleh seluruh lapisan pengguna.
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Gambar 4.2

Prosedur Layanan Digital ASABRI Mobile Bagi Pensiunan pada PT ASABRI
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Pendekatan integratif yang mengombinasikan layanan digital dengan dukungan
langsung secara offline dalam alur tersebut sejalan dengan konsep Sistem Informasi
Manajemen berbasis Standar Pelayanan Minimum (SPM) yang dikemukakan oleh
Lestari (2013). Dalam kajiannya, dijelaskan bahwa sistem informasi dalam sektor publik
tidak hanya berfungsi sebagai alat administrasi, tetapi juga sebagai instrumen untuk
menjamin terpenuhinya standar pelayanan kepada masyarakat. Artinya, keberhasilan
sistem tidak diukur dari keberadaan teknologi semata, melainkan dari kemampuannya
dalam memberikan layanan yang mudah diakses, dipahami, dan dimanfaatkan oleh
pengguna. Selain itu, temuan penelitian juga memperkaya kerangka Technology
Acceptance Model (TAM), di mana ditemukan bahwa persepsi manfaat (perceived
usefulness) dapat tetap tinggi meskipun persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease
of use) belum optimal. Hal ini terlihat dari adanya pengguna yang mengakui bahwa
aplikasi memberikan manfaat dalam hal efisiensi, tetapi tetap memilih tidak
menggunakannya secara mandiri karena merasa kesulitan.

Tahap awal berupa identifikasi pengalaman pengguna serta penerapan registrasi
dan verifikasi di kantor mencerminkan upaya untuk memastikan bahwa layanan yang
diberikan telah memenuhi prinsip dasar pelayanan publik, yaitu kemudahan akses dan
kepastian layanan. Dalam perspektif Lestari, sistem pelayanan yang baik harus mampu
mengurangi hambatan administratif serta memberikan kepastian proses kepada
pengguna. Praktik verifikasi langsung di kantor dalam alur ini dapat dipahami sebagai
bentuk penyesuaian sistem terhadap kebutuhan pengguna, khususnya dalam
meminimalkan kesalahan data dan kegagalan proses yang sering terjadi pada layanan
digital mandiri.

Pada tahap penyederhanaan akun dan pemberian edukasi, terlihat adanya
penyesuaian sistem terhadap karakteristik pengguna. Hal ini sejalan dengan prinsip
dalam Sistem Informasi Manajemen pelayanan publik yang menekankan bahwa
informasi dan prosedur harus disusun secara sederhana, jelas, dan mudah dipahami.
Dalam konteks ini, penyediaan tutorial serta pendampingan awal tidak hanya berfungsi
sebagai sarana edukasi, tetapi juga sebagai bagian dari pemenuhan standar pelayanan
yang menuntut adanya kejelasan informasi dan kemudahan prosedur.

Pendampingan dalam penggunaan awal aplikasi menunjukkan bahwa proses
pelayanan tidak dapat sepenuhnya dialihkan ke sistem digital tanpa mempertimbangkan
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kesiapan pengguna. Lestari menegaskan bahwa dalam implementasi sistem informasi
pelayanan publik, interaksi antara sistem dan pengguna tetap menjadi elemen penting
dalam menjamin kualitas layanan. Hal ini menunjukkan bahwa keberadaan petugas
sebagai fasilitator tetap diperlukan, terutama pada tahap awal penggunaan sistem.

Tahap evaluasi dan pendampingan ulang dalam alur tersebut juga mencerminkan
adanya mekanisme kontrol kualitas layanan. Dalam kerangka SPM, pelayanan publik
harus memiliki standar yang dapat diukur, termasuk dalam hal keberhasilan pengguna
dalam mengakses layanan. Ketika pengguna masih mengalami kesulitan, maka sistem
pelayanan perlu memberikan intervensi tambahan agar standar pelayanan tetap tercapai.

Pada tahap penggunaan berkelanjutan, penyediaan mekanisme bantuan melalui
berbagai kanal menunjukkan bahwa sistem dirancang untuk tetap responsif terhadap
kebutuhan pengguna. Hal ini sejalan dengan prinsip pelayanan publik yang menekankan
keberlanjutan layanan serta responsivitas terhadap permasalahan pengguna. Sistem yang
baik tidak hanya menyediakan layanan utama, tetapi juga menyediakan dukungan yang
memadai ketika pengguna menghadapi kendala.

Keterkaitan antara alur rekomendasi ini dengan konsep yang dikemukakan oleh
Lestari menunjukkan bahwa implementasi sistem informasi dalam layanan publik harus
berorientasi pada pemenuhan standar pelayanan, bukan hanya pada efisiensi teknologi.
Digitalisasi yang tidak diimbangi dengan pemenuhan standar pelayanan berpotensi
menciptakan kesenjangan akses, terutama bagi kelompok pengguna dengan keterbatasan
tertentu.

Alur yang dirancang mencerminkan bahwa optimalisasi ASABRI Mobile tidak
hanya terletak pada aspek teknologi, tetapi juga pada bagaimana sistem tersebut
diimplementasikan sebagai bagian dari pelayanan publik yang inklusif. Pendekatan
hybrid yang menggabungkan layanan digital dan offline menjadi bentuk adaptasi sistem
terhadap kebutuhan pengguna, sekaligus memastikan bahwa standar pelayanan tetap

terpenuhi.
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BAB YV

PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengamatan, implementasi transformasi digital Sistem Informasi
Akuntansi (SIA) melalui aplikasi ASABRI Mobile di PT ASABRI Kantor Cabang Malang
telah berjalan sebagai bagian dari upaya modernisasi layanan berbasis digital. Sistem ini
mampu meningkatkan efisiensi pelayanan melalui percepatan proses, kemudahan akses
informasi, serta pengurangan ketergantungan terhadap layanan manual. Meskipun
demikian, implementasi tersebut belum sepenuhnya optimal karena masih terdapat
kesenjangan antara kapabilitas sistem dengan kemampuan pengguna, khususnya pada
kelompok pensiunan lanjut usia yang memiliki keterbatasan literasi digital. Kondisi ini
menyebabkan sebagian pengguna belum mampu memanfaatkan sistem secara mandiri,
sehingga transformasi digital yang dilakukan masih bersifat parsial dan belum sepenuhnya
merata dalam penggunaannya.

Sejalan dengan temuan tersebut, evaluasi terhadap transformasi digital menunjukkan
bahwa aplikasi ASABRI Mobile telah memberikan kontribusi terhadap peningkatan
efektivitas layanan, terutama dalam hal kemudahan akses dan efisiensi waktu. Namun
demikian, efektivitas tersebut masih dipengaruhi oleh berbagai kendala, seperti gangguan
teknis, kompleksitas informasi, keterbatasan fitur layanan mandiri, serta ketergantungan
pengguna terhadap bantuan petugas. Selain itu, adanya variasi persepsi dan pengalaman
pengguna menunjukkan bahwa tingkat penerimaan teknologi belum merata. Dengan
demikian, keberhasilan transformasi digital tidak hanya ditentukan oleh kecanggihan
sistem, tetapi juga oleh kesesuaian dengan karakteristik pengguna, tingkat literasi digital,
serta dukungan organisasi melalui edukasi dan pendampingan yang berkelanjutan.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian, disarankan agar PT ASABRI mengembangkan
pendekatan layanan digital yang lebih adaptif dengan mengintegrasikan fitur ramah lansia
pada aplikasi ASABRI Mobile sebagai bentuk kebaruan penelitian ini, seperti
penyederhanaan tampilan, panduan interaktif, dan pendampingan digital berbasis
kebutuhan pengguna. Selain itu, perlu dilakukan penguatan edukasi literasi digital secara
berkelanjutan guna mengurangi kesenjangan kemampuan pengguna serta meningkatkan
kepercayaan terhadap layanan digital, sehingga transformasi digital tidak hanya berfokus

pada sistem, tetapi juga pada kesiapan dan pengalaman pengguna secara menyeluruh.
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LAMPIRAN

Pertanyaan Wawancara sesuai aspek

Aspek

Butir Pertanyaan

Kualitas Sistem

Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam menggunakan

(System aplikasi ASABRI Mobile dari segi kemudahan penggunaan dan
Quality) navigasi sistem?
Apakah selama menggunakan aplikasi tersebut pernah
mengalami kendala teknis seperti gangguan login, sistem
lambat, atau fitur tidak berfungsi? Dapat dijelaskan contohnya?
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana sistem digital ASABRI sudah
mendukung kebutuhan pelayanan pensiun secara efektif
dibandingkan layanan manual sebelumnya?
Kualitas Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai kejelasan dan
Informasi kelengkapan informasi yang disajikan dalam aplikasi ASABRI
(Information Mobile, seperti saldo, simulasi manfaat, dan histori transaksi?
Quality)
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit
dipahami? Bagaimana dampaknya terhadap pemahaman
Bapak/Ibu sebagai pengguna?
Menurut Bapak/Ibu, apakah informasi yang ditampilkan dalam
aplikasi sudah akurat dan diperbarui secara tepat waktu?
Kualitas Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam memperoleh bantuan
Layanan atau layanan ketika mengalami kendala terkait aplikasi
(Service ASABRI Mobile?
Quality)

Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana layanan digital ASABRI
mampu menggantikan kebutuhan untuk datang langsung ke

kantor cabang Malang?
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Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap kesiapan petugas
atau customer service dalam mendukung layanan berbasis

digital ini?

Kepuasan
Pengguna
(User

Satisfaction)

Secara keseluruhan, bagaimana tingkat kepuasan Bapak/Ibu
terhadap penerapan transformasi digital ASABRI dalam

mendukung pelayanan pensiun?

Fitur atau layanan apa yang paling membantu Bapak/Ibu, dan

fitur apa yang dirasa masih kurang atau belum tersedia?

Menurut Bapak/Ibu, apa harapan dan saran untuk perbaikan
layanan digital ASABRI ke depan agar lebih sesuai dengan

kebutuhan pensiunan?
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LEMBAR JAWABAN HASIL WAWANCARA

1). INFORMAN 1

Identitas Informan
Kode Informan : INF 1
Nama : Sri Suryani
Usia : 70 tahun
Jenis Kelamin : Perempuan
Profesi Informan : PP Polri
Tanggal Wawancara : 5 Januari 2026
Durasi Wawancara : 15 Menit
Metode : Wawancara mendalam (in-depth interview)

A. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Sistem

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam menggunakan aplikasi ASABRI Mobile
dari segi kemudahan penggunaan dan navigasi sistem?

Ringkasan Jawaban Informan:

Terus terang saya pribadi tidak bisa menggunakan aplikasi ASABRI Mobile sendiri.
Faktor usia sangat berpengaruh, mata saya sudah tidak terlalu jelas melihat tulisan kecil
di layar, dan saya juga kurang paham cara mengoperasikan HP pintar. Menurut saya
tampilannya mungkin bagus dan rapi, tapi bagi orang seusia saya, menu-menunya
terlihat rumit dan membingungkan. Jadi setiap kali perlu membuka aplikasi atau
mengecek sesuatu, saya selalu minta tolong anak saya atau cucu saya. Kalau tanpa
bantuan mereka, saya tidak berani mencoba sendiri karena takut salah pencet atau
merusak datanya.

Pertanyaan Butir 2:

Apakah selama menggunakan aplikasi tersebut pernah mengalami kendala teknis
seperti gangguan login, sistem lambat, atau fitur tidak berfungsi? Dapat dijelaskan
contohnya?

Ringkasan Jawaban Informan:

Saya sendiri tidak terlalu paham soal kendala teknis karena yang mengoperasikan biasanya
anak saya. Tapi dari yang saya lihat dan dengar, pernah beberapa kali aplikasi susah dibuka
atau proses login lama sekali. Kadang muncul tulisan “error” atau “coba lagi nanti”. Pernah
juga waktu mau cek data pensiun, aplikasinya muter-muter lama dan tidak langsung muncul.
[tu membuat kami bingung dan harus menunggu atau mencoba lagi di lain waktu. Kalau
sudah begitu, saya hanya bisa pasrah dan menunggu anak saya mengurusnya.

Pertanyaan Butir 3:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana sistem digital ASABRI sudah mendukung
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kebutuhan pelayanan pensiun secara efektif dibandingkan layanan manual
sebelumnya?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, untuk orang yang terbiasa dengan HP, sistem digital ASABRI ini
mungkin sangat membantu dan lebih cepat dibanding dulu harus datang langsung ke
kantor. Tapi untuk orang seusia saya, justru terasa lebih sulit karena tidak semua lansia
bisa memakai teknologi. Dulu waktu layanan masih manual, saya tinggal datang ke
kantor, bertanya langsung ke petugas, dan dibantu sampai selesai. Sekarang memang
lebih praktis di atas kertas, tapi karena saya tidak bisa menggunakannya sendiri, tetap
saja harus bergantung pada orang lain. Jadi bagi saya pribadi, sistem digital ini belum
sepenuhnya efektif karena tidak ramah untuk orang lanjut usia seperti saya.

Kutipan Pernyataan Kunci :
“Belum sepenuhnya efektif karena tidak ramah untuk orang lanjut usia seperti saya.”

B. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Informasi

Pertanyaan Butir 1:
Menurut Bapak/Ibu, apakah informasi yang ditampilkan dalam aplikasi sudah akurat
dan diperbarui secara tepat waktu?

Ringkasan Jawaban Informan:

Saya pribadi tidak bisa memastikan secara langsung apakah informasinya selalu akurat
dan terbaru, karena saya tidak mengoperasikan aplikasinya sendiri. Biasanya yang
membuka dan mengecek adalah anak saya. Dari yang saya dengar, data yang muncul
seperti jumlah pensiun atau status layanan umumnya sesuai dengan yang saya terima.
Tapi kadang kalau ada perubahan atau pengumuman baru, informasinya tidak langsung
saya ketahui karena saya sendiri tidak rutin membuka aplikasi. Jadi saya merasa
informasinya mungkin sudah benar, tetapi bagi saya sebagai lansia, tetap sulit
memantau apakah sudah diperbarui tepat waktu atau belum.

Pertanyaan Butir 2 :
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:

Banyak istilah di aplikasi yang menurut saya sulit dipahami, terutama istilah teknis dan
istilah administrasi. Misalnya istilah seperti validasi data, verifikasi, atau menu-menu
yang menggunakan kata asing atau singkatan. Karena saya tidak paham arti istilah-
istilah itu, saya jadi tidak mengerti maksud informasinya. Dampaknya, saya sama sekali
tidak berani mengambil keputusan sendiri dari informasi yang ada di aplikasi dan selalu
harus bertanya atau minta dijelaskan oleh anak saya.
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Pertanyaan Butir 3:
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:

informasinya kelihatan cukup lengkap karena banyak menu dan keterangan di dalam
aplikasi. Tapi karena saya tidak bisa memahami semuanya, saya merasa informasinya
belum benar-benar membantu saya secara langsung. Untuk kebutuhan dasar seperti
mengetahui apakah pensiun sudah cair atau belum, informasinya memang ada. Namun
untuk hal-hal lain yang lebih rinci, saya tetap harus bertanya ke anak saya atau langsung
ke kantor ASABRI agar lebih yakin.

C. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Layanan

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam memperoleh bantuan atau layanan ketika
mengalami kendala terkait aplikasi ASABRI Mobile?

Ringkasan Jawaban Informan:

Kalau memang masalahnya tidak bisa diselesaikan lewat HP, saya lebih memilih datang
langsung ke kantor ASABRI. Di kantor, petugasnya menurut saya cukup ramah dan
mau membantu menjelaskan. Tapi kalau lewat aplikasi atau telepon, saya merasa
kesulitan karena tidak paham harus mulai dari mana dan menjelaskan masalahnya
seperti apa.

Pertanyaan Butir 2:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana layanan digital ASABRI mampu menggantikan
kebutuhan untuk datang langsung ke kantor cabang Malang?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, layanan digital belum bisa sepenuhnya menggantikan kebutuhan datang
langsung ke kantor, terutama untuk orang seusia saya. Untuk hal-hal sederhana
mungkin bisa dilakukan lewat aplikasi, tapi karena saya tidak bisa menggunakannya
sendiri, tetap saja saya harus datang ke kantor kalau ada urusan penting. Saya merasa
lebih tenang kalau berbicara langsung dengan petugas dan dibantu sampai selesai. Jadi
bagi saya pribadi, layanan digital ini hanya membantu sebagian kecil saja dan belum
benar-benar menggantikan layanan tatap muka.

Pertanyaan Butir 3:
Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap kesiapan petugas atau customer service
dalam mendukung layanan berbasis digital ini?

Ringkasan Jawaban Informan:
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Menurut saya, petugas di kantor ASABRI sudah cukup siap dan sabar dalam melayani
orang-orang tua seperti saya. Mereka mau menjelaskan pelan-pelan dan membantu
kalau saya bertanya tentang aplikasi. Tapi kadang penjelasannya masih terlalu cepat
atau menggunakan istilah yang sulit saya mengerti.

Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kepuasan Pengguna

Pertanyaan 1:
Secara keseluruhan, bagaimana tingkat kepuasan Bapak/Ibu terhadap penerapan
transformasi digital ASABRI dalam mendukung pelayanan pensiun?

Ringkasan Jawaban Informan:

Secara keseluruhan saya merasa cukup puas dengan adanya transformasi digital
ASABRI. Walaupun saya pribadi tidak bisa menggunakan aplikasinya sendiri karena
faktor usia, saya tetap merasakan manfaatnya melalui bantuan anak saya. Proses
pengecekan data pensiun dan informasi pencairan sekarang terasa lebih cepat dan tidak
harus sering datang ke kantor. Menurut saya, langkah ASABRI ini sudah baik dan
membantu, terutama untuk mempermudah urusan pensiunan.

Pertanyaan 2:
Fitur atau layanan apa yang paling membantu Bapak/Ibu, dan fitur apa yang dirasa
masih kurang atau belum tersedia?

Ringkasan Jawaban Informan:

Fitur yang paling membantu menurut saya adalah informasi tentang status pencairan
pensiun dan data pensiun bulanan, karena itu yang paling sering ingin saya ketahui.
Walaupun saya membukanya dengan bantuan anak saya, informasi tersebut membuat
saya lebih tenang karena bisa dipantau kapan saja.

Pertanyaan 3:
Menurut Bapak/Ibu, apa harapan dan saran untuk perbaikan layanan digital ASABRI
ke depan agar lebih sesuai dengan kebutuhan pensiunan?

Ringkasan Jawaban Informan:

Harapan saya, ke depan aplikasi ASABRI bisa dibuat lebih ramah untuk orang lanjut
usia. Misalnya tulisannya diperbesar, bahasanya dibuat lebih sederhana, dan menunya
tidak terlalu banyak. Saya juga berharap tetap ada pelayanan langsung di kantor yang
mudah diakses, karena tidak semua pensiunan bisa mengikuti perkembangan teknologi.
Selain itu, alangkah baiknya kalau ada pendampingan atau sosialisasi khusus untuk
pensiunan agar pelan-pelan bisa belajar menggunakan aplikasi sendiri.
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2). INFORMAN 2

Identitas Informan
Kode Informan : INF 2
Nama : Supratikno
Usia : 65 tahun
Jenis Kelamin : Laki — Laki
Profesi Informan : TNI AU
Tanggal Wawancara : 5 Januari 2026
Durasi Wawancara : 15 Menit
Metode : Wawancara mendalam (in-depth interview)

A. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Sistem

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam menggunakan aplikasi ASABRI Mobile
dari segi kemudahan penggunaan dan navigasi sistem?

Ringkasan Jawaban Informan:
Baik, tidak ada masalah sejauh ini

Pertanyaan Butir 2:

Apakah selama menggunakan aplikasi tersebut pernah mengalami kendala teknis
seperti gangguan login, sistem lambat, atau fitur tidak berfungsi? Dapat dijelaskan
contohnya?

Ringkasan Jawaban Informan:
Kadang kadang sistem gangguan karena diawal bulan , hal ini mungkin karena banyak yang
mengakses aplikasi

Pertanyaan Butir 3:

Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana sistem digital ASABRI sudah mendukung
kebutuhan pelayanan pensiun secara efektif dibandingkan layanan manual
sebelumnya?

Ringkasan Jawaban Informan:
Sejauh ini sudah baikk, saya harap ditingkatkan lagi untuk kedepannya

Kutipan Pernyataan Kunci :
“Belum sepenuhnya efektif karena tidak ramah untuk orang lanjut usia seperti saya.”

B. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Informasi

Pertanyaan Butir 1:
Menurut Bapak/Ibu, apakah informasi yang ditampilkan dalam aplikasi sudah akurat
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dan diperbarui secara tepat waktu?

Ringkasan Jawaban Informan:
Selama ini tidak ada kendala, sejauh ini saya mengerti semua informasi yang ada di
aplikasi tersebut

Pertanyaan Butir 2 :
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:
Informasi yg ada sudah jelas dan akurat,

Pertanyaan Butir 3:
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:
Sudah cukup bisa dipahami informasi nya , dampaknya ya saya jadi paham bagaimana
mengoperasikan aplikasi

C. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Layanan

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam memperoleh bantuan atau layanan ketika
mengalami kendala terkait aplikasi ASABRI Mobile?

Ringkasan Jawaban Informan:
Bantuan sudsash bagus dan responsif layanannya cepat

Pertanyaan Butir 2:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana layanan digital ASABRI mampu menggantikan
kebutuhan untuk datang langsung ke kantor cabang Malang?

Ringkasan Jawaban Informan:
Saya lebih nyaman datang langsung karena rumah saya dekat jadi lebih enak datang
langsung meskipun saya bisa menggunkan aplikasi ASABRI mobile

Pertanyaan Butir 3:
Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap kesiapan petugas atau customer service
dalam mendukung layanan berbasis digital ini?

Ringkasan Jawaban Informan:
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Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kepuasan Pengguna

Pertanyaan 1:
Secara keseluruhan, bagaimana tingkat kepuasan Bapak/Ibu terhadap penerapan
transformasi digital ASABRI dalam mendukung pelayanan pensiun?

Ringkasan Jawaban Informan:
Secara keseluruhan saya merasa cukup puas dengan adanya transformasi digital
ASABRI.

Pertanyaan 2:
Fitur atau layanan apa yang paling membantu Bapak/Ibu, dan fitur apa yang dirasa
masih kurang atau belum tersedia?

Ringkasan Jawaban Informan:

Pertanyaan 3:
Menurut Bapak/Ibu, apa harapan dan saran untuk perbaikan layanan digital ASABRI
ke depan agar lebih sesuai dengan kebutuhan pensiunan?

Ringkasan Jawaban Informan:

Harapan saya, ke depan aplikasi ASABRI bisa dibuat lebih ramah untuk orang lanjut
usia. Misalnya tulisannya diperbesar, bahasanya dibuat lebih sederhana, dan menunya
tidak terlalu banyak. Saya juga berharap tetap ada pelayanan langsung di kantor yang
mudah diakses, karena tidak semua pensiunan bisa mengikuti perkembangan teknologi.
Selain itu, alangkah baiknya kalau ada pendampingan atau sosialisasi khusus untuk
pensiunan agar pelan-pelan bisa belajar menggunakan aplikasi sendiri.

3). INFORMAN 3

Identitas Informan
Kode Informan : INF 3
Nama : Sri Indahyati
Usia : 65 tahun
Jenis Kelamin : Perempuan
Profesi Informan :
Tanggal Wawancara : 5 Januari 2026
Durasi Wawancara : 15 Menit
Metode : Wawancara mendalam (in-depth interview)

A. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Sistem

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam menggunakan aplikasi ASABRI Mobile
dari segi kemudahan penggunaan dan navigasi sistem?
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Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya penggunaan aplikasi mobile aslinya cukup memudahkan, namun bikin
bingung harus klik yang mana dulu. Saya takut salah pencet dan malah merusak data.
Karena itu, saya lebih memilih datang langsung ke kantor ASABRI untuk minta
bantuan dan arahan dari petugas. Setelah dijelaskan di kantor, saya jadi sedikit lebih
paham, tapi tetap belum berani menggunakannya sendiri di rumah.

Pertanyaan Butir 2:

Apakah selama menggunakan aplikasi tersebut pernah mengalami kendala teknis
seperti gangguan login, sistem lambat, atau fitur tidak berfungsi? Dapat dijelaskan
contohnya?

Ringkasan Jawaban Informan:

Iya, pernah beberapa kali mengalami kendala. Waktu pertama kali mau login, saya lupa kata
sandi dan bingung cara mengaturnya kembali. Pernah juga aplikasinya lama sekali waktu
dibuka, hanya muter-muter di layar. Ada juga saat saya mau cek data pensiun, tapi datanya tidak
langsung muncul. Karena bingung harus bagaimana, akhirnya saya datang ke kantor ASABRI
dan minta tolong petugas untuk mengecek dan mengajarkan langkah-langkahnya.

Pertanyaan Butir 3:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana sistem digital ASABRI sudah mendukung kebutuhan
pelayanan pensiun secara efektif dibandingkan layanan manual sebelumnya?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, sistem digital ASABRI ini sebenarnya sudah cukup membantu dan
niatnya bagus karena bisa mempercepat pelayanan dan tidak perlu sering datang ke
kantor. Tapi untuk orang seusia saya yang tidak terbiasa dengan HP dan aplikasi, tetap
terasa sulit. Saya masih lebih nyaman datang langsung ke kantor karena bisa bertanya
dan dibantu sampai selesai. Pelayanan manual tetap masih sangat dibutuhkan.

Kutipan Pernyataan Kunci :
“Belum sepenuhnya efektif karena tidak ramah untuk orang lanjut usia seperti saya.”

B. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Informasi

Pertanyaan Butir 1:
Menurut Bapak/Ibu, apakah informasi yang ditampilkan dalam aplikasi sudah akurat
dan diperbarui secara tepat waktu?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, sejauh ini informasi yang ditampilkan di aplikasi ASABRI Mobile sudah
cukup akurat. Data tentang pensiun dan status layanan yang saya lihat sesuai dengan
yang saya terima. Saya juga merasa informasinya cukup diperbarui, karena setiap kali
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saya dibantu petugas atau membuka aplikasi, datanya masih relevan dan tidak berbeda
dari kondisi sebenarnya.

Pertanyaan Butir 2 :
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:

Informasi yg ada sudah jelas dan akurat, Menurut saya, sejauh ini informasi yang
ditampilkan di aplikasi ASABRI Mobile sudah cukup akurat. Data tentang pensiun dan
status layanan yang saya lihat sesuai dengan yang saya terima. Saya juga merasa
informasinya cukup diperbarui, karena setiap kali saya dibantu petugas atau membuka
aplikasi, datanya masih relevan dan tidak berbeda dari kondisi sebenarnya.

Pertanyaan Butir 3:
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:
Informasi yang ada di aplikasi sudah cukup lengkap dan bisa dipahami.

C. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Layanan

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam memperoleh bantuan atau layanan ketika
mengalami kendala terkait aplikasi ASABRI Mobile?

Ringkasan Jawaban Informan:

Kalau saya mengalami kendala saat menggunakan aplikasi ASABRI Mobile, saya
biasanya datang langsung ke kantor cabang untuk meminta bantuan. Petugas di kantor
menurut saya cukup ramah dan membantu. Mereka mau menjelaskan langkah-langkah
penggunaan aplikasi dengan sabar dan pelan-pelan sampai saya mengerti. Selama ini,
setiap saya datang untuk bertanya atau minta arahan, masalah saya selalu bisa
diselesaikan dengan baik.

Pertanyaan Butir 2:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana layanan digital ASABRI mampu menggantikan
kebutuhan untuk datang langsung ke kantor cabang Malang?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, layanan digital ASABRI sudah cukup membantu dan sebenarnya bisa
menggantikan sebagian kebutuhan untuk datang ke kantor. Saya sendiri sudah bisa
menggunakan aplikasi ASABRI Mobile untuk melihat informasi pensiun. Namun,
karena rumah saya dekat dengan kantor cabang, saya tetap lebih nyaman datang
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langsung jika ada urusan penting atau kalau ada bagian aplikasi yang saya kurang
pahami.

Pertanyaan Butir 3:
Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap kesiapan petugas atau customer service
dalam mendukung layanan berbasis digital ini?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, petugas atau customer service ASABRI sudah cukup siap dalam
mendukung layanan digital. Mereka memahami aplikasi ASABRI Mobile dan bisa
menjelaskan cara penggunaannya kepada nasabah seperti saya. Sikap mereka juga
ramah dan sabar, terutama saat menghadapi pensiunan yang sudah lanjut usia. Saya
merasa terbantu karena setiap datang ke kantor, petugas selalu bersedia memberikan
arahan sampai saya mengerti.

Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kepuasan Pengguna

Pertanyaan 1:
Secara keseluruhan, bagaimana tingkat kepuasan Bapak/Ibu terhadap penerapan
transformasi digital ASABRI dalam mendukung pelayanan pensiun?

Ringkasan Jawaban Informan:

Secara keseluruhan, saya merasa cukup puas dengan adanya transformasi digital
ASABRI. Aplikasi ini memudahkan saya untuk melihat informasi pensiun tanpa harus
selalu datang ke kantor. Walaupun saya masih kadang membutuhkan bantuan petugas,
saya tetap merasakan manfaat dari layanan digital ini.

Pertanyaan 2:
Fitur atau layanan apa yang paling membantu Bapak/Ibu, dan fitur apa yang dirasa
masih kurang atau belum tersedia?

Ringkasan Jawaban Informan:

fitur untuk melihat data pensiun dan status pencairan dana, karena itu yang paling sering
ingin saya ketahui. Fitur yang menurut saya masih kurang adalah panduan penggunaan
aplikasi yang lebih sederhana dan khusus untuk orang tua, misalnya petunjuk langkah
demi langkah dengan tulisan besar atau video penjelasan yang mudah dipahami

Pertanyaan 3:
Menurut Bapak/Ibu, apa harapan dan saran untuk perbaikan layanan digital ASABRI
ke depan agar lebih sesuai dengan kebutuhan pensiunan?

Ringkasan Jawaban Informan:
Harapan saya, ke depan aplikasi ASABRI bisa dibuat lebih ramah untuk orang lanjut
usia. Misalnya tulisannya diperbesar, bahasanya dibuat lebih sederhana, dan menunya
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tidak terlalu banyak. Saya juga berharap tetap ada pelayanan langsung di kantor yang
mudah diakses, karena tidak semua pensiunan bisa mengikuti perkembangan teknologi.
Selain itu, alangkah baiknya kalau ada pendampingan atau sosialisasi khusus untuk
pensiunan agar pelan-pelan bisa belajar menggunakan aplikasi sendiri.

4). INFORMAN 4

Identitas Informan
Kode Informan : INF 4
Nama : Sugeng
Usia : 66 tahun
Jenis Kelamin : Laki - Laki
Profesi Informan : Purna Perwira Polisi
Tanggal Wawancara : 8 Januari 2026
Durasi Wawancara : 15 Menit
Metode : Wawancara mendalam (in-depth interview)

A. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Sistem

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam menggunakan aplikasi ASABRI Mobile
dari segi kemudahan penggunaan dan navigasi sistem?

Ringkasan Jawaban Informan:
Menurut saya, aplikasi ASABRI Mobile sangat memudahkan. Selama ini saya bisa
menggunakan aplikasi dengan baik, khususnya pada saat melakukan pelaporan.

Pertanyaan Butir 2:

Apakah selama menggunakan aplikasi tersebut pernah mengalami kendala teknis
seperti gangguan login, sistem lambat, atau fitur tidak berfungsi? Dapat dijelaskan
contohnya?

Ringkasan Jawaban Informan:
Selama ini saya belum pernah mengalami kendala yang berarti. Kalau ada masalah kecil
di aplikasi, masih bisa teratasi dan tidak mengganggu proses pelaporan.

Pertanyaan Butir 3:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana sistem digital ASABRI sudah mendukung kebutuhan
pelayanan pensiun secara efektif dibandingkan layanan manual sebelumnya?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, sistem digital ASABRI sudah sangat mendukung kebutuhan pelayanan
pensiun karena lebih mudah dan praktis dibandingkan layanan manual.

Kutipan Pernyataan Kunci :
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“Selama ini belum pernah ada kendala dan aplikasinya sangat memudahkan, terutama saat
pelaporan.”

B. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Informasi

Pertanyaan Butir 1:
Menurut Bapak/Ibu, apakah informasi yang ditampilkan dalam aplikasi sudah akurat
dan diperbarui secara tepat waktu?

Ringkasan Jawaban Informan:
Menurut saya, informasi yang ditampilkan di aplikasi sudah sesuai dan dapat digunakan
dengan baik untuk keperluan pelaporan.

Pertanyaan Butir 2 :
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:
Tidak, informasi yang ada di aplikasi mudah dipahami sehingga tidak menghambat saya
dalam menggunakan aplikasi.

Pertanyaan Butir 3:
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:
Menurut saya, informasi yang tersedia sudah membantu dan mendukung penggunaan
aplikasi, terutama dalam proses pelaporan.

C. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Layanan

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam memperoleh bantuan atau layanan ketika
mengalami kendala terkait aplikasi ASABRI Mobile?

Ringkasan Jawaban Informan:
Pelayanan dari pihak ASABRI sangat baik dan solutif. Jika ada permasalahan pada
aplikasi, petugas dapat membantu dan memberikan solusi.

Pertanyaan Butir 2:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana layanan digital ASABRI mampu menggantikan
kebutuhan untuk datang langsung ke kantor cabang Malang?

Ringkasan Jawaban Informan:
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Menurut saya, layanan digital ASABRI sudah cukup membantu sehingga tidak selalu
perlu datang langsung ke kantor, terutama untuk pelaporan

Pertanyaan Butir 3:
Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap kesiapan petugas atau customer service
dalam mendukung layanan berbasis digital ini?

Ringkasan Jawaban Informan:

Petugas ASABRI sudah siap mendukung layanan digital dan mampu membantu
menyelesaikan permasalahan yang muncul.

Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kepuasan Pengguna

Pertanyaan Butir 1:
Secara keseluruhan, bagaimana tingkat kepuasan Bapak/Ibu terhadap penerapan
transformasi digital ASABRI dalam mendukung pelayanan pensiun?

Ringkasan Jawaban Informan:

Secara keseluruhan, saya merasa puas karena aplikasi ASABRI sangat memudahkan
dan sejauh ini tidak ada kendala berarti.

Pertanyaan Butir 2:
Fitur atau layanan apa yang paling membantu Bapak/Ibu, dan fitur apa yang dirasa
masih kurang atau belum tersedia?

Ringkasan Jawaban Informan:

Fitur yang paling membantu adalah fitur pelaporan karena selama ini dapat digunakan
dengan baik. Sejauh ini saya belum menemukan fitur yang dirasa kurang.

Pertanyaan 3:
Menurut Bapak/Ibu, apa harapan dan saran untuk perbaikan layanan digital ASABRI
ke depan agar lebih sesuai dengan kebutuhan pensiunan?

Ringkasan Jawaban Informan:

Harapan saya, layanan digital ASABRI dapat terus dipertahankan dan ditingkatkan agar
tetap mudah digunakan, stabil, dan terus mendukung kebutuhan pensiunan.

5). INFORMAN 5

Identitas Informan
Kode Informan : INF 5
Nama : Iswahyuni
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Usia : 67 tahun

Jenis Kelamin : Perempuan

Profesi Informan : Purn KOWAD

Tanggal Wawancara : 8 Januari 2026

Durasi Wawancara : 15 Menit

Metode : Wawancara mendalam (in-depth interview)

A. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Sistem

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam menggunakan aplikasi ASABRI Mobile
dari segi kemudahan penggunaan dan navigasi sistem?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, ASABRI Mobile sebenarnya memudahkan. Namun saya termasuk
kurang paham teknologi (gaptek), sehingga sampai sekarang penggunaan aplikasi
masih sering dibantu oleh orang sekitar atau anak. Untuk beberapa fitur tertentu seperti
autentikasi atau absen, saya masih bisa melakukannya sendiri karena cukup mudah.

Pertanyaan Butir 2:

Apakah selama menggunakan aplikasi tersebut pernah mengalami kendala teknis
seperti gangguan login, sistem lambat, atau fitur tidak berfungsi? Dapat dijelaskan
contohnya?

Ringkasan Jawaban Informan:

Ya, cukup sering terjadi gangguan saat menggunakan aplikasi. Biasanya aplikasi tidak
bisa langsung digunakan dan harus menunggu cukup lama. Bahkan pernah harus
menunggu sekitar tiga jam baru bisa digunakan kembali.

Pertanyaan Butir 3:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana sistem digital ASABRI sudah mendukung kebutuhan
pelayanan pensiun secara efektif dibandingkan layanan manual sebelumnya?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, dengan adanya aplikasi ASABRI Mobile memang membantu dan
memudahkan pelayanan. Namun karena saya masih kesulitan menggunakan aplikasi
dan sering mengalami gangguan, saya merasa layanan manual masih tetap dibutuhkan.

Kutipan Pernyataan Kunci :

“Aplikasinya memang memudahkan, tapi saya masih gaptek dan sering terjadi
gangguan, jadi banyak dibantu anak.”
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B. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Informasi

Pertanyaan Butir 1:
Menurut Bapak/Ibu, apakah informasi yang ditampilkan dalam aplikasi sudah akurat
dan diperbarui secara tepat waktu?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, informasi yang ditampilkan di aplikasi cukup membantu dan bisa
digunakan untuk mengetahui layanan yang dibutuhkan, meskipun saya biasanya
melihatnya dengan bantuan anak atau orang sekitar.

Pertanyaan Butir 2 :
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:

Karena saya kurang paham menggunakan aplikasi, ada beberapa bagian yang sulit saya
pahami. Dampaknya, saya lebih sering meminta bantuan anak atau orang sekitar untuk
memastikan informasi yang ada di aplikasi.

Pertanyaan Butir 3:
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, informasi yang ada di aplikasi cukup membantu, tetapi saya belum bisa
memanfaatkannya secara mandiri karena keterbatasan dalam menggunakan aplikasi

C. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Layanan

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam memperoleh bantuan atau layanan ketika
mengalami kendala terkait aplikasi ASABRI Mobile?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, pelayanan di kantor ASABRI sangat ramah dan juga solutif. Ketika
saya mengalami kendala pada aplikasi, petugas membantu dengan baik.

Pertanyaan Butir 2:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana layanan digital ASABRI mampu menggantikan
kebutuhan untuk datang langsung ke kantor cabang Malang?
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Ringkasan Jawaban Informan:

Sebenarnya saya lebih nyaman datang langsung ke kantor ASABRI dibandingkan
menggunakan aplikasi, walaupun aplikasi membantu.

Pertanyaan Butir 3:
Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap kesiapan petugas atau customer service
dalam mendukung layanan berbasis digital ini?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, petugas ASABRI sudah siap dan mampu membantu penggunaan layanan
digital, serta memberikan solusi ketika ada kendala.

Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kepuasan Pengguna

Pertanyaan Butir 1:
Secara keseluruhan, bagaimana tingkat kepuasan Bapak/Ibu terhadap penerapan
transformasi digital ASABRI dalam mendukung pelayanan pensiun?

Ringkasan Jawaban Informan:

Secara keseluruhan, saya merasa cukup puas karena dengan adanya ASABRI Mobile
pelayanan menjadi lebih mudah.

Pertanyaan Butir 2:
Fitur atau layanan apa yang paling membantu Bapak/Ibu, dan fitur apa yang dirasa
masih kurang atau belum tersedia?

Ringkasan Jawaban Informan:

Fitur yang paling membantu bagi saya adalah fitur autentikasi atau absen karena bisa
saya lakukan sendiri dan cukup mudah. Sedangkan yang masih dirasa kurang adalah
kestabilan aplikasi karena gangguan masih sering terjadi.

Pertanyaan 3:
Menurut Bapak/Ibu, apa harapan dan saran untuk perbaikan layanan digital ASABRI
ke depan agar lebih sesuai dengan kebutuhan pensiunan?

Ringkasan Jawaban Informan:

Harapan saya, ke depan aplikasi ASABRI Mobile bisa lebih stabil, jarang mengalami
gangguan, dan lebih mudah digunakan untuk pensiunan yang masih kurang paham
teknologi seperti saya.
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6). INFORMAN 6

Identitas Informan
Kode Informan : INF 6
Nama : Muhammad Saiful
Usia : 63 tahun
Jenis Kelamin : Laki - Laki
Profesi Informan : Purna TNI-AD
Tanggal Wawancara : 9 Januari 2026
Durasi Wawancara : 15 Menit
Metode : Wawancara mendalam (in-depth interview)

A. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Sistem

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam menggunakan aplikasi ASABRI Mobile
dari segi kemudahan penggunaan dan navigasi sistem?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, aplikasi ASABRI Mobile cukup mudah digunakan. Menu dan fitur yang
tersedia jelas sehingga memudahkan saya dalam mengakses layanan yang dibutuhkan.

Pertanyaan Butir 2:

Apakah selama menggunakan aplikasi tersebut pernah mengalami kendala teknis
seperti gangguan login, sistem lambat, atau fitur tidak berfungsi? Dapat dijelaskan
contohnya?

Ringkasan Jawaban Informan:

Selama ini saya tidak pernah mengalami kendala teknis yang berarti. Jika sesekali
terjadi gangguan, menurut saya hal tersebut masih wajar karena berasal dari sistem
aplikasi dan masih bisa dimaklumi.

Pertanyaan Butir 3:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana sistem digital ASABRI sudah mendukung kebutuhan
pelayanan pensiun secara efektif dibandingkan layanan manual sebelumnya?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, sistem digital ASABRI sudah sangat mendukung pelayanan pensiun
karena prosesnya menjadi lebih mudah, cepat, dan praktis dibandingkan dengan
pelayanan manual.

Kutipan Pernyataan Kunci :
“Semua fitur di aplikasi jelas dan sangat memudahkan, dan kalau ada gangguan masih
bisa dimaklumi.”
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B. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Informasi

Pertanyaan Butir 1:
Menurut Bapak/Ibu, apakah informasi yang ditampilkan dalam aplikasi sudah akurat
dan diperbarui secara tepat waktu?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, informasi yang ditampilkan di aplikasi sudah jelas dan dapat dipercaya,
serta sesuai dengan kebutuhan pelayanan pensiun.

Pertanyaan Butir 2 :
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:
Tidak, seluruh informasi dan istilah yang ada di aplikasi menurut saya cukup jelas dan
mudah dipahami, sehingga tidak menghambat penggunaan aplikasi.

Pertanyaan Butir 3:
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:
Menurut saya, informasi yang tersedia sudah lengkap dan membantu dalam
menggunakan seluruh fitur yang ada di aplikasi.

C. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Layanan

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam memperoleh bantuan atau layanan ketika
mengalami kendala terkait aplikasi ASABRI Mobile?

Ringkasan Jawaban Informan:

Selama ini saya jarang membutuhkan bantuan karena tidak mengalami kendala yang
berarti. Namun secara umum, pelayanan ASABRI dinilai baik apabila dibutuhkan.

Pertanyaan Butir 2:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana layanan digital ASABRI mampu menggantikan
kebutuhan untuk datang langsung ke kantor cabang Malang?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, layanan digital ASABRI sudah cukup mampu menggantikan sebagian

88




besar kebutuhan untuk datang langsung ke kantor, karena hampir semua layanan
penting dapat diakses melalui aplikasi.

Pertanyaan Butir 3:
Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap kesiapan petugas atau customer service
dalam mendukung layanan berbasis digital ini?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, petugas ASABRI sudah siap mendukung layanan berbasis digital dan
dapat membantu apabila sewaktu-waktu diperlukan.

Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kepuasan Pengguna

Pertanyaan Butir 1:
Secara keseluruhan, bagaimana tingkat kepuasan Bapak/Ibu terhadap penerapan
transformasi digital ASABRI dalam mendukung pelayanan pensiun?

Ringkasan Jawaban Informan:

Secara keseluruhan, saya merasa puas dengan penerapan transformasi digital ASABRI
karena layanan menjadi lebih mudah dan praktis.

Pertanyaan Butir 2:
Fitur atau layanan apa yang paling membantu Bapak/Ibu, dan fitur apa yang dirasa
masih kurang atau belum tersedia?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, seluruh fitur yang tersedia di aplikasi sudah membantu dan
memudahkan. Sejauh ini saya belum menemukan fitur yang dirasa kurang.

Pertanyaan 3:
Menurut Bapak/Ibu, apa harapan dan saran untuk perbaikan layanan digital ASABRI
ke depan agar lebih sesuai dengan kebutuhan pensiunan?

Ringkasan Jawaban Informan:

Harapan saya, layanan digital ASABRI dapat terus dipertahankan dan ditingkatkan
kualitas sistemnya agar tetap stabil, mudah digunakan, dan semakin mendukung
kebutuhan para pensiunan.

7). INFORMAN 7

| Identitas Informan
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Kode Informan : INF 7

Nama : Sudarto

Usia : 83 tahun

Jenis Kelamin : Laki - Laki

Profesi Informan : Purna Kementrian Hukum dan HAM
Tanggal Wawancara : 9 Januari 2026

Durasi Wawancara : 15 Menit

Metode : Wawancara mendalam (in-depth interview)

A. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Sistem

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam menggunakan aplikasi ASABRI Mobile
dari segi kemudahan penggunaan dan navigasi sistem?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, aplikasi ASABRI Mobile sebenarnya sangat membantu. Saya tidak
merasa kesulitan karena penggunaan aplikasi selalu dibantu dan dikontrol secara
berkala oleh anak saya. Namun karena usia saya sudah lanjut, saya sendiri belum bisa
menggunakan aplikasi secara optimal.

Pertanyaan Butir 2:

Apakah selama menggunakan aplikasi tersebut pernah mengalami kendala teknis
seperti gangguan login, sistem lambat, atau fitur tidak berfungsi? Dapat dijelaskan
contohnya?

Ringkasan Jawaban Informan:

Selama ini saya tidak mengalami kendala teknis yang berarti. Jika ada kendala kecil
pada aplikasi, biasanya langsung dibantu oleh anak saya sehingga tidak menjadi
masalah.

Pertanyaan Butir 3:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana sistem digital ASABRI sudah mendukung kebutuhan
pelayanan pensiun secara efektif dibandingkan layanan manual sebelumnya?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, sistem digital ASABRI sangat membantu dan jauh lebih memudahkan
dibandingkan pelayanan manual. Banyak hal yang sekarang menjadi lebih praktis
dengan adanya aplikasi ASABRI Mobile, walaupun saya pribadi belum bisa
memanfaatkannya secara mandiri.

Kutipan Pernyataan Kunci :
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“Aplikasinya sangat membantu, tapi karvena usia saya sudah lanjut, saya belum bisa
menggunakannya secara optimal dan masih dibantu anak.”

B. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Informasi

Pertanyaan Butir 1:
Menurut Bapak/Ibu, apakah informasi yang ditampilkan dalam aplikasi sudah akurat
dan diperbarui secara tepat waktu?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, informasi yang ditampilkan di aplikasi sudah sesuai dan membantu.
Biasanya saya mengetahui informasi tersebut dari aplikasi melalui bantuan anak saya.

Pertanyaan Butir 2 :
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:

Karena saya jarang menggunakan aplikasi sendiri, saya tidak terlalu
mempermasalahkan istilah yang ada. Jika ada bagian yang kurang saya pahami, anak
saya membantu menjelaskan sehingga saya tetap bisa memahami informasi yang
dibutuhkan.

Pertanyaan Butir 3:
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, informasi yang ada di aplikasi sudah cukup membantu untuk mengetahui
layanan yang tersedia, walaupun saya mengaksesnya melalui bantuan anak saya.

C. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Layanan

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam memperoleh bantuan atau layanan ketika
mengalami kendala terkait aplikasi ASABRI Mobile?

Ringkasan Jawaban Informan:

Jika ada kendala, saya biasanya dibantu langsung oleh anak saya. Selain itu, pelayanan
dari pihak ASABRI menurut saya juga baik dan membantu apabila dibutuhkan.
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Pertanyaan Butir 2:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana layanan digital ASABRI mampu menggantikan
kebutuhan untuk datang langsung ke kantor cabang Malang?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, layanan digital ASABRI cukup membantu sehingga tidak harus selalu
datang ke kantor. Namun untuk beberapa keperluan tertentu, saya tetap lebih nyaman
jika datang langsung ke kantor.

Pertanyaan Butir 3:
Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap kesiapan petugas atau customer service
dalam mendukung layanan berbasis digital ini?

Ringkasan Jawaban Informan:
Menurut saya, petugas ASABRI sudah siap dan mampu membantu pensiunan dalam
menggunakan layanan digital.

Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kepuasan Pengguna

Pertanyaan Butir 1:
Secara keseluruhan, bagaimana tingkat kepuasan Bapak/Ibu terhadap penerapan
transformasi digital ASABRI dalam mendukung pelayanan pensiun?

Ringkasan Jawaban Informan:

Secara keseluruhan, saya merasa puas karena dengan adanya aplikasi ASABRI
Mobile pelayanan menjadi lebih mudah dan banyak membantu.

Pertanyaan Butir 2:
Fitur atau layanan apa yang paling membantu Bapak/Ibu, dan fitur apa yang dirasa
masih kurang atau belum tersedia?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, seluruh layanan di aplikasi ASABRI Mobile sudah cukup membantu.
Saya tidak memiliki keluhan khusus terhadap fitur yang tersedia, hanya saja saya belum
bisa memanfaatkannya secara maksimal karena keterbatasan usia.

Pertanyaan 3:
Menurut Bapak/Ibu, apa harapan dan saran untuk perbaikan layanan digital ASABRI
ke depan agar lebih sesuai dengan kebutuhan pensiunan?

Ringkasan Jawaban Informan:

Harapan saya, layanan digital ASABRI dapat terus dikembangkan dan dipertahankan
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agar semakin memudahkan para pensiunan. Selain itu, akan lebih baik jika tetap ada
pendampingan bagi pensiunan yang sudah lanjut usia seperti saya.

8). INFORMAN 8

Identitas Informan
Kode Informan : INF §
Nama : Natalis
Usia : 83 tahun
Jenis Kelamin : Perempuan
Profesi Informan : Purna KOWAD
Tanggal Wawancara : 9 Januari 2026
Durasi Wawancara : 15 Menit
Metode : Wawancara mendalam (in-depth interview)

A. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Sistem

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam menggunakan aplikasi ASABRI Mobile
dari segi kemudahan penggunaan dan navigasi sistem?

Ringkasan Jawaban Informan:

Awalnya saya melihat aplikasi ASABRI Mobile terasa sulit dan membingungkan.
Namun setelah saya belajar sedikit demi sedikit dan dibantu oleh anak saya, ternyata
aplikasinya sebenarnya cukup mudah digunakan. Menurut saya, penggunaan aplikasi
ini lebih hemat waktu dan lebih efisien dibandingkan harus selalu datang langsung ke
kantor. Walaupun begitu, saya menyadari bahwa saya masih kurang memahami
teknologi, sehingga dalam praktiknya saya lebih sering dibantu oleh anak.

Pertanyaan Butir 2:

Apakah selama menggunakan aplikasi tersebut pernah mengalami kendala teknis
seperti gangguan login, sistem lambat, atau fitur tidak berfungsi? Dapat dijelaskan
contohnya?

Ringkasan Jawaban Informan:

Sejauh ini saya tidak mengalami kendala teknis yang berat. Kalau ada sedikit kesulitan dalam
penggunaan aplikasi, biasanya langsung dibantu oleh anak saya, sehingga masalah tersebut bisa
segera teratasi.

Pertanyaan Butir 3:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana sistem digital ASABRI sudah mendukung kebutuhan
pelayanan pensiun secara efektif dibandingkan layanan manual sebelumnya?

Ringkasan Jawaban Informan:
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Menurut saya, sistem digital ASABRI sudah sangat membantu. Pelayanan menjadi
lebih cepat, tidak memakan banyak waktu, dan lebih efisien dibandingkan dulu.
Walaupun saya belum bisa menggunakannya secara mandiri, keberadaan aplikasi ini
sangat memudahkan urusan pelayanan pensiun.

Kutipan Pernyataan Kunci :
“Awalnya saya kira sulit, tapi setelah belajar ternyata lebih mudah, lebih hemat
waktu, walaupun saya tetap sering dibantu anak karena gaptek.”

B. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Informasi

Pertanyaan Butir 1:
Menurut Bapak/Ibu, apakah informasi yang ditampilkan dalam aplikasi sudah akurat
dan diperbarui secara tepat waktu?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, informasi yang ada di aplikasi cukup jelas dan dapat dipercaya. Biasanya
saya mengetahui informasi tersebut melalui bantuan anak saya, dan sejauh ini
informasinya sesuai dengan kebutuhan saya.

Pertanyaan Butir 2 :
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:

Karena saya kurang memahami penggunaan aplikasi, ada beberapa bagian yang sulit
saya pahami sendiri. Dampaknya, saya lebih sering meminta bantuan anak untuk
menjelaskan informasi yang ada di dalam aplikasi.

Pertanyaan Butir 3:
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, informasi yang tersedia di aplikasi sudah cukup membantu dalam proses
pelayanan. Dengan adanya informasi tersebut, saya jadi lebih tahu mengenai layanan
ASABRI, meskipun saya mengaksesnya melalui bantuan anak.

C. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Layanan

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam memperoleh bantuan atau layanan ketika
mengalami kendala terkait aplikasi ASABRI Mobile?
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Ringkasan Jawaban Informan:

Selama ini, pelayanan dari pihak ASABRI maupun customer service menurut saya
sangat baik. Petugas selalu memberikan pelayanan secara maksimal, responsif, dan
ramah ketika dibutuhkan. Biasanya anak saya menjadi perantara untuk berkomunikasi
dengan pihak ASABRI.

Pertanyaan Butir 2:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana layanan digital ASABRI mampu menggantikan
kebutuhan untuk datang langsung ke kantor cabang Malang?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, layanan digital ASABRI sudah cukup membantu dan mengurangi
kebutuhan untuk datang langsung ke kantor. Namun karena saya lebih nyaman jika
dibantu secara langsung, sesekali saya masih lebih memilih datang ke kantor.

Pertanyaan Butir 3:
Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap kesiapan petugas atau customer service
dalam mendukung layanan berbasis digital ini?

Ringkasan Jawaban Informan:
Menurut saya, petugas dan customer service ASABRI sudah siap mendukung layanan
digital. Mereka responsif, ramah, dan mampu memberikan penjelasan dengan baik.

Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kepuasan Pengguna

Pertanyaan Butir 1:
Secara keseluruhan, bagaimana tingkat kepuasan Bapak/Ibu terhadap penerapan
transformasi digital ASABRI dalam mendukung pelayanan pensiun?

Ringkasan Jawaban Informan:

Secara keseluruhan, saya merasa puas dengan penerapan layanan digital ASABRI
karena memudahkan, menghemat waktu, dan membuat pelayanan menjadi lebih
efisien.

Pertanyaan Butir 2:
Fitur atau layanan apa yang paling membantu Bapak/Ibu, dan fitur apa yang dirasa
masih kurang atau belum tersedia?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, secara umum seluruh layanan yang ada di aplikasi sudah membantu
proses pelayanan. Saya tidak memiliki keluhan khusus terhadap fitur, hanya saja saya
belum bisa memanfaatkannya secara mandiri karena keterbatasan dalam menggunakan
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teknologi.

Pertanyaan 3:
Menurut Bapak/Ibu, apa harapan dan saran untuk perbaikan layanan digital ASABRI
ke depan agar lebih sesuai dengan kebutuhan pensiunan?

Ringkasan Jawaban Informan:

Harapan saya, layanan digital ASABRI tetap dipertahankan dan terus ditingkatkan agar
semakin mudah digunakan oleh para pensiunan. Selain itu, saya berharap tetap ada
pendampingan dan bantuan, terutama bagi pensiunan yang sudah lanjut usia dan masih
kurang memahami teknologi seperti saya.

9). INFORMAN 9

Identitas Informan
Kode Informan : INF 9
Nama : Mustofa
Usia : 65 tahun
Jenis Kelamin : Laki - Laki
Profesi Informan : Purna Kapten TNI
Tanggal Wawancara : 9 Januari 2026
Durasi Wawancara : 15 Menit
Metode : Wawancara mendalam (in-depth interview)

A. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Sistem

Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam menggunakan aplikasi ASABRI Mobile
dari segi kemudahan penggunaan dan navigasi sistem?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, aplikasi ASABRI Mobile sebenarnya cukup memudahkan. Namun
dalam praktiknya saya masih sering mengalami kesulitan, terutama saat melakukan
pelaporan. Beberapa menu masih terasa membingungkan bagi saya sehingga saya
belum terbiasa menggunakan aplikasi secara mandiri.

Pertanyaan Butir 2:

Apakah selama menggunakan aplikasi tersebut pernah mengalami kendala teknis
seperti gangguan login, sistem lambat, atau fitur tidak berfungsi? Dapat dijelaskan
contohnya?

Ringkasan Jawaban Informan:
Kendala yang saya alami lebih pada kesulitan saat proses pelaporan melalui aplikasi, bukan
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karena sistem tidak bisa diakses, tetapi karena saya kurang memahami langkah-langkah yang
harus dilakukan.

Pertanyaan Butir 3:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana sistem digital ASABRI sudah mendukung kebutuhan
pelayanan pensiun secara efektif dibandingkan layanan manual sebelumnya?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, sistem digital ASABRI sudah cukup membantu karena memudahkan
pelayanan. Namun untuk keperluan pelaporan, saya masih merasa layanan manual lebih
efektif karena saya bisa langsung diarahkan oleh petugas.

Kutipan Pernyataan Kunci :
“Aplikasinya sebenarnya memudahkan, tapi saya masih sering kesulitan saat
pelaporan, jadi lebih memilih datang langsung ke ASABRI.”

B. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Informasi

Pertanyaan Butir 1:
Menurut Bapak/Ibu, apakah informasi yang ditampilkan dalam aplikasi sudah akurat
dan diperbarui secara tepat waktu?

Ringkasan Jawaban Informan:
Menurut saya, informasi yang ditampilkan di aplikasi cukup jelas dan sesuai dengan
kebutuhan, terutama untuk mengetahui informasi layanan dan pelaporan.

Pertanyaan Butir 2 :
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:

Beberapa bagian masih terasa kurang mudah dipahami, khususnya terkait alur
pelaporan. Dampaknya, saya menjadi ragu untuk mengisi sendiri dan lebih memilih
datang langsung ke kantor.

Pertanyaan Butir 3:
Apakah terdapat istilah atau informasi dalam aplikasi yang sulit dipahami? Bagaimana
dampaknya terhadap pemahaman Bapak/Ibu sebagai pengguna?

Ringkasan Jawaban Informan:

Informasi di aplikasi sudah membantu sebagai gambaran awal, tetapi belum cukup
membuat saya yakin untuk melakukan pelaporan secara mandiri.

C. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Layanan
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Pertanyaan Butir 1:
Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam memperoleh bantuan atau layanan ketika
mengalami kendala terkait aplikasi ASABRI Mobile?

Ringkasan Jawaban Informan:

Saya rutin datang ke kantor ASABRI setiap kali melakukan pelaporan SPTB. Menurut
saya, pelayanan petugas sangat membantu karena saya langsung diarahkan dan
dibimbing sampai proses pelaporan selesai.

Pertanyaan Butir 2:
Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana layanan digital ASABRI mampu menggantikan
kebutuhan untuk datang langsung ke kantor cabang Malang?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, layanan digital belum sepenuhnya bisa menggantikan kebutuhan untuk
datang langsung ke kantor, khususnya untuk pelaporan. Saya lebih nyaman datang
langsung karena bisa dibantu dan diarahkan.

Pertanyaan Butir 3:
Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap kesiapan petugas atau customer service
dalam mendukung layanan berbasis digital ini?

Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, petugas ASABRI sudah siap dan sangat membantu, terutama dalam
mendampingi proses pelaporan bagi pensiunan yang masih mengalami kesulitan
menggunakan aplikasi.

Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kepuasan Pengguna

Pertanyaan Butir 1:
Secara keseluruhan, bagaimana tingkat kepuasan Bapak/Ibu terhadap penerapan
transformasi digital ASABRI dalam mendukung pelayanan pensiun?

Ringkasan Jawaban Informan:

Secara keseluruhan saya merasa cukup puas karena aplikasi ASABRI Mobile
sebenarnya memudahkan, meskipun saya pribadi belum bisa menggunakannya secara
maksimal.

Pertanyaan Butir 2:
Fitur atau layanan apa yang paling membantu Bapak/Ibu, dan fitur apa yang dirasa
masih kurang atau belum tersedia?
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Ringkasan Jawaban Informan:

Menurut saya, layanan pelaporan merupakan fitur yang paling penting. Namun, fitur
tersebut masih terasa sulit digunakan bagi saya sehingga perlu pendampingan langsung
dari petugas.

Pertanyaan 3:
Menurut Bapak/Ibu, apa harapan dan saran untuk perbaikan layanan digital ASABRI
ke depan agar lebih sesuai dengan kebutuhan pensiunan?

Ringkasan Jawaban Informan:

Harapan saya, ke depan aplikasi ASABRI Mobile dapat dibuat lebih sederhana,
terutama pada menu pelaporan, sehingga pensiunan seusia saya bisa lebih mudah
menggunakan aplikasi tanpa harus selalu datang ke kantor.

0). INFORMAN 10

Identitas Informan
Kode Informan : INF 10
Nama : Muhammad Hasim
Usia : 70 tahun
Jenis Kelamin : Laki - Laki
Profesi Informan : Purn TNI AD
Tanggal Wawancara : 7 April 2026
Durasi Wawancara : 15 Menit
Metode : Wawancara mendalam (in-depth interview)

A. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Sistem
Ringkasan Jawaban Informan:

Secara umum, aplikasi ASABRI Mobile sudah cukup mudah digunakan dengan
tampilan yang sederhana. Namun, pensiunan masih sering mengalami kesulitan dalam
memahami navigasi, terutama bagi yang kurang terbiasa dengan teknologi.

Kendala teknis yang sering dilaporkan antara lain kesulitan login, sistem yang
terkadang lambat, serta beberapa fitur yang tidak langsung berfungsi dengan baik. Hal
ini biasanya terjadi karena kesalahan input pengguna atau kondisi jaringan.

Dibandingkan layanan manual, sistem digital sudah cukup membantu dalam
meningkatkan efisiensi pelayanan. Namun, efektivitasnya belum maksimal karena
masih banyak pengguna yang membutuhkan bantuan dalam penggunaannya.

B. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Informasi
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Ringkasan Jawaban Informan:

Informasi yang disajikan dalam aplikasi seperti data saldo dan histori transaksi sudah
cukup lengkap dan jelas. Dari sisi sistem, informasi tersebut sudah sesuai dengan data
yang tersedia.

Namun, terdapat beberapa istilah yang masih sulit dipahami oleh pensiunan, sehingga
sering menimbulkan kebingungan dan memerlukan penjelasan tambahan dari petugas.
Secara umum, informasi yang ditampilkan sudah akurat, tetapi dalam beberapa kondisi
pembaruan data tidak langsung terlihat sehingga menimbulkan pertanyaan dari
pengguna.

C. Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kualitas Layanan
Ringkasan Jawaban Informan:

Dalam memberikan bantuan, petugas berupaya membantu pengguna baik secara
langsung maupun melalui penjelasan terkait penggunaan aplikasi. Pendampingan masih
sering dilakukan, terutama untuk pengguna lansia.

Layanan digital sudah cukup membantu mengurangi kebutuhan datang ke kantor,
terutama untuk akses informasi. Namun, untuk beberapa kondisi tertentu, pengguna
tetap memerlukan layanan langsung.

Dari sisi kesiapan, petugas sudah memahami sistem digital, tetapi masih diperlukan
peningkatan dalam cara penyampaian agar lebih mudah dipahami oleh pensiunan.

Hasil Wawancara Berdasarkan Aspek Kepuasan Pengguna

Ringkasan Jawaban Informan:

Secara keseluruhan, tingkat kepuasan pengguna cukup baik, khususnya bagi pengguna
yang sudah terbiasa dengan teknologi digital. Mereka merasa layanan menjadi lebih
cepat dan praktis.

Fitur yang paling membantu adalah pengecekan data dan informasi saldo. Namun, fitur
yang masih dirasa kurang adalah panduan penggunaan yang lebih sederhana dan mudah
dipahami.

Ke depan, diharapkan sistem dapat dikembangkan menjadi lebih ramah bagi pengguna
lansia, serta ditingkatkan sosialisasi agar semua pensiunan dapat memanfaatkan
layanan digital dengan baik.

100




DOKUMENTASI WAWANCARA
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