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ABSTRAK

ABSTRAK

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui bagaimana penerepan digitalisasi pelayanan
pembayaran pensiun melalui aplikasi taspen otentikasi di PT Taspen (Persero) Cabang
Palembang berdasarkan teori indrajit yang mengungkapkan bahwa penerapan digitalisasi dapat
diukur melalui Dukungan (Supporf), Kemampuan (Capacity), dan Manfaat (Value). Metode
penelitian menggunakan pendekatan kualitatif untuk penelitian in. data dikumpulkan dengan
observasi, wawancara, dan dokumentasi kepada lima informan. Teknik analisis data digunakan
dari Miles dan Huberman dengan cara reduksi data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan.
Hasil penelitian menunjukan bahwa penerapan digitalisasi yang dilakukan oleh taspen sudah
baik. Namun masih terdapat hambatan dalam penerapan aplikasi ini seperti kendala jaringan
yang sering terjadi sehingga menyebabkan penerima gagal otentikasi. Tidak hanya itu, hambatan
lainnya ialah masih banyak penerima pensiun yang gagap akan teknologi dan tidak memiliki
smartphone kesulitan untuk melakukan otentikasi.

Kata Kunci : Penerapan Digitalisasi, Pelayanan Pembayaran Pensiun, Aplikasi Taspen,
Otentikasi
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ABSTRACT

ABSTRACT

The aim of the research is to find out how digitalization of pension payment services is
implemented through the Taspen authentication application at PT Taspen (Persero) Palembang
Branch based on Indrajit’s theory which reveals that the implementation of digitalization can be
measured through Support, Capacity, and Value. The research method uses a qualitative
approach to research. Data was collected by observation, interviews and documentation with
Jfive informants. The data analysis technique used by Miles and Huberman is by means of data
reduction, data presentation, and drawing conclusions. The research results show that the
implementation of digitalization carried out by Taspen is good. However, there are still
obstacles in implementing this, such as network problems that often occur, causing recipients to
Jail to log in. Not only that, another obstacle is that there are still many pension recipients who
are technology savvy and have no difficulty with smartphones to log in.

Keywords : Application of Digitalization, Pension Payment Services, Taspen Application,
Authentication
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi yang semakin pesat dalam era globalisasi mendorong
manusia untuk menghasilkan teknologi yang lebih maju dan praktis. Teknologi yang semakin
maju memberikan manfaat yang signifikan bagi pengguna, sehingga mengurangi hambatan
dalam kehidupan sehari-hari. Perkembangan teknologi harus disertai dengan perkembangan
pola pikir manusia. Di era globalisasi ini, teknologi dapat digunakan dimana saja dan kapan
saja, memberikan kontribusi positif pada berbagai aspek kehidupan, termasuk sosial, politik,
ekonomi, dan budaya. Sama halnya, baik dalam sektor pemerintah maupun swasta, pengguna
teknologi yang canggih dalam manajemen dan administrasi sangat diperlukan untuk
mempermudah pelayanan kepada masyarakat.

Dalam hal yang berkaitan dengan sektor publik dan swasta, pasti kita akan
memperhatikan pelayanan dan inovasi yang disediakan dari setiap lembaga, baik itu
pemerintah maupun swasta. Pada sektor pemerintah, banyak instansi yang berinterkasi
langsung dengan masyarakat dan diperlukan oleh mereka, tidak dapat di gantikan oleh entitas
swasta. Di sisi lain, di sektor swasta, fokus pada inovasi baru untuk menarik minat pelanggan
dan mencapai keuntungan. Meskipun memiliki tujuan yang berbeda, baik sektor publik
maupun swasta memiliki kesamaan dalam memberikan pelayanan kepada pengguna.

Pada era globalisasi, semua masyarakat telah terbiasa dengan perkembangan teknologi
yamg tidak lagi asing. Keberadaan teknologi yang canggih telah membantu mempermudah
berbagai aspek kehidupan manusia. Dalam konteks ini, keinginan manusia untuk dijamin
kemudahan dalam urusan sehari-hari, termasuk dalam urusan pelayan publik, menjadi semakin
mendesak. Tuntutan akan pelayanan yang praktis, cepat, dan akurat menjadi hal yang sangat

diinginkan oleh masyarakat. Ini merupakan tantangan besar bagi instansi, baik itu publik



maupun swasta. Mereka perlu terus menghasilkan inovasi baru guna memastikan kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan.

Terkait dengan teknologi pemerintahan, Electronic Government merupakan cara
pemerintah merespon permasalahan di masa lalu. Menurut Indrajit, pemerintahan elektronik
merupakan metode komunikasi kontemporer antara negara, masyarakat, dan pihak
berkepentingan lainnya. Pemerintah menggunakan teknologi informasi, khususnya internet,
dan tujuan utamanya adalah meningkatkan standar pelayanan publik. Pemerintahan elektronik
mengacu pada manajemen pemerintahan berbasis komputer yang bertujuan untuk
meningkatkan standar pelayanan publik secara efektif, efisien, dan interaktif. Secara umum,
inti dari pemerintahan elektronik adalah penerapan teknologi informasi untuk meningkatkan
komunikasi antara pemerintah dan pemangku kepentingan yang berbeda, seperti masyarakat,
pemilik bisnis, dan organisasi lainnya.

Perkembangan e-government pada pelayanan publik yang telah dilakukan oleh
pemerintah salah satunya ialah penerapan digitalisasi yang dilakukan pada PT. Taspen
(Persero). PT. Taspen (Persero) merupakan BUMN vyang bertanggung jawab atas
kesejahteraan selurun ASN. Singkatan Taspen sendiri merujuk pada Asuransi Pegawai Negeri
dan Dana Tabungan. Asuransi yang disediakan oleh Taspen mencakup pertanggungan untuk
jaminan pensiun, kesehatan, dan jaminan lainnya sesuai dengan ketentuan polis yang
disepakati.

Sebuah BUMN, PT. Taspen yang dikenal sebagai Dana Tabungan dan Asuransi
Pegawai Negeri Sipil mengelola dana pensiun dan jaminan hari tua bagi ASN dan pejabat
negara. Tabungan Hari Tua (THT), Program Pensiun, Jaminan Kematian (JKM), dan Jaminan
Kecelakaan Kerja (JKK) merupakan empat program andalan yang ditawarkan PT. Taspen,

BUMN vyang dipercaya pemerintah sebagai penyedia asuransi sosial. Selain itu, Taspen juga



memperkenalkan sejumlah teknologi baru, seperti aplikasi Otentikasi Taspen, untuk
meningkatkan tingkat layanan yang diberikan kepada peserta Taspen.

Pensiun berfungsi sebagai jaminan pensiun untuk di hari tua dan penghargaan atas
pengabdian jangka panjang kepada negara oleh pegawai sipil. Pada hakikatnya, merupakan
tanggung jawab setiap orang untuk berupaya semaksimal mungkin menjaga hari tuanya, oleh
karena itu seluruh PNS wajib mengikuti program asuransi sosial yang ditetapkan pemerintah.
Undang-Undang Nomor 11 Tahun 1969 Pasal 9 mengatur tentang hak pensiun pegawai.
Dengan mengatakan “Pegawai yang diberhentikan dengan hormat sebagai Pegawai Negeri
Sipil berhak menerima pensiun pegawai jika dia pada saat pemberhentiannya sebagai pegawai
telah : (a) mencapai usia sekurang-kurangnya 50 tahun dan mempunyai masa kerja sekurang-
kurangnya 20 tahun, (b) dinyatakan tidak dapat bekerja lagi dalam jabatan apapun karena
keadaan jasmani atau rohani, (c) pegawai negeri yang setelah menjalankan suatu tugas negara
tidak dipekerjakan kembali sebagai pegawai negeri, berhak menerima pensiun pegawai apabila
dia diberhentikan dengan hormat dan saat pemberhentiannya pegawai negeri telah mencapaai
usia sekurang-kurangnya 50 tahun dan memiliki masa kerja sekurang-kurangnya 10 tahun”.

Selain itu, orang-orang yang dianggap sebagai penerima pensiun adalah: Pegawai
Negeri Sipil Pusat, Pegawai Negeri Sipil Daerah Otonom, Pejabat Negara, Hakim, Penerima
Tunjangan Perintis Kemerdekaan, Penerima Tunjangan dan Dana Kehormatan Veteran.
Pensiunan merupakan Mantan PNS Kementerian Negara. Transportasi berdasarkan Keputusan
Menteri Keuangan Republik Indonesia Nomor KM/89/SJ.24/UP/.2004 tentang Pensiun yang
Diberikan Kepada Mantan Pegawai Negeri Sipil pada PT Kereta Api Indonesia (Persero).
Departemen Keuangan Perusahaan Pegadaian.

Dalam upaya memperlancar proses penyaluran dana pensiun, Taspen telah membuat
aplikasi bernama Otentikasi Taspen. Aplikasi Berdasarkan Direksi Nomor PD-12/DIR/2012

terkait pedoman untuk pelayanan Taspen baik secara tidak langsung maupun secara langsung.
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Otentikasi Taspen mulai tersedia pada tahun 2018. Tujuan dari aplikasi ini adalah untuk
memudahkan proses pembuktian diri para pensiunan. Dengan aplikasi ini, peserta pensiun
dapat melakukan autentikasi tanpa harus mengunjungi kantor mitra pembayaran secara fisik,
cukup dengan mengarahkan kamera smartphone ke wajahnya. Otentikasi Taspen
memanfaatkan data biometrik peserta yang dikhususkan untuk setiap orang untuk mencegah
kesalahan pembayaran hak pensiun. Agar alokasi hak peserta tidak salah sasaran, Taspen
menerbitkan inovasi baru ini dengan mengacu pada lima prinsip pedomannya: orang yang
tepat, waktu yang tepat, administrasi yang tepat, tempat yang tepat, dan jumlah yang tepat.
Peserta Taspen terlebih dahulu wajib memasukkan NOTAS (Nomor Taspen) pada kolom
untuk memulai proses otentikasi. Setelah itu, mereka akan diminta untuk memperhatikan
instruksi yang diminta oleh pendeteksi wajah, dan mereka kemudian harus mengikuti semua
instruksi yang ditampilkan di layar. Program akan segera memulai kembali proses jika tidak
berhasil, dan akan menampilkan data pendaftar yang berhasil diautentikasi.

Setelah melakukan pengamatan awal di PT. Taspen (Persero) Cabang Palembang,
peneliti menemukan beberapa tantangan dalam pelaksanaan otentikasi kantor tersebut. Salah
satunya adalah kesulitan yang muncul saat akan dilakukan perekaman suara, di mana suara
dari peserta sering kali gagal diidentifikasi.

Banyak peserta Taspen yang telah merekam data biometrik mengalami kendala saat
melakukan otentikasi mandiri melalui Aplikasi Taspen Otentikasi di smartphone mereka.
Keluhan utama adalah sering tejadi kegagalan dalam penggunaan aplikasi yang disebabkan
oleh error server. Seorang peserta Taspen bahkan menyatakan bahwa meskipun telah
mengikuti semua instruksi yang diminta oleh aplikasi, seperti menyesuaikan wajah dalam
kotak, menggelengkan kepala, mengangguk, menyebutkan huruf A, dan melambaikan mata
sampai instruksi terakhir, mereka selalu gagal dalam proses otentikasi. Kesalahan sering

terjadi pada aplikasi ini terutama menjelang tanggal pencairan dana pensiun, sehingga peserta

4



pensiun yang melakukan otentikasi sering kali harus mengulang beberapa kali setiap instruksi
yang diminta.

Selain itu, kendala lain yang dihadapi adalah kurangnya pemahaman tentang cara
menggunakan aplikasi bagi peserta Pensiunan PNS yang berusia lanjut, sehingga mereka
membutuhkan pendamping untuk membantu dalam proses otentikasi. Selain itu, banyak
peserta pensiun yang kurang terbiasa dengan teknologi dan tidak memiliki smartphone,
sehingga mereka mengalami kesulitan dalam melakukan otentikasi. Berdasarkan tantangan
tersebut, penelitian ini akan menganalisis implementasi digitalisasi layanan pembayaran
pensiun melalui aplikasi Taspen Otentikasi dengan mempertimbangkan aspek-aspek penting
dalam menerapkan konsep digitalisasi di sektor publik, seperti Dukungan, Kapasitas, dan Nilai
dari PT Taspen (Persero) Cabang Palembang sebagai penyelenggara layanan. Penelitian ini
akan mengeksplorasi hubungan antara dukungan, kapasitas, dan nilai dalam perubahan layanan

pembayaran pensiun menjadi digital di PT Taspen (Persero) Cabang Palembang.

1. 2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang diatas maka penulis dapat merumuskan permasalahan vyaitu
“Bagaimana penerapan digitalisasi pelayanan pembayaran pensiun melalui aplikasi taspen

otentikasi di PT. Taspen (Persero) cabang Palembang?”’

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian yang diharapkan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui dan
menganalisis penerapan digitalisasi pelayanan melalui aplikasi otentikasi taspen di PT. Taspen

(Persero) Cabang Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian

A. Teoritis



1. Penelitian ini dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan ilmu
Administrasi Publik. Selain itu, diharapkan dapat menjadi sumber referensi bagi
rekan mahasiswa dan peneliti lain yang tertarik untuk meneliti topik yang
serupa.

B. Praktis
1. Sebagai bahan pertimbangan PT. Taspen (Persero) dalam mengatasi

permasalahan pada aplikasi Taspen Otentikasi.
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