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ABSTRACT 

Digital transformation in payment systems has become an important strategy for 

improving operational efficiency in microfinance institutions. The PNM Mekaar 

Program has implemented payment digitalization to accelerate transactions, 

enhance recording accuracy, and strengthen financing monitoring. However, its 

implementation still faces challenges related to users’ digital literacy, 

organizational readiness, and limitations in digital infrastructure. This study aims 

to analyze digital transformation strategies in payment systems that can improve 

transaction efficiency and financing performance within the PNM Mekaar 

Program. This research employed a mixed-methods approach with a sequential 

explanatory design, combining surveys of PNM Mekaar borrowers with in-depth 

interviews involving Account Officers, field supervisors, digital teams, and program 

managers. The findings indicate that digital literacy and perceived ease of use are 

the primary factors influencing the successful implementation of digital payment 

systems. Payment digitalization has significantly improved transaction efficiency 

through faster payment processes, automated transaction recording, reduced 

administrative errors, and enhanced real-time payment monitoring. Nevertheless, 

implementation success is also influenced by organizational readiness, the role of 

Account Officers, system integration, and the quality of digital infrastructure. The 

study concludes that effective digital transformation requires synergy among 

technology, organizational capabilities, infrastructure, and user readiness to 

achieve sustainable improvements in transaction efficiency and financing 

performance. 

Keywords: digital transformation, payment digitalization, transaction efficiency, 

financing performance. 
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ABSTRAK 

Transformasi digital pada sistem pembayaran menjadi strategi penting dalam 

meningkatkan efisiensi operasional lembaga keuangan mikro. Program PNM 

Mekaar telah mengimplementasikan digitalisasi pembayaran untuk mempercepat 

transaksi, meningkatkan akurasi pencatatan, dan memperkuat monitoring 

pembiayaan. Namun, implementasinya masih menghadapi tantangan berupa 

rendahnya literasi digital pengguna, kesiapan organisasi yang beragam, serta 

keterbatasan infrastruktur digital. Penelitian ini bertujuan menganalisis strategi 

transformasi digital sistem pembayaran yang mampu meningkatkan efisiensi 

transaksi dan kinerja pembiayaan pada Program PNM Mekaar. Penelitian 

menggunakan pendekatan mixed method dengan desain sequential explanatory, 

yang mengombinasikan survei kepada debitur Program PNM Mekaar dan 

wawancara mendalam dengan Account Officer, supervisor lapangan, tim digital, 

serta pengelola program. Hasil penelitian menunjukkan bahwa literasi digital dan 

kemudahan penggunaan sistem merupakan faktor utama yang memengaruhi 

keberhasilan implementasi digitalisasi pembayaran. Digitalisasi pembayaran 

terbukti meningkatkan efisiensi transaksi melalui percepatan proses pembayaran, 

otomatisasi pencatatan, pengurangan kesalahan administrasi, serta peningkatan 

monitoring pembayaran secara real-time. Namun, keberhasilan implementasi juga 

dipengaruhi oleh kesiapan organisasi, peran Account Officer, integrasi sistem, dan 

kualitas infrastruktur digital. Penelitian ini menyimpulkan bahwa transformasi 

digital yang efektif memerlukan sinergi antara teknologi, organisasi, infrastruktur, 

dan kesiapan pengguna untuk menghasilkan peningkatan efisiensi transaksi serta 

kinerja pembiayaan yang berkelanjutan. 

Kata kunci: transformasi digital, digitalisasi pembayaran, efisiensi transaksi, 

kinerja pembiayaan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Pendahuluan  

Perkembangan teknologi digital telah mendorong perubahan mendasar 

dalam sistem layanan keuangan, termasuk pada mekanisme transaksi pembayaran 

di sektor keuangan mikro. Transformasi ini tidak hanya ditandai oleh meningkatnya 

penggunaan instrumen pembayaran digital seperti dompet elektronik (e-wallet), 

transfer perbankan daring, maupun QR code, tetapi juga oleh perubahan pada 

proses operasional, tata kelola organisasi, serta perilaku pengguna dalam 

bertransaksi. Data Bank Indonesia (2024) menunjukkan bahwa volume transaksi 

uang elektronik meningkat sebesar 43,45% secara tahunan (year-on-year), 

mencapai 11,7 miliar transaksi sepanjang tahun 2023 dengan nilai Rp835,74 triliun. 

Peningkatan ini mencerminkan percepatan adopsi sistem pembayaran digital di 

masyarakat, namun sekaligus menuntut kesiapan infrastruktur teknologi, 

kapabilitas organisasi, serta literasi digital pengguna agar implementasi digitalisasi 

dapat berjalan secara efektif dan berkelanjutan. 

Dalam konteks keuangan mikro, transformasi digital pada sistem 

pembayaran menjadi isu strategis karena layanan pembiayaan yang diberikan 

kepada masyarakat berpenghasilan rendah tidak hanya bergantung pada 

ketersediaan teknologi, tetapi juga pada kesiapan operasional lembaga, kapasitas 

sumber daya manusia, serta kebiasaan dan preferensi transaksi debitur. (I, 2013). 

Lembaga keuangan mikro seperti koperasi, BMT (Baitul Maal wat Tamwil), 
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maupun program pembiayaan seperti Permodalan Nasional Madani Mekaar 

berperan penting dalam memperluas inklusi keuangan melalui penyediaan akses 

terhadap produk tabungan, pembiayaan, asuransi, dan sistem pembayaran. Namun 

demikian, implementasi pembayaran digital pada segmen ini kerap menghadapi 

berbagai tantangan, seperti keterbatasan literasi digital, resistensi terhadap 

perubahan dari metode transaksi manual, serta ketergantungan pada pendamping 

operasional, sehingga transformasi digital tidak hanya menjadi persoalan adopsi 

teknologi, tetapi juga keselarasan antara strategi bisnis, kesiapan organisasi, dan 

karakteristik pengguna di lapangan.sesuai dengan kebutuhan mereka, seperti 

tabungan, kredit, asuransi dan juga sistem pembayaran.  

Secara konseptual, keuangan mikro (microfinance) didefinisikan sebagai 

penyediaan layanan keuangan—meliputi pembiayaan, simpanan, asuransi, dan 

sistem pembayaran—bagi masyarakat berpenghasilan rendah serta pelaku usaha 

mikro yang umumnya belum terlayani oleh lembaga keuangan formal 

(Ledgerwood, 1999). Robinson (2001) menegaskan bahwa keuangan mikro 

merupakan instrumen pembangunan yang berkelanjutan apabila lembaga 

penyelenggara mampu menjaga keseimbangan antara jangkauan layanan 

(outreach) kepada masyarakat miskin dan keberlanjutan finansial (sustainability) 

institusi. Otero (1999) menempatkan keuangan mikro tidak sekadar sebagai 

mekanisme penyaluran kredit, melainkan sebagai upaya membangun sistem 

keuangan yang inklusif bagi kelompok masyarakat yang selama ini terpinggirkan 

dari akses keuangan formal. Sementara itu, Hulme dan Mosley (1996) menyoroti 

peran keuangan mikro dalam pengentasan kemiskinan melalui penguatan kapasitas 
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usaha produktif, sedangkan Asian Development Bank (2000) menggarisbawahi 

bahwa efektivitas keuangan mikro sangat ditentukan oleh ketepatan desain layanan 

terhadap karakteristik nasabah serta efisiensi biaya operasional lembaga. 

Berdasarkan berbagai perspektif tersebut, keuangan mikro dapat dipahami sebagai 

layanan keuangan inklusif yang berorientasi pada perluasan akses sekaligus 

keberlanjutan lembaga, sehingga transformasi sistem pembayarannya menjadi 

relevan untuk dikaji dalam kaitannya dengan efisiensi operasional dan kinerja 

pembiayaan. 

Pada lapisan paling bawah dari spektrum keuangan mikro terdapat segmen 

usaha ultra mikro, yaitu pelaku usaha dengan skala modal sangat kecil yang 

menghadapi keterbatasan akses terhadap layanan keuangan formal, ketiadaan 

agunan, serta rendahnya literasi keuangan maupun digital. Segmen ini umumnya 

bercirikan pendapatan harian yang tidak menentu, ketergantungan yang tinggi pada 

transaksi tunai, dan kerentanan terhadap praktik pembiayaan informal berbiaya 

tinggi. Karakteristik tersebut menjadikan upaya digitalisasi sistem pembayaran 

pada segmen ultra mikro menghadapi tantangan yang berbeda dibandingkan 

segmen perbankan ritel, karena keberhasilannya tidak semata bergantung pada 

ketersediaan teknologi, tetapi juga pada kesiapan literasi pengguna dan intensitas 

pendampingan operasional di lapangan. 

Perkembangan layanan keuangan digital juga berimplikasi pada perluasan 

akses masyarakat terhadap sistem keuangan formal, yang tercermin dari 

meningkatnya tingkat inklusi keuangan secara global maupun nasional. 

Berdasarkan laporan Global Findex Database, sekitar 76% populasi orang dewasa 
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di dunia telah memiliki akun keuangan formal, meningkat dari 51% pada tahun 

2011. Di Indonesia, hasil Survei Nasional Literasi dan Inklusi Keuangan tahun 2022 

yang dirilis oleh Otoritas Jasa Keuangan menunjukkan bahwa tingkat inklusi 

keuangan telah mencapai 85,10%, meningkat dari 76,19% pada tahun 2019, yang 

salah satunya didorong oleh pemanfaatan layanan keuangan berbasis digital. 

Meskipun demikian, peningkatan akses tersebut tidak secara otomatis 

mencerminkan efektivitas implementasi di tingkat operasional, khususnya pada 

lembaga keuangan mikro yang melayani segmen masyarakat berpenghasilan 

rendah dengan karakteristik literasi digital yang beragam (Wang et al., 2024). 

Dari sisi kebijakan dan pengawasan, Otoritas Jasa Keuangan terus 

memperkuat tata kelola lembaga keuangan mikro sebagai bagian dari upaya 

pendalaman inklusi keuangan. Hasil Survei Nasional Literasi dan Inklusi Keuangan 

(SNLIK) tahun 2024 yang untuk pertama kalinya diselenggarakan bersama Badan 

Pusat Statistik menunjukkan indeks literasi keuangan nasional sebesar 65,43% dan 

indeks inklusi keuangan sebesar 75,02% (Otoritas Jasa Keuangan, 2024). Angka 

tersebut tidak dapat diperbandingkan secara langsung dengan hasil SNLIK 2022 

yang mencatat inklusi keuangan sebesar 85,10%, karena terdapat perubahan 

metodologi pengukuran, khususnya penggunaan parameter penggunaan (usage) 

produk dan layanan keuangan. Masih adanya kesenjangan antara tingkat literasi dan 

inklusi keuangan mengindikasikan bahwa perluasan akses belum sepenuhnya 

diikuti oleh pemahaman dan pemanfaatan layanan keuangan secara optimal, 

termasuk pada segmen ultra mikro. Penguatan kelembagaan tersebut juga tercermin 

dari terbitnya Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 41 Tahun 2024 tentang 
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Lembaga Keuangan Mikro yang mengatur pengelompokan skala usaha, penilaian 

kualitas pinjaman, serta tingkat kesehatan lembaga, sejalan dengan tercatatnya 247 

lembaga keuangan mikro berizin per Agustus 2025. Konteks regulatif dan statistik 

ini menegaskan urgensi transformasi digital sistem pembayaran pada lembaga 

keuangan mikro, termasuk Program PNM Mekaar, sebagai upaya meningkatkan 

efisiensi operasional sekaligus memperkuat kualitas inklusi keuangan. 

Dalam praktiknya, transformasi sistem pembayaran pada lembaga keuangan 

mikro masih dihadapkan pada tantangan struktural yang berkaitan dengan kesiapan 

proses bisnis, kompetensi sumber daya manusia, serta adaptasi pengguna terhadap 

perubahan mekanisme transaksi. Ketergantungan pada interaksi tatap muka dalam 

proses pembayaran, pencairan, maupun pelunasan pembiayaan sebelumnya 

menyebabkan tingginya biaya operasional, keterbatasan jangkauan layanan, serta 

lambatnya ketersediaan data transaksi untuk kebutuhan pengambilan keputusan 

secara real-time. Kondisi ini menunjukkan bahwa implementasi pembayaran digital 

tidak hanya memerlukan dukungan teknologi, tetapi juga penyesuaian pada aspek 

organisasi dan perilaku pengguna, sehingga keberhasilan transformasi sangat 

ditentukan oleh tingkat kesiapan internal lembaga dan kemampuan debitur dalam 

mengadopsi sistem pembayaran yang terdigitalisasi. 

Dalam konteks tersebut, program Permodalan Nasional Madani Mekaar 

(Membina Ekonomi Keluarga Sejahtera) sebagai salah satu inisiatif pembiayaan 

ultra mikro berbasis kelompok menghadirkan kompleksitas tersendiri dalam 

implementasi sistem pembayaran digital. Karakteristik debitur yang didominasi 

oleh perempuan pelaku usaha ultra mikro dengan tingkat literasi digital yang 
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beragam, serta mekanisme operasional yang mengandalkan pertemuan kelompok 

secara berkala, menjadikan proses adaptasi terhadap pembayaran non-tunai tidak 

sepenuhnya berjalan optimal. Perubahan dari mekanisme transaksi manual menuju 

sistem pembayaran digital tidak hanya menuntut kesiapan teknologi, tetapi juga 

penyesuaian dalam alur kerja operasional, kapasitas pendamping lapangan, serta 

kepercayaan dan kenyamanan pengguna dalam bertransaksi. Hal ini menunjukkan 

bahwa upaya transformasi digital dalam program Mekaar memerlukan pendekatan 

strategis yang mempertimbangkan keselarasan antara kesiapan organisasi, 

infrastruktur sistem pembayaran, dan kemampuan adopsi debitur di tingkat 

implementasi (Hia et al., 2021).  

Tantangan implementasi sistem pembayaran dalam program Mekaar juga 

tercermin dari indikator kinerja pembiayaan, khususnya rasio Non-Performing 

Loan (NPL) yang merepresentasikan tingkat ketepatan pembayaran debitur. 

Laporan kinerja Permodalan Nasional Madani (2023) menunjukkan bahwa NPL 

program Mekaar sempat mencapai 2,1% pada tahun 2021, sedikit melampaui 

ambang batas ideal pembiayaan mikro yang ditetapkan oleh Otoritas Jasa Keuangan 

sebesar 1–2%. Kondisi ini mengindikasikan bahwa efektivitas proses pembayaran 

dan monitoring pembiayaan tidak hanya dipengaruhi oleh ketersediaan sistem 

digital, tetapi juga oleh integrasi proses operasional, kapasitas pendamping 

lapangan, serta tingkat adaptasi debitur terhadap mekanisme pembayaran non-

tunai. Studi oleh Fadhilah dan Darmawati (2023) turut menegaskan bahwa 

digitalisasi layanan keuangan memiliki pengaruh signifikan terhadap indikator 

kinerja lembaga seperti ROA, ROE, dan BOPO, yang mencerminkan bahwa 
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peningkatan efisiensi operasional melalui sistem digital sangat bergantung pada 

kualitas implementasi di tingkat organisasi dan pengguna (Nurul Fadhilah & 

Darmawati, 2023). Oleh karena itu, keberhasilan transformasi digital dalam sistem 

pembayaran tidak semata ditentukan oleh adopsi teknologi, melainkan oleh 

keselarasan antara kesiapan internal lembaga, infrastruktur sistem, serta 

kemampuan debitur dalam mengadopsi perubahan proses transaksi secara 

berkelanjutan. 

Skala operasional program Permodalan Nasional Madani Mekaar yang 

hingga Desember 2023 telah menjangkau lebih dari 14 juta nasabah aktif dengan 

total pembiayaan mencapai Rp174,4 triliun (PNM Annual Report, 2023). Hal ini 

semakin menegaskan pentingnya efektivitas implementasi sistem pembayaran 

dalam mendukung kinerja pembiayaan secara berkelanjutan. Pada konteks ini, 

pemanfaatan sistem pembayaran digital tidak hanya berkaitan dengan efisiensi 

teknis transaksi, tetapi juga berimplikasi pada konsistensi proses penagihan, akurasi 

monitoring pembiayaan, serta ketersediaan data operasional yang mendukung 

pengambilan keputusan secara real-time. Penelitian oleh Fahimah dan Harsono 

(2023) menunjukkan bahwa digitalisasi pembayaran berpotensi meningkatkan 

efisiensi operasional serta memperluas akses layanan keuangan, namun manfaat 

tersebut sangat ditentukan oleh kesiapan organisasi dalam mengintegrasikan sistem 

digital ke dalam proses bisnis serta kemampuan pengguna dalam mengadopsi 

perubahan mekanisme transaksi (Fahimah & Harsono, 2023). Dengan demikian, 

pada skala pembiayaan ultra mikro yang luas, transformasi digital pada sistem 

pembayaran memerlukan pendekatan strategis yang mempertimbangkan 
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keselarasan antara infrastruktur teknologi, kesiapan operasional, dan karakteristik 

pengguna agar dampaknya terhadap efisiensi transaksi dan kinerja pembiayaan 

dapat terwujud secara optimal.  

Implementasi sistem pembayaran digital dalam operasional Permodalan 

Nasional Madani Mekaar juga dihadapkan pada tantangan adopsi di tingkat 

pengguna yang berimplikasi terhadap konsistensi pelaksanaan transaksi non-tunai. 

Tingkat literasi digital nasabah menjadi salah satu faktor penentu, mengingat Indeks 

Literasi Digital Nasional tahun 2023 yang dirilis oleh Kementerian Komunikasi dan 

Informatika Republik Indonesia masih berada pada skor 3,54 dari skala 5 dalam 

kategori sedang. Kondisi ini berdampak pada kemampuan sebagian debitur dalam 

mengakses dan mengoperasikan perangkat digital, khususnya pada wilayah dengan 

karakteristik rural. Selain itu, keterbatasan infrastruktur jaringan turut 

memengaruhi efektivitas implementasi, sebagaimana dilaporkan oleh Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (2023) bahwa tingkat akses internet di 

wilayah pedesaan masih berada pada 62,6%, lebih rendah dibandingkan wilayah 

urban sebesar 81,6%. Hambatan tersebut menunjukkan bahwa keberhasilan 

transformasi sistem pembayaran tidak hanya ditentukan oleh kesiapan teknologi, 

tetapi juga oleh tingkat literasi dan kemampuan adaptasi pengguna, sebagaimana 

temuan Octavina dan Rita (2021) yang menyatakan bahwa literasi keuangan 

memoderasi hubungan antara pemanfaatan fintech dan kinerja keuangan UMKM 

(Octavina & Rita, 2021). 

Sebagai kelanjutan dari pembahasan sebelumnya, penerimaan terhadap 

sistem pembayaran digital pada layanan PNM Mekar dianalisis menggunakan 
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pendekatan Technology Acceptance Model (TAM) yang menekankan bahwa adopsi 

teknologi ditentukan oleh persepsi terhadap manfaat (Perceived Usefulness) dan 

kemudahan penggunaan (Perceived Ease of Use) (Davis, 1989). Dalam konteks 

implementasinya di lapangan, kedua konstruk tersebut berimplikasi langsung 

terhadap efektivitas pemanfaatan kanal pembayaran digital oleh nasabah maupun 

kemampuan Account Officer (AO) dalam memfasilitasi proses adopsi. Hal ini 

menjadi relevan mengingat tingkat efisiensi transaksi dalam lembaga keuangan 

mikro tidak hanya ditentukan oleh ketersediaan sistem, tetapi juga oleh sejauh mana 

teknologi tersebut mampu meningkatkan kecepatan proses transaksi, 

meminimalkan biaya operasional, menjaga akurasi pencatatan, serta 

mempertahankan konsistensi dalam menangani volume transaksi yang tinggi. 

Temuan ini sejalan dengan studi Venkatesh dan Davis (2000) yang menunjukkan 

bahwa persepsi atas kemudahan penggunaan dan manfaat teknologi berpengaruh 

signifikan terhadap intensi penggunaan sistem berbasis digital dalam aktivitas 

keuangan. 

Menindaklanjuti kerangka analisis sebelumnya, karakteristik operasional 

berbasis tunai pada skema layanan PNM Mekar sebelum digitalisasi berimplikasi 

pada rendahnya efisiensi proses transaksi dan tingginya beban operasional yang 

harus ditanggung lembaga. Proses pencairan, pembayaran cicilan, serta pencatatan 

yang dilakukan secara manual dalam pertemuan kelompok mingguan 

meningkatkan potensi kesalahan administrasi, memperpanjang waktu layanan, 

serta menambah kebutuhan biaya mobilisasi petugas lapangan. Dalam konteks 

lembaga keuangan mikro, kondisi tersebut berpengaruh terhadap kinerja 
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pembiayaan karena keterbatasan efisiensi operasional dapat membatasi 

kemampuan institusi dalam mengelola portofolio pinjaman secara optimal dan 

berkelanjutan. Kinerja pembiayaan dalam hal ini merefleksikan efektivitas lembaga 

dalam menyalurkan, memantau, dan menarik kembali pembiayaan dengan 

mempertimbangkan kualitas aset dan manajemen risiko. Sejalan dengan temuan 

Cull, Demirgüç-Kunt, dan Morduch (2007), peningkatan efisiensi operasional 

melalui pemanfaatan teknologi berkontribusi terhadap perbaikan kualitas portofolio 

pembiayaan dan keberlanjutan lembaga keuangan mikro. 

Selanjutnya, kualitas kinerja pembiayaan pada lembaga keuangan mikro 

juga tercermin dari kemampuan dalam mengendalikan risiko pembiayaan 

bermasalah yang diukur melalui indikator Non-Performing Loan (NPL). Tingkat 

NPL merefleksikan efektivitas sistem monitoring dan ketepatan pengelolaan 

informasi pembayaran nasabah dalam proses pembiayaan. Pada mekanisme 

manual, keterbatasan pelaporan yang tidak bersifat real-time serta pencatatan yang 

belum terstandarisasi berpotensi menghambat deteksi dini terhadap risiko gagal 

bayar, sehingga mempengaruhi akurasi pengambilan keputusan pembiayaan 

(Dwihandayani, 2018). Dalam konteks ini, digitalisasi sistem pembayaran berperan 

dalam meningkatkan ketertelusuran transaksi serta kualitas data monitoring. 

Temuan empiris menunjukkan bahwa implementasi digitalisasi berpengaruh positif 

terhadap efisiensi operasional sebesar 89,4% dan efektivitas sebesar 88,8% melalui 

peningkatan kecepatan pencatatan dan akurasi pelaporan, yang pada akhirnya 

mendukung proses pengambilan keputusan manajerial secara lebih tepat (Anshari 

& Manjaleni, 2024). Hal ini mengindikasikan bahwa integrasi teknologi dalam 
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proses pembayaran berkontribusi terhadap penguatan pengelolaan risiko 

pembiayaan pada institusi keuangan mikro. 

Hubungan antara digitalisasi pembayaran, efisiensi transaksi, dan kinerja 

pembiayaan menjadi landasan analisis empiris dalam penelitian ini. Transformasi 

digital dalam sistem pembayaran tidak hanya berimplikasi pada modernisasi proses 

operasional, tetapi juga berpotensi meningkatkan efisiensi transaksi yang pada 

akhirnya berdampak pada kualitas pengelolaan pembiayaan. Temuan empiris 

menunjukkan bahwa digitalisasi layanan keuangan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap indikator kinerja lembaga, di mana kontribusinya terhadap 

Return on Assets (ROA) mencapai 81,2%, Return on Equity (ROE) sebesar 48%, 

serta rasio efisiensi operasional (BOPO) sebesar 57,7% (Nurul Fadhilah & 

Darmawati, 2023). Implementasi layanan pembayaran digital, sistem informasi 

akuntansi, dan platform berbasis teknologi terbukti mampu meningkatkan 

efektivitas pengelolaan keuangan melalui percepatan proses transaksi dan 

peningkatan akurasi pelaporan. 

Meskipun demikian, literatur yang mengkaji digitalisasi di sektor keuangan 

masih didominasi oleh konteks perbankan digital dan ekosistem financial 

technology (fintech) pada skala makro, sementara kajian empiris yang menelaah 

dampak digitalisasi pembayaran terhadap efisiensi transaksi dan kinerja 

pembiayaan pada lembaga keuangan mikro di Indonesia masih terbatas. Sebagian 

besar penelitian terdahulu berfokus pada aspek adopsi teknologi tanpa 

mengaitkannya secara kuantitatif dengan indikator efisiensi operasional maupun 

kualitas portofolio pembiayaan. Padahal, dengan semakin luasnya implementasi 
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digitalisasi pada lembaga keuangan mikro, diperlukan pendekatan berbasis data 

untuk mengevaluasi efektivitas transformasi yang dilakukan. Studi sebelumnya 

menunjukkan bahwa digitalisasi dalam bentuk pembayaran elektronik dan layanan 

berbasis digital berkontribusi terhadap peningkatan efisiensi operasional serta 

kinerja keuangan pelaku usaha mikro dan kecil (Ayem et al., 2024). Oleh karena 

itu, penelitian ini diarahkan untuk mengisi kesenjangan empiris dengan 

menganalisis secara kuantitatif pengaruh digitalisasi pembayaran terhadap efisiensi 

transaksi dan kinerja pembiayaan dalam konteks lembaga keuangan mikro. 

 

1.2. Gap Implementasi  

Meskipun transformasi digital pada sistem pembayaran dalam program PT 

Permodalan Nasional Madani melalui layanan PNM Mekaar telah menunjukkan 

perkembangan dari sisi adopsi teknologi, implementasinya di tingkat operasional 

masih menghadapi kesenjangan antara desain sistem dan praktik di lapangan. 

Digitalisasi pembayaran yang secara konseptual dirancang untuk meningkatkan 

efisiensi transaksi belum sepenuhnya diikuti oleh kesiapan pengguna, baik dari sisi 

literasi digital nasabah maupun kapasitas pendampingan oleh Account Officer 

(AO). 

Di sisi lain, keterbatasan infrastruktur jaringan di wilayah rural serta variasi 

tingkat penerimaan teknologi menyebabkan proses transaksi masih dilakukan 

secara semi-manual pada sebagian kelompok nasabah. Hal ini mengindikasikan 

bahwa integrasi sistem pembayaran digital belum berjalan secara optimal dalam 
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mendukung monitoring pembiayaan secara real-time maupun dalam menekan 

potensi risiko keterlambatan pembayaran. 

Dengan demikian, terdapat gap implementasi antara potensi efisiensi yang 

ditawarkan oleh digitalisasi pembayaran dengan efektivitas aktual yang dicapai 

dalam operasional pembiayaan ultra mikro. Kesenjangan ini menunjukkan perlunya 

pendekatan strategis yang tidak hanya berfokus pada penyediaan teknologi, tetapi 

juga pada kesiapan organisasi, kapasitas pengguna, dan kondisi ekosistem digital di 

lapangan agar transformasi yang dilakukan dapat memberikan dampak nyata 

terhadap efisiensi transaksi dan kinerja pembiayaan. 

 

1.3. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah: 

Bagaimana strategi transformasi digital pada sistem pembayaran dalam program 

PNM Mekaar yang mampu meningkatkan efisiensi transaksi dan kinerja 

pembiayaan dengan mempertimbangkan kesiapan teknologi, organisasi, 

infrastruktur digital, serta literasi dan pengalaman pengguna di lapangan? 

 

1.4. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disusun, maka tujuan dari 

penelitian ini adalah: 

Untuk merumuskan strategi transformasi digital pada sistem pembayaran dalam 

program PNM Mekaar yang dapat meningkatkan efisiensi transaksi dan kinerja 
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pembiayaan dengan mempertimbangkan kesiapan teknologi, organisasi, 

infrastruktur digital, serta literasi dan pengalaman pengguna di lapangan. 

 

1.5. Kontribusi Penelitian  

• Memberikan kontribusi empiris terhadap pengembangan kajian 

transformasi digital pada lembaga keuangan mikro, khususnya terkait 

implementasi digitalisasi sistem pembayaran pada program PNM Mekaar 

di PT Permodalan Nasional Madani. 

• Mengkaji secara spesifik hubungan antara digitalisasi pembayaran dengan 

efisiensi transaksi serta kinerja pembiayaan dalam skema pembiayaan ultra 

mikro, yang masih terbatas dalam penelitian sebelumnya. 

• Memperluas pendekatan teoritis dengan mengintegrasikan perspektif 

adopsi teknologi terhadap indikator operasional lembaga pembiayaan 

mikro. 

• Menyediakan dasar pertimbangan praktis bagi pengambil kebijakan dalam 

merancang strategi digitalisasi yang lebih adaptif terhadap kondisi 

operasional di lapangan. 

• Memberikan referensi berbasis data bagi lembaga keuangan mikro dalam 

mengimplementasikan transformasi digital yang berdampak terhadap 

efisiensi layanan dan kualitas pengelolaan portofolio pembiayaan. 

• Mendorong implementasi teknologi digital yang tidak hanya bersifat 

administratif, tetapi juga mampu meningkatkan kinerja institusi secara 

berkelanjutan. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1. Transformasi Digital pada Lembaga Keuangan Mikro 

2.1.1. Konsep Transformasi Digital 

Transformasi digital dalam konteks lembaga keuangan mikro tidak lagi 

dipahami sebatas pada penggunaan teknologi informasi sebagai alat bantu 

operasional, tetapi sebagai proses perubahan menyeluruh terhadap model bisnis, 

struktur organisasi, serta mekanisme layanan keuangan yang diberikan kepada 

nasabah. Transformasi ini mencakup integrasi sistem digital dalam berbagai aspek 

operasional, termasuk pengelolaan data pembiayaan, sistem monitoring 

pembayaran, hingga mekanisme evaluasi risiko kredit secara real-time. 

Dalam sektor mikrofinans, pendekatan konvensional seringkali dihadapkan 

pada berbagai keterbatasan seperti tingginya biaya operasional, rendahnya efisiensi 

layanan, serta keterbatasan jangkauan geografis akibat ketergantungan pada 

interaksi tatap muka. Studi oleh Kumari & Sinha (2024) menunjukkan bahwa 

transformasi digital melalui pemanfaatan teknologi seperti mobile banking, 

artificial intelligence, dan big data mampu meningkatkan efisiensi operasional serta 

memperluas jangkauan layanan lembaga keuangan mikro terhadap kelompok 

masyarakat yang sebelumnya tidak terlayani oleh sistem keuangan formal 

(Students, 2023).  

Lebih lanjut, implementasi digitalisasi dalam layanan keuangan mikro juga 

berperan dalam meningkatkan inklusi keuangan melalui penyediaan akses transaksi 
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yang lebih cepat, transparan, dan terdokumentasi secara sistematis. Hal ini 

diperkuat oleh penelitian Thathsarani & Jianguo (2022) yang menyatakan bahwa 

digital finance memiliki peran mediasi yang signifikan dalam meningkatkan kinerja 

pelaku usaha mikro melalui peningkatan akses terhadap layanan keuangan formal 

(Thathsarani, 2022).  

Dengan demikian, transformasi digital pada lembaga keuangan mikro harus 

dipandang sebagai upaya strategis dalam merekonstruksi proses operasional yang 

sebelumnya berbasis manual menuju sistem layanan berbasis teknologi yang lebih 

adaptif terhadap kebutuhan nasabah dan dinamika lingkungan bisnis. 

2.1.2. Transformasi Proses Bisnis Pembayaran 

Salah satu aspek utama dalam transformasi digital pada lembaga keuangan 

mikro adalah perubahan pada sistem pembayaran pembiayaan dari metode tunai 

menuju mekanisme transaksi non-tunai berbasis digital. Transformasi ini tidak 

hanya mengubah cara transaksi dilakukan, tetapi juga mempengaruhi efisiensi 

proses pencatatan, monitoring, serta pelaporan keuangan lembaga secara 

keseluruhan. 

Penelitian Yudianto & Latte (2026) menemukan bahwa adopsi sistem 

pembayaran digital seperti QRIS, mobile banking, dan dompet elektronik memiliki 

korelasi positif terhadap peningkatan efisiensi pengelolaan keuangan pada usaha 

mikro di wilayah rural, khususnya dalam mengurangi biaya operasional serta 

meningkatkan kecepatan dan akurasi pencatatan transaksi (Yudianto & Latte, 

2026).  
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Selain itu, transformasi pembayaran digital juga berkontribusi terhadap 

peningkatan transparansi transaksi serta ketertelusuran aliran dana, yang pada 

akhirnya dapat memperkuat sistem pengawasan internal lembaga pembiayaan. 

Studi Prayoga et al. (2025) melalui pendekatan Systematic Literature Review 

menunjukkan bahwa penggunaan sistem pembayaran digital mampu mengurangi 

waktu dan biaya transaksi secara signifikan dibandingkan dengan metode 

pembayaran tunai konvensional (Safrizal et al., 2025).  

Dalam konteks lembaga keuangan mikro, digitalisasi sistem pembayaran 

juga berfungsi sebagai instrumen strategis dalam meningkatkan daya saing lembaga 

melalui penciptaan ekosistem layanan yang lebih inklusif dan adaptif terhadap 

perkembangan teknologi finansial. Temuan Lonna et al. (2025) menegaskan bahwa 

transformasi pembayaran digital dari sistem manual menuju sistem berbasis mobile 

tidak hanya meningkatkan efisiensi operasional, tetapi juga memperluas akses 

layanan keuangan bagi masyarakat yang sebelumnya tidak terjangkau oleh sistem 

formal (Lonna et al., 2025).  

2.1.3. Implikasi terhadap Operasional Pembiayaan Ultra Mikro 

Implementasi transformasi digital dalam sistem pembayaran memiliki 

implikasi langsung terhadap operasional pembiayaan ultra mikro, terutama dalam 

hal efisiensi transaksi, pengelolaan portofolio pembiayaan, serta akurasi pencatatan 

data nasabah. Digitalisasi memungkinkan lembaga keuangan mikro untuk 

melakukan otomatisasi pada berbagai proses operasional seperti pencairan dana, 

pembayaran cicilan, hingga pelaporan transaksi secara real-time. 
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Menurut Sipayung (2025), digitalisasi pembiayaan berpengaruh signifikan 

terhadap efektivitas operasional usaha mikro baik secara langsung maupun melalui 

mediasi infrastruktur digital dan inovasi produk. Proses digitalisasi mampu 

menyederhanakan alur transaksi serta meningkatkan keandalan sistem operasional 

melalui otomatisasi layanan pembiayaan (Sipayung, 2025). Lebih lanjut, penelitian 

Aizhan (2025) menunjukkan bahwa digitalisasi dan otomatisasi proses operasional 

pada lembaga keuangan mikro dapat menurunkan waktu pemrosesan pembiayaan 

serta mengurangi biaya administrasi yang sebelumnya timbul akibat pengelolaan 

transaksi manual. Efisiensi operasional yang dihasilkan dari transformasi ini 

memungkinkan lembaga untuk mengalokasikan sumber daya secara lebih optimal 

dalam mendukung pengembangan layanan pembiayaan yang berkelanjutan 

(Aizhan, 2025). 

Dengan demikian, transformasi digital pada sistem pembayaran tidak hanya 

berfungsi sebagai inovasi teknologi semata, tetapi juga sebagai faktor strategis yang 

berperan dalam meningkatkan kualitas operasional pembiayaan ultra mikro melalui 

peningkatan efisiensi transaksi, akurasi data, serta efektivitas pengelolaan risiko 

pembiayaan. 

 

2.2. Digital Capability Framework 

Digital Capability Framework merujuk pada kemampuan organisasi dalam 

memanfaatkan teknologi digital melalui integrasi antara sumber daya teknologi, 

manusia, serta proses operasional untuk mendukung transformasi layanan secara 

efektif. Dalam konteks lembaga keuangan mikro, kapabilitas digital tidak hanya 
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berkaitan dengan kepemilikan infrastruktur teknologi, tetapi juga mencakup 

kesiapan organisasi dalam mengelola sistem pembayaran non-tunai, 

mengintegrasikan proses operasional, serta memastikan kesiapan sumber daya 

manusia dalam mengadopsi teknologi digital secara berkelanjutan. 

Studi yang dilakukan oleh Montasser et al. (2024) melalui pendekatan 

Technology–Organization–Environment (TOE) Framework menunjukkan bahwa 

kapabilitas digital organisasi terdiri atas tiga dimensi utama, yaitu kapabilitas 

teknologi, kapabilitas organisasi, dan kapabilitas ekosistem, yang secara signifikan 

mempengaruhi keberhasilan transformasi digital dalam institusi keuangan. 

Kapabilitas teknologi dalam hal ini mencakup kesiapan sistem digital, 

interoperabilitas platform pembayaran, serta kemampuan integrasi data transaksi 

secara real-time yang mendukung efektivitas layanan keuangan berbasis digital 

(Montasser et al., 2023).  

2.2.1. Kapabilitas Sistem Pembayaran Digital 

Kapabilitas sistem pembayaran digital merujuk pada kemampuan organisasi 

dalam menyediakan infrastruktur teknologi yang mampu memproses transaksi 

secara cepat, aman, dan terintegrasi. Infrastruktur ini harus mendukung proses 

transfer, pencatatan, serta penyelesaian transaksi secara interoperable untuk 

memastikan kelancaran operasional pembiayaan. 

Menurut Gupta & Xia (2024), pengembangan infrastruktur pembayaran 

digital yang kompatibel dengan berbagai sistem dan perangkat menjadi faktor 

penting dalam meningkatkan efisiensi transaksi serta memperluas jangkauan 

layanan keuangan, terutama di wilayah dengan keterbatasan akses terhadap layanan 
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perbankan formal. Infrastruktur yang terintegrasi memungkinkan pengurangan 

biaya transaksi serta meningkatkan transparansi aliran dana dalam sistem 

pembiayaan mikro. 

2.2.2. Kesiapan Sumber Daya Manusia (SDM) 

Keberhasilan implementasi sistem pembayaran digital tidak hanya 

ditentukan oleh kesiapan teknologi, tetapi juga oleh kemampuan sumber daya 

manusia dalam mengoperasikan dan mengelola sistem tersebut. Kesiapan SDM 

mencakup kompetensi teknis, literasi digital, serta kemampuan adaptasi terhadap 

perubahan proses kerja yang sebelumnya berbasis manual menjadi berbasis digital. 

Penelitian Rejeb et al. (2024) menekankan bahwa digital transformation 

capability framework mencakup komponen human resources yang meliputi 

keterampilan teknis, pelatihan berkelanjutan, serta dukungan kepemimpinan dalam 

proses adopsi teknologi digital. Tanpa kesiapan SDM yang memadai, implementasi 

sistem digital berpotensi mengalami resistensi pengguna serta menurunkan 

efektivitas operasional organisasi secara keseluruhan. 

2.2.3. Kesiapan Proses Operasional 

Selain faktor teknologi dan SDM, kesiapan proses operasional menjadi 

aspek penting dalam mendukung transformasi digital sistem pembayaran. 

Digitalisasi menuntut adanya perubahan pada alur kerja organisasi, termasuk 

otomatisasi proses pencairan pembiayaan, pelunasan cicilan, serta pencatatan 

transaksi keuangan. 

Studi González-Varona et al. (2021) menunjukkan bahwa kemampuan 

organisasi dalam melakukan pembelajaran operasional serta mengintegrasikan 
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pengetahuan digital ke dalam proses bisnis merupakan faktor kunci dalam 

meningkatkan kematangan digital organisasi. Integrasi proses operasional berbasis 

digital memungkinkan organisasi untuk meningkatkan kecepatan layanan, 

mengurangi kesalahan pencatatan, serta meningkatkan konsistensi dalam 

pengelolaan transaksi keuangan (González-varona et al., 2021).  

2.2.4. Integrasi Workflow dan Kontrol Pembayaran 

Transformasi digital dalam sistem pembayaran juga menuntut adanya 

integrasi antara workflow operasional dengan mekanisme kontrol keuangan 

berbasis digital. Integrasi ini memungkinkan organisasi untuk melakukan 

monitoring transaksi secara real-time serta meningkatkan akurasi pelaporan 

keuangan. 

Penelitian Maynard et al. (2021) menunjukkan bahwa pendekatan DataOps 

dalam transformasi digital mampu meningkatkan kemampuan organisasi dalam 

mengelola informasi transaksi melalui integrasi data analytics dengan sistem 

operasional. Integrasi workflow ini berperan penting dalam meningkatkan efisiensi 

proses pengambilan keputusan serta memperkuat sistem pengendalian internal 

lembaga keuangan (Maynard & Filippou, 2021).  

2.2.5. Kemampuan Organisasi Mengelola Transaksi Non-Tunai 

Kemampuan organisasi dalam mengelola transaksi non-tunai menjadi 

indikator utama dalam menilai tingkat kematangan digital lembaga keuangan 

mikro. Pengelolaan transaksi non-tunai mencakup kemampuan organisasi dalam 

mengintegrasikan sistem pembayaran digital dengan mekanisme pencairan, 

pelunasan, serta pelaporan pembiayaan secara sistematis. 
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Menurut Osei & Oware (2023), kapabilitas digital organisasi yang 

mencakup integrasi teknologi, proses operasional, serta dukungan budaya 

organisasi berperan penting dalam meningkatkan efisiensi layanan keuangan digital 

serta mendorong inovasi produk berbasis teknologi. Organisasi yang memiliki 

kapabilitas digital yang tinggi cenderung lebih adaptif dalam mengelola transaksi 

non-tunai serta mampu meningkatkan kualitas layanan pembiayaan kepada nasabah 

(Osei et al., 2023).  

 

2.3. Strategic Alignment Model 

Strategic Alignment Model (SAM) merupakan kerangka konseptual yang 

digunakan untuk menjelaskan keselarasan antara strategi bisnis organisasi dengan 

strategi teknologi informasi dalam rangka meningkatkan efektivitas operasional 

serta kinerja institusi. Model ini pertama kali dikembangkan oleh Henderson dan 

Venkatraman (1993) yang menekankan bahwa keberhasilan implementasi 

teknologi tidak hanya ditentukan oleh kecanggihan sistem yang digunakan, tetapi 

juga oleh tingkat kesesuaian antara strategi bisnis dengan infrastruktur teknologi 

yang mendukungnya. 

Dalam konteks lembaga keuangan mikro, keselarasan strategis menjadi 

faktor krusial dalam memastikan bahwa transformasi digital, khususnya pada 

sistem pembayaran pembiayaan, dapat memberikan dampak nyata terhadap 

efisiensi operasional dan kualitas layanan kepada nasabah. Implementasi strategi 

digitalisasi pembayaran yang tidak selaras dengan tujuan bisnis pembiayaan 
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berpotensi menimbulkan inefisiensi baru, seperti duplikasi proses kerja, resistensi 

pengguna, serta meningkatnya kompleksitas operasional di tingkat lapangan. 

2.3.1. Keselarasan Strategi Bisnis Pembiayaan dan Strategi Digitalisasi 

Pembayaran 

Strategi bisnis pembiayaan pada program PNM Mekaar berfokus pada 

perluasan akses pembiayaan ultra mikro melalui pendekatan kelompok serta 

pendampingan intensif oleh Account Officer (AO). Dalam implementasinya, 

efektivitas strategi ini sangat bergantung pada efisiensi proses transaksi, ketepatan 

pencatatan pembayaran, serta kemampuan monitoring pembiayaan secara 

berkelanjutan. 

Digitalisasi sistem pembayaran berperan sebagai enabler dalam mendukung 

pencapaian tujuan strategis tersebut melalui penyediaan mekanisme transaksi yang 

lebih cepat, transparan, dan terdokumentasi secara sistematis. Penelitian oleh Vial 

et al. (2019) menunjukkan bahwa keselarasan antara strategi digital dengan strategi 

bisnis organisasi memiliki pengaruh signifikan terhadap keberhasilan transformasi 

digital, terutama dalam meningkatkan efisiensi proses operasional dan kualitas 

pengambilan keputusan manajerial (Vial, 2019). 

2.3.2. Keselarasan Infrastruktur Teknologi Informasi 

Selain kesesuaian strategi, keberhasilan transformasi digital juga ditentukan 

oleh kesiapan infrastruktur teknologi informasi dalam mendukung implementasi 

sistem pembayaran digital. Infrastruktur TI yang tidak terintegrasi dengan 

kebutuhan operasional pembiayaan berpotensi menghambat proses pencairan dana, 

pelunasan cicilan, serta pelaporan transaksi di tingkat lapangan. 
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Studi oleh Ali et al. (2020) menegaskan bahwa integrasi antara strategi 

digital dan infrastruktur teknologi menjadi faktor penentu dalam meningkatkan 

ketahanan operasional organisasi, khususnya dalam menghadapi kompleksitas 

transaksi berbasis digital. Infrastruktur yang selaras dengan kebutuhan bisnis 

memungkinkan organisasi untuk meningkatkan efisiensi layanan serta 

meminimalkan risiko kesalahan pencatatan transaksi (Ali et al., 2020).  

2.3.3. Keselarasan Proses Operasional di Tingkat Lapangan 

Dalam operasional pembiayaan ultra mikro, implementasi strategi 

digitalisasi pembayaran juga harus diselaraskan dengan proses kerja di tingkat 

lapangan, khususnya yang melibatkan Account Officer (AO) dan kelompok 

nasabah. Proses operasional yang sebelumnya berbasis manual, seperti pencatatan 

pembayaran cicilan dan pelaporan transaksi, memerlukan penyesuaian alur kerja 

agar dapat terintegrasi dengan sistem digital secara efektif. 

Keselarasan antara strategi digital dengan proses operasional organisasi 

berpengaruh positif terhadap peningkatan kinerja layanan serta efisiensi proses 

bisnis. Integrasi antara sistem digital dengan workflow operasional memungkinkan 

organisasi untuk meningkatkan akurasi data transaksi serta mempercepat proses 

monitoring pembiayaan secara real-time. 

 

2.4. Adopsi Teknologi dan Literasi Digital Debitur 

Adopsi teknologi dalam sistem pembayaran digital pada lembaga keuangan 

mikro tidak hanya dipengaruhi oleh kesiapan infrastruktur organisasi, tetapi juga 

oleh tingkat literasi digital serta persepsi pengguna akhir terhadap teknologi yang 
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diimplementasikan. Dalam konteks pembiayaan ultra mikro, debitur sebagai 

pengguna layanan pembayaran digital memiliki peran penting dalam menentukan 

efektivitas implementasi sistem non-tunai, khususnya dalam proses pelunasan 

cicilan dan pencatatan transaksi. 

Pendekatan teoritis yang umum digunakan untuk menjelaskan perilaku 

adopsi teknologi adalah Technology Acceptance Model (TAM) yang dikembangkan 

oleh Davis (1989). Model ini menyatakan bahwa penerimaan terhadap suatu sistem 

teknologi dipengaruhi oleh dua konstruk utama, yaitu Perceived Ease of Use 

(persepsi kemudahan penggunaan) dan Perceived Usefulness (persepsi manfaat). 

Dalam konteks pembayaran digital, persepsi kemudahan penggunaan 

mencerminkan sejauh mana debitur merasa bahwa sistem pembayaran digital 

mudah dipahami dan dioperasikan tanpa memerlukan upaya yang kompleks. 

Penelitian Oliveira et al. (2017) menunjukkan bahwa persepsi kemudahan 

penggunaan memiliki pengaruh signifikan terhadap niat individu dalam 

menggunakan layanan pembayaran mobile, terutama pada kelompok pengguna 

dengan tingkat literasi digital yang terbatas. Sistem pembayaran yang dirancang 

dengan antarmuka sederhana dan proses transaksi yang intuitif cenderung lebih 

mudah diadopsi oleh pengguna di sektor mikro (Oliveira et al., 2017).  

2.4.1. Trust terhadap Sistem Pembayaran Digital 

Selain kemudahan penggunaan, tingkat kepercayaan (trust) terhadap sistem 

pembayaran digital juga menjadi faktor penting dalam mendorong adopsi 

teknologi. Kepercayaan pengguna terhadap keamanan transaksi, kerahasiaan data, 
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serta keandalan sistem berperan dalam membentuk sikap positif terhadap 

penggunaan layanan pembayaran digital. 

Trust merupakan determinan utama dalam adopsi teknologi pembayaran 

digital, khususnya pada pengguna yang sebelumnya terbiasa menggunakan metode 

pembayaran tunai. Rendahnya tingkat kepercayaan terhadap sistem digital dapat 

menghambat proses adopsi meskipun teknologi yang disediakan memiliki manfaat 

operasional yang signifikan (Lallmahomed et al., 2017).  

2.4.2. Hambatan Penggunaan 

Meskipun sistem pembayaran digital menawarkan berbagai keuntungan, 

implementasinya seringkali dihadapkan pada hambatan penggunaan yang bersifat 

teknis maupun non-teknis. Hambatan teknis meliputi keterbatasan akses terhadap 

perangkat digital serta jaringan internet yang belum merata, sedangkan hambatan 

non-teknis berkaitan dengan rendahnya literasi digital serta minimnya pengalaman 

pengguna dalam mengoperasikan aplikasi pembayaran. 

Penelitian Kaur et al. (2019) menunjukkan bahwa faktor-faktor seperti 

kompleksitas sistem, risiko yang dirasakan, serta keterbatasan kemampuan teknis 

pengguna dapat menghambat adopsi layanan pembayaran digital pada sektor usaha 

mikro. Hambatan tersebut berpotensi menurunkan efektivitas implementasi sistem 

pembayaran non-tunai dalam operasional pembiayaan mikro (Kaur et al., 2019). 

2.4.3. Preferensi Channel Pembayaran 

Preferensi pengguna terhadap kanal pembayaran tertentu juga 

mempengaruhi tingkat adopsi teknologi dalam sistem pembayaran digital. Sebagian 

debitur mungkin lebih memilih metode pembayaran melalui transfer bank atau 
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dompet digital, sementara lainnya tetap mempertahankan metode pembayaran tunai 

akibat faktor kebiasaan maupun keterbatasan akses terhadap layanan digital. 

Preferensi terhadap channel pembayaran dipengaruhi oleh persepsi risiko, 

kemudahan penggunaan, serta tingkat pengalaman pengguna dalam menggunakan 

teknologi digital. Pengguna dengan pengalaman digital yang lebih tinggi cenderung 

memiliki preferensi terhadap metode pembayaran non-tunai dibandingkan dengan 

pengguna yang memiliki keterbatasan literasi digital (Forecasting & Change, 2020).  

2.4.4. Resistensi terhadap Perubahan dari Transaksi Manual 

Resistensi terhadap perubahan merupakan salah satu tantangan utama dalam 

implementasi transformasi digital pada lembaga keuangan mikro. Debitur yang 

telah terbiasa dengan metode pembayaran manual cenderung menunjukkan 

keengganan dalam beralih ke sistem pembayaran digital akibat faktor 

ketidakpastian serta persepsi risiko terhadap teknologi baru. 

Penelitian Hinz (2008) menunjukkan bahwa resistensi pengguna terhadap 

perubahan sistem informasi dipengaruhi oleh persepsi terhadap biaya perubahan 

(switching cost), kompleksitas sistem, serta ketidakpastian manfaat yang diperoleh 

dari penggunaan teknologi baru. Resistensi ini dapat menghambat proses 

digitalisasi pembayaran meskipun organisasi telah menyediakan infrastruktur 

teknologi yang memadai (Hinz et al., 2008). 

 

2.5. Strategi Transformasi Sistem Pembayaran 

Transformasi sistem pembayaran pada lembaga keuangan mikro 

memerlukan pendekatan strategis yang tidak hanya berorientasi pada pengadaan 
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teknologi, tetapi juga pada tata kelola implementasi, integrasi sistem operasional, 

serta kepemimpinan organisasi dalam mengarahkan proses perubahan. Strategi 

transformasi yang efektif harus mampu mengakomodasi kompleksitas operasional 

pembiayaan serta memastikan bahwa sistem pembayaran digital dapat terintegrasi 

dengan proses bisnis yang telah berjalan di tingkat lapangan. 

2.5.1. Governance Implementasi Digital 

Governance dalam implementasi transformasi digital merujuk pada 

mekanisme pengambilan keputusan, pengawasan, serta pengendalian dalam proses 

adopsi teknologi digital di lingkungan organisasi. Tata kelola digital yang baik 

berperan dalam memastikan bahwa digitalisasi sistem pembayaran dilakukan 

secara terstruktur, terkoordinasi, dan selaras dengan tujuan strategis organisasi. 

Organisasi dengan tata kelola digital yang kuat cenderung memiliki tingkat 

keberhasilan transformasi digital yang lebih tinggi, khususnya dalam mengelola 

risiko implementasi serta memastikan keselarasan antara strategi bisnis dengan 

strategi teknologi informasi. Governance yang efektif memungkinkan organisasi 

untuk mengoptimalkan pemanfaatan teknologi digital tanpa mengganggu stabilitas 

operasional yang telah berjalan (Urbach & Rethink, n.d.).  

2.5.2. Kompleksitas Integrasi Sistem Pembayaran 

Transformasi sistem pembayaran juga dihadapkan pada tantangan 

kompleksitas integrasi antara platform digital dengan sistem operasional yang telah 

ada sebelumnya. Integrasi ini mencakup sinkronisasi data transaksi, 

interoperabilitas antar sistem pembayaran, serta kemampuan sistem dalam 

mendukung pelaporan keuangan secara real-time. 
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Studi Vial (2019) menekankan bahwa kompleksitas integrasi teknologi 

menjadi salah satu faktor utama yang mempengaruhi keberhasilan transformasi 

digital organisasi. Integrasi sistem pembayaran digital dengan infrastruktur 

operasional yang tidak dirancang secara kompatibel dapat menimbulkan hambatan 

teknis, seperti keterlambatan pemrosesan transaksi serta ketidaksesuaian data 

pembiayaan (Vial, 2019).  

2.5.3. Peran Leadership dalam Transformasi 

Kepemimpinan organisasi memiliki peran penting dalam mengarahkan 

implementasi transformasi digital, khususnya dalam menciptakan lingkungan kerja 

yang adaptif terhadap perubahan teknologi. Leadership berfungsi sebagai 

penggerak utama dalam proses digitalisasi melalui penyediaan dukungan strategis, 

alokasi sumber daya, serta pembentukan budaya organisasi yang mendukung 

inovasi. 

Penelitian Donvesuur et al. (2020) menunjukkan bahwa kepemimpinan 

digital yang efektif mampu meningkatkan kesiapan organisasi dalam menghadapi 

perubahan teknologi serta mengurangi resistensi terhadap implementasi sistem 

digital. Dukungan dari pimpinan organisasi juga berperan dalam mempercepat 

proses adaptasi terhadap sistem pembayaran non-tunai di tingkat operasional 

(Donbesuur et al., 2020).  

2.5.4. Pengambilan Keputusan dalam Digitalisasi Operasional 

Transformasi digital pada sistem pembayaran menuntut organisasi untuk 

mengadopsi pendekatan pengambilan keputusan berbasis data dalam mengelola 

proses operasional pembiayaan. Digitalisasi memungkinkan organisasi untuk 
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memperoleh informasi transaksi secara real-time, yang dapat digunakan sebagai 

dasar dalam pengambilan keputusan terkait pengelolaan portofolio pembiayaan 

serta mitigasi risiko kredit. 

Penelitian Verhoef et al. (2021) menunjukkan bahwa digital transformation 

strategy yang didukung oleh pengambilan keputusan berbasis data mampu 

meningkatkan efisiensi operasional serta kualitas layanan organisasi. Pemanfaatan 

data transaksi digital memungkinkan organisasi untuk merespons dinamika 

operasional secara lebih cepat dan akurat (Verhoef et al., 2021).  

 

2.6. Penelitian Terdahulu 

Tabel 2. 1 

Penelitian Terdahulu 

Peneliti 

& Tahun 

Judul Penelitian Metode  Variabel/ 

Fokus 

Hasil Utama  Keterkaitan 

dengan 

Penelitian 

Kumari 

& Sinha 

(2024) 

Digital 

Transformation 

in 

Microfinance: 

Impacts on 

Outreach and 

Efficiency 

(dipublikasikan 

pada 

International 

Journal of 

Analisis data 

sekunder dan 

studi kasus 

(India, 

Kenya, 

Bangladesh) 

menggunakan 

data World 

Bank dan 

Consultative 

Group to 

Transformasi 

digital 

(mobile 

banking, AI, 

big data, 

blockchain, 

digital 

wallet), 

outreach, dan 

efisiensi 

operasional 

MFI 

Digitalisasi 

menurunkan 

biaya 

operasional 50–

60%, 

mempercepat 

persetujuan 

kredit, 

menurunkan 

default 15–20%, 

serta 

meningkatkan 

Relevan karena 

menunjukkan 

bahwa 

digitalisasi 

pembayaran 

meningkatkan 

efisiensi dan 

kualitas 

pengelolaan 

pembiayaan. 

Namun belum 

mengkaji secara 
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Peneliti 

& Tahun 

Judul Penelitian Metode  Variabel/ 

Fokus 

Hasil Utama  Keterkaitan 

dengan 

Penelitian 

Economic 

Perspectives)  

Assist the 

Poor (CGAP) 

jangkauan 

layanan hingga 

35%. Studi 

kasus M-Pesa 

dan Grameen 

Bank 

menunjukkan 

peningkatan 

inklusi dan 

partisipasi 

perempuan. 

spesifik 

dampaknya 

terhadap 

efisiensi 

transaksi dan 

kinerja 

pembiayaan 

ultra mikro 

berbasis 

kelompok 

seperti pada 

Program PNM 

Mekaar. 

Aizhan 

(2025) 

The Role of 

Digitalization 

and Automation 

of Operational 

Processes as A 

Key Factor for 

Diversifying the 

Product Line in 

The 

Microfinance 

Sector (The 

American 

Journal of 

Interdisciplinary 

Systematic 

literature 

review, 

comparative 

analysis 

(USA, Eropa, 

Kyrgyzstan), 

dan studi 

kasus MFO di 

Bishkek 

Digitalisasi 

dan 

otomatisasi 

proses 

operasional 

(Loan 

Origination 

System/LOS, 

AI scoring), 

efisiensi 

operasional, 

diversifikasi 

produk 

pembiayaan 

Implementasi 

LOS dan AI 

scoring 

menurunkan 

waktu 

pemrosesan 

kredit >50%, 

meningkatkan 

produktivitas 

loan officer 

27%, 

menurunkan 

biaya 

operasional 

Relevan karena 

menunjukkan 

bahwa 

digitalisasi dan 

otomatisasi 

proses 

pembayaran 

dan pembiayaan 

meningkatkan 

efisiensi 

transaksi serta 

kualitas 

pengelolaan 

portofolio 
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Peneliti 

& Tahun 

Judul Penelitian Metode  Variabel/ 

Fokus 

Hasil Utama  Keterkaitan 

dengan 

Penelitian 

Innovations and 

Research)  

hingga 80%, 

serta 

meningkatkan 

conversion rate 

dan kepuasan 

nasabah 40–

50%. Efisiensi 

operasional 

menjadi 

prasyarat 

strategis untuk 

diversifikasi 

produk 

(microinsurance, 

digital savings, 

mortgage). 

kredit. Studi ini 

mendukung 

argumen bahwa 

transformasi 

digital tidak 

hanya 

meningkatkan 

efisiensi 

operasional, 

tetapi juga 

berdampak 

pada kinerja 

pembiayaan. 

Namun, 

penelitian ini 

belum secara 

spesifik 

mengkaji 

implementasi 

digitalisasi 

pembayaran 

pada skema 

pembiayaan 

ultra mikro 

berbasis 

kelompok 

seperti Program 
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Peneliti 

& Tahun 

Judul Penelitian Metode  Variabel/ 

Fokus 

Hasil Utama  Keterkaitan 

dengan 

Penelitian 

PNM Mekaar di 

Indonesia. 

Aslam 

(2025) 

Financial 

Technology 

Adoption and 

Operational 

Efficiency in 

Pakistan’s 

Microfinance 

Institutions 

(CapitalMark 

Journal of 

Marketing & 

Finance, Vol. 

1(3), 31–40)  

Kuantitatif; 

panel data 

MFIs 

Pakistan 

(2015–2023); 

regresi fixed 

& random 

effects; 

analisis 

efisiensi 

Adopsi 

FinTech 

(mobile 

banking, 

digital 

payment, 

core banking 

system, 

automated 

credit 

scoring) → 

Efisiensi 

operasional 

(Operating 

Expense 

Ratio, Cost-

to-Income 

Ratio, Cost 

per 

Borrower, 

Loan Officer 

Productivity) 

Adopsi FinTech 

berpengaruh 

signifikan 

menurunkan 

biaya 

operasional 

(OER & CIR), 

menurunkan 

cost per 

borrower, serta 

meningkatkan 

produktivitas 

loan officer. 

Digitalisasi 

meningkatkan 

efisiensi layanan 

dan memperluas 

jangkauan 

keuangan 

inklusif. 

Relevan karena 

menunjukkan 

bahwa 

digitalisasi 

layanan 

keuangan 

meningkatkan 

efisiensi 

operasional 

lembaga mikro. 

Namun 

penelitian ini 

berfokus pada 

konteks MFIs 

Pakistan dan 

menitikberatkan 

pada efisiensi 

biaya institusi 

secara makro, 

belum secara 

spesifik 

mengkaji 

dampak 

digitalisasi 

pembayaran 
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Peneliti 

& Tahun 

Judul Penelitian Metode  Variabel/ 

Fokus 

Hasil Utama  Keterkaitan 

dengan 

Penelitian 

terhadap 

efisiensi 

transaksi dan 

kinerja 

pembiayaan 

ultra mikro 

berbasis 

kelompok 

seperti pada 

Program PNM 

Mekaar. 

Sipayung 

(2025) 

The Impact of 

Financing 

Digitalization 

on MSME 

Operational 

Effectiveness: 

The Mediating 

Role of 

Innovation, 

Digital 

Infrastructure, 

and Fintech 

(Jurnal Ilmiah 

Manajemen 

Kesatuan, 

Vol.13 No.3) 

Kuantitatif 

deskriptif; 

SEM-PLS 

(SMART PLS 

3.0); sampel 

100 UMKM 

di Kota 

Medan 

Digitalisasi 

pembiayaan 

terhadap 

Efektivitas 

operasional 

UMKM; 

dimediasi 

oleh inovasi 

produk, 

infrastruktur 

digital, dan 

financial 

technology 

Digitalisasi 

pembiayaan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

efektivitas 

operasional 

(T=6.233; 

p<0.001). Juga 

berpengaruh 

tidak langsung 

melalui inovasi 

produk 

(T=4.112), 

infrastruktur 

digital 

Relevan karena 

membuktikan 

bahwa 

digitalisasi 

sistem 

pembiayaan 

meningkatkan 

efisiensi 

operasional 

melalui mediasi 

infrastruktur 

dan teknologi 

finansial. 

Namun 

penelitian ini 

berfokus pada 



35 

 

 
 

Peneliti 

& Tahun 

Judul Penelitian Metode  Variabel/ 

Fokus 

Hasil Utama  Keterkaitan 

dengan 

Penelitian 

(T=3.347), dan 

fintech 

(T=5.534). R-

Square 

efektivitas 

operasional 

sebesar 85,5%. 

UMKM secara 

umum dan 

menggunakan 

pendekatan 

kuantitatif, 

belum secara 

spesifik 

mengkaji 

transformasi 

digitalisasi 

pembayaran 

pada skema 

pembiayaan 

ultra mikro 

berbasis 

kelompok 

seperti Program 

PNM Mekaar, 

serta belum 

mengaitkannya 

secara eksplisit 

dengan efisiensi 

transaksi dan 

indikator 

kinerja 

pembiayaan 

(misalnya 

NPL). 
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Peneliti 

& Tahun 

Judul Penelitian Metode  Variabel/ 

Fokus 

Hasil Utama  Keterkaitan 

dengan 

Penelitian 

Campos 

(2024) 

The Impact of 

Digitalization 

on Credit Risk 

Management in 

Microfinance 

Institutions in 

Nueva Ecija, 

Philippines 

(dipublikasikan 

pada Indian 

Journal of 

Information 

Sources and 

Services) 

Pendekatan 

deskriptif 

dengan survei 

kuisioner 

terhadap 

lending 

officers pada 

lembaga 

microfinance 

di Nueva 

Ecija, 

Filipina. 

Analisis 

menggunakan 

Pearson’s r. 

Digitalisasi, 

praktik 

manajemen 

risiko kredit 

(credit 

analysis & 

collection 

policy), dan 

kinerja 

kolektibilitas 

pinjaman 

(portfolio-at-

risk, on-time 

repayment 

rate, past due 

rate). 

Tidak ditemukan 

hubungan 

signifikan antara 

praktik 

manajemen 

risiko kredit dan 

kinerja 

kolektibilitas. 

Namun, 

digitalisasi 

terbukti 

berpotensi 

meningkatkan 

efisiensi 

operasional, 

memperbaiki 

kebijakan 

collection, serta 

membantu 

mitigasi risiko 

kredit. 

Relevan karena 

menunjukkan 

bahwa 

digitalisasi 

berperan dalam 

meningkatkan 

efisiensi dan 

stabilitas 

operasional 

lembaga 

keuangan 

mikro. 

Mendukung 

argumen bahwa 

transformasi 

digital sistem 

pembayaran 

dapat 

memperkuat 

pengelolaan 

risiko dan 

proses 

monitoring 

pembiayaan. 

Namun, studi 

ini belum 

mengkaji secara 

spesifik dampak 
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Peneliti 

& Tahun 

Judul Penelitian Metode  Variabel/ 

Fokus 

Hasil Utama  Keterkaitan 

dengan 

Penelitian 

digitalisasi 

pembayaran 

terhadap 

efisiensi 

transaksi dan 

kinerja 

pembiayaan 

ultra mikro 

berbasis 

kelompok 

seperti Program 

PNM Mekaar. 

Riantas, 

Anwar, 

& 

Sutisna 

(2025) 

Determinants of 

Microfinance 

Institutions’ 

Financial 

Performance in 

Indonesia 

(Economics 

Development 

Analysis 

Journal) 

Pendekatan 

kuantitatif 

dengan 

regresi data 

panel (Fixed 

Effects 

Model); 242 

LKM/MFI 

terdaftar OJK 

periode 

2018–2023 

(1.452 

observasi) 

Faktor 

keuangan 

(DER, SIZE, 

LDR) dan 

faktor sosial 

(WEI, PMC, 

ACCES) 

terhadap 

kinerja 

keuangan 

(ROA) 

DER, Women 

Empowerment 

Index (WEI), 

dan Proportion 

of Microcredit 

(PMC) 

berpengaruh 

negatif terhadap 

ROA. SIZE dan 

LDR 

berpengaruh 

positif terhadap 

ROA. 

Accessibility 

(ACCES) tidak 

Relevan karena 

menunjukkan 

bahwa variabel 

operasional & 

struktur 

keuangan 

memengaruhi 

kinerja lembaga 

keuangan 

mikro. Temuan 

tentang efisiensi 

skala (SIZE) & 

manajemen 

likuiditas 

(LDR) 
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Peneliti 

& Tahun 

Judul Penelitian Metode  Variabel/ 

Fokus 

Hasil Utama  Keterkaitan 

dengan 

Penelitian 

signifikan. Studi 

menegaskan 

adanya trade-off 

antara misi 

sosial dan 

profitabilitas 

MFI. 

mendukung 

argumen bahwa 

digitalisasi 

berpotensi 

meningkatkan 

efisiensi 

operasional. 

Namun, 

penelitian ini 

belum secara 

spesifik 

mengkaji 

digitalisasi 

pembayaran, 

efisiensi 

transaksi, 

maupun 

implikasinya 

terhadap kinerja 

pembiayaan 

ultra mikro 

berbasis 

kelompok 

seperti Program 

PNM Mekaar. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan Mixed Method dengan desain 

Sequential Explanatory, yang mengombinasikan metode kuantitatif dan kualitatif 

secara berurutan untuk memperoleh pemahaman yang komprehensif mengenai 

implementasi digitalisasi sistem pembayaran dalam operasional pembiayaan ultra 

mikro. Pendekatan ini dipilih karena penelitian tidak hanya bertujuan untuk 

mengukur persepsi dan pengalaman debitur terhadap penggunaan sistem 

pembayaran digital, tetapi juga untuk memahami secara mendalam strategi 

implementasi serta kesiapan organisasi dalam mendukung transformasi digital pada 

proses operasional pembiayaan. 

Tahap pertama dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

melalui survei terhadap debitur program PNM Mekaar untuk mengukur beberapa 

variabel utama, yaitu tingkat literasi digital, persepsi kemudahan penggunaan 

sistem pembayaran digital, efisiensi transaksi pembayaran cicilan, kepuasan 

pengguna, serta hambatan dalam penggunaan layanan pembayaran non-tunai. Data 

kuantitatif yang diperoleh digunakan untuk menggambarkan kondisi implementasi 

digitalisasi pembayaran di tingkat pengguna akhir, khususnya dalam konteks 

transaksi pembiayaan berbasis kelompok. 

Tahap kedua menggunakan pendekatan kualitatif melalui wawancara 

mendalam dengan pihak internal PT Permodalan Nasional Madani, meliputi 
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pengelola program, supervisor lapangan, serta tim digital atau operasional. 

Pendekatan ini bertujuan untuk mengonfirmasi temuan kuantitatif serta menggali 

informasi terkait strategi implementasi digitalisasi pembayaran, kompleksitas 

integrasi sistem dalam operasional pembiayaan, serta dinamika pelaksanaan di 

tingkat lapangan. 

Jenis penelitian yang digunakan bersifat deskriptif-eksplanatori, dengan 

fokus pada analisis implementasi digitalisasi sistem pembayaran dalam konteks 

operasional pembiayaan ultra mikro. Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk 

mengintegrasikan hasil pengukuran persepsi pengguna dengan pemahaman 

kontekstual dari pengelola program, sehingga diperoleh gambaran yang lebih 

menyeluruh mengenai efektivitas implementasi sistem pembayaran digital. 

Pendekatan Mixed Method dalam penelitian ini juga mempertimbangkan 

karakteristik skema pembiayaan berbasis kelompok pada program PNM Mekaar, di 

mana interaksi pembayaran cicilan dilakukan secara kolektif dalam pertemuan 

kelompok mingguan. Oleh karena itu, analisis tidak hanya berfokus pada individu 

sebagai pengguna layanan, tetapi juga pada dinamika kelompok yang 

mempengaruhi proses adopsi teknologi pembayaran digital. 

Dengan demikian, penggunaan pendekatan Mixed Method diharapkan 

mampu memberikan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai implementasi 

digitalisasi sistem pembayaran, baik dari perspektif pengguna maupun pengelola 

program, sebagai dasar dalam merumuskan strategi transformasi digital operasional 

pembiayaan secara efektif dan berkelanjutan. 
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3.2. Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan desain Mixed Method dengan pendekatan 

Sequential Explanatory, yaitu desain penelitian yang mengombinasikan metode 

kuantitatif dan kualitatif secara berurutan. Tahap pertama dilakukan pengumpulan 

dan analisis data kuantitatif, kemudian dilanjutkan dengan tahap kualitatif untuk 

memperdalam, menjelaskan, serta mengonfirmasi temuan kuantitatif. 

Desain ini dipilih karena penelitian tidak hanya bertujuan mengukur 

persepsi dan pengalaman debitur terhadap implementasi sistem pembayaran digital, 

tetapi juga merumuskan strategi transformasi digital yang mempertimbangkan 

kesiapan teknologi, organisasi, serta dinamika operasional di lapangan. 

Tahap I: Pendekatan Kuantitatif (Survei Debitur) 

Tahap pertama dilakukan melalui survei terhadap debitur aktif Program 

Mekaar yang tergabung dalam skema pembiayaan berbasis kelompok. Unit 

observasi dalam penelitian ini adalah kelompok pembiayaan (tanggung renteng), 

yang terdiri atas satu ketua kelompok dan ± lima anggota, sehingga pendekatan 

sampling menggunakan cluster berbasis kelompok. 

Survei bertujuan untuk mengukur variabel-variabel utama yang berkaitan 

dengan implementasi digitalisasi pembayaran, yaitu: 

• Literasi digital debitur 

• Persepsi kemudahan penggunaan sistem pembayaran digital 

• Efisiensi transaksi pembayaran cicilan (waktu transaksi, kemudahan proses, 

minimisasi kesalahan) 

• Tingkat kepuasan terhadap sistem pembayaran digital 
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• Hambatan dalam penggunaan layanan pembayaran non-tunai 

• Preferensi dan tingkat kepercayaan terhadap sistem 

Instrumen penelitian disusun dalam bentuk kuesioner tertutup 

menggunakan skala Likert untuk mengukur persepsi responden secara terstruktur. 

Data kuantitatif yang diperoleh digunakan untuk menggambarkan tingkat 

efektivitas implementasi digitalisasi pembayaran dari perspektif pengguna serta 

untuk menganalisis hubungannya dengan efisiensi transaksi dan kinerja 

pembiayaan. 

Tahap II: Pendekatan Kualitatif (Wawancara Mendalam) 

Tahap kedua dilakukan melalui wawancara mendalam dengan informan 

internal PT Permodalan Nasional Madani yang terlibat langsung dalam 

implementasi digitalisasi pembayaran, meliputi: 

• Pengelola Program Mekaar 

• Supervisor Lapangan / Account Officer (AO) 

• Tim Digital / Operasional 

Pendekatan ini bertujuan untuk: 

• Mengonfirmasi dan menjelaskan temuan kuantitatif 

• Mengidentifikasi kompleksitas implementasi sistem pembayaran digital di 

tingkat operasional 

• Menggali strategi transformasi digital yang diterapkan organisasi 

• Memahami model integrasi sistem pembayaran dengan proses bisnis 

pembiayaan 
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• Mengidentifikasi faktor internal dan eksternal yang memengaruhi 

efektivitas implementasi 

Data kualitatif dianalisis secara tematik untuk menangkap dimensi 

kepemimpinan, kesiapan organisasi, kesiapan teknologi, serta faktor budaya dan 

perilaku pengguna yang memengaruhi keberhasilan transformasi digital. 

Dengan desain Sequential Explanatory ini, penelitian diharapkan mampu 

menghasilkan pemahaman yang komprehensif mengenai hubungan antara 

digitalisasi pembayaran, efisiensi transaksi, dan kinerja pembiayaan, sekaligus 

merumuskan strategi transformasi digital yang lebih adaptif dan berkelanjutan 

dalam konteks operasional Program Mekaar. 

 

3.3. Unit Observasi 

Unit observasi dalam penelitian ini adalah kelompok debitur Program 

Mekaar yang menggunakan skema pembiayaan berbasis kelompok (tanggung 

renteng). Skema ini merupakan karakteristik utama operasional pembiayaan 

Mekaar, di mana proses pencairan, pembayaran angsuran, monitoring, dan 

pembinaan dilakukan secara kolektif melalui mekanisme pertemuan kelompok 

rutin (weekly meeting). 

Setiap kelompok pembiayaan terdiri atas: 

• 1 (satu) Ketua Kelompok 

• ± 5 (lima) Anggota Kelompok 

Dengan demikian, kelompok debitur digunakan sebagai cluster responden 

dalam proses pengambilan sampel. Pendekatan berbasis cluster ini dipilih karena: 
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1. Proses pembayaran cicilan dilakukan dalam forum kelompok mingguan, 

sehingga perilaku dan pengalaman penggunaan sistem pembayaran digital 

bersifat kolektif dan saling memengaruhi. 

2. Dinamika adopsi digital tidak hanya bersifat individual, tetapi juga 

dipengaruhi oleh interaksi sosial, peran ketua kelompok, serta mekanisme 

kontrol bersama dalam skema tanggung renteng. 

3. Efisiensi transaksi dan kelancaran pembayaran lebih relevan dianalisis 

dalam konteks kelompok sebagai unit operasional pembiayaan. 

Pada tahap kuantitatif, responden survei diambil dari anggota kelompok 

debitur yang aktif menggunakan sistem pembayaran digital. Sementara itu, pada 

tahap kualitatif, perspektif kelompok akan diperdalam melalui wawancara dengan 

pihak internal yang memahami dinamika operasional kelompok di lapangan. 

Dengan menetapkan kelompok sebagai unit observasi, penelitian ini dapat 

menangkap keterkaitan antara literasi digital, perilaku pembayaran, efisiensi 

transaksi, serta implikasinya terhadap kinerja pembiayaan secara lebih kontekstual 

sesuai model operasional Program Mekaar. 

 

3.4. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada Program PNM Mekaar yang dikelola oleh 

PT Permodalan Nasional Madani sebagai lembaga keuangan milik negara yang 

berfokus pada pembiayaan dan pemberdayaan usaha ultra mikro, khususnya 

perempuan prasejahtera pelaku usaha produktif. Pemilihan lokasi penelitian 
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didasarkan pada implementasi digitalisasi sistem pembayaran dalam operasional 

pembiayaan Mekaar yang telah diterapkan pada berbagai wilayah layanan. 

Dalam desain penelitian Mixed Method, lokasi penelitian ditentukan 

berdasarkan kebutuhan pengumpulan data kuantitatif dan kualitatif. Pengumpulan 

data kuantitatif dilakukan pada kelompok debitur Program Mekaar di wilayah 

operasional yang memiliki tingkat implementasi digitalisasi pembayaran, baik di 

kawasan rural maupun semi-urban. Responden survei merupakan nasabah aktif 

Mekaar yang tergabung dalam skema pembiayaan berbasis kelompok, yang terdiri 

atas satu ketua kelompok dan kurang lebih lima anggota. Skema kelompok ini 

digunakan sebagai unit observasi sekaligus cluster responden dalam pengambilan 

sampel survei. 

Pendekatan berbasis kelompok digunakan karena sistem pembiayaan 

Mekaar mengadopsi mekanisme tanggung renteng dalam proses transaksi dan 

pembayaran angsuran, sehingga interaksi penggunaan sistem pembayaran digital 

berlangsung dalam konteks kolektif. Oleh karena itu, kelompok pembiayaan 

Mekaar diposisikan sebagai unit analisis dalam pengukuran variabel literasi digital, 

kemudahan penggunaan sistem pembayaran, efisiensi transaksi, kepuasan 

pengguna, serta hambatan dalam pemanfaatan layanan digital. 

Sementara itu, pengumpulan data kualitatif dilaksanakan di Kantor Cabang 

atau Kantor Wilayah PNM Mekaar yang telah mengimplementasikan sistem 

digitalisasi operasional pembiayaan. Informan dalam tahap ini meliputi Account 

Officer (AO), pengelola program Mekaar, serta tim operasional dan digitalisasi 

pembayaran yang terlibat secara langsung dalam proses implementasi sistem 
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pembayaran digital. Wawancara dilakukan untuk mengonfirmasi strategi 

implementasi digitalisasi, model operasional pembayaran, integrasi sistem 

pendampingan berbasis aplikasi, serta kendala teknis yang dihadapi dalam 

pelaksanaan di lapangan. 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini disesuaikan dengan 

pendekatan metode yang digunakan, yaitu cluster sampling berbasis kelompok 

Mekaar untuk pengumpulan data kuantitatif, serta purposive sampling untuk 

pemilihan informan kunci pada tahap kualitatif. Pendekatan ini diharapkan mampu 

memberikan representasi yang komprehensif mengenai implementasi digitalisasi 

pembayaran dalam program pembiayaan ultra mikro secara operasional maupun 

pada tingkat pengguna layanan. 

 

3.5. Populasi dan Sampel 

3.5.1. Populasi 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh debitur aktif Program Mekaar 

pada wilayah penelitian yang telah terdaftar dan mengikuti mekanisme pembiayaan 

berbasis kelompok. Debitur aktif yang dimaksud adalah nasabah yang masih 

memiliki kewajiban pembayaran angsuran dan terlibat dalam pertemuan kelompok 

rutin (weekly meeting). 

Populasi ini dipilih karena merupakan pengguna langsung sistem 

pembayaran cicilan, termasuk implementasi pembayaran digital yang menjadi 

fokus transformasi dalam penelitian ini. 
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3.5.2. Teknik Sampling 

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah Cluster 

Sampling, dengan kelompok pembiayaan sebagai unit dasar (cluster) pemilihan 

sampel. 

Pendekatan ini dipilih dengan pertimbangan sebagai berikut: 

1. Pembayaran cicilan dilakukan secara kolektif dalam forum kelompok 

melalui mekanisme tanggung renteng. 

2. Proses operasional pembiayaan berbasis pertemuan kelompok mingguan, 

sehingga interaksi dan pengalaman penggunaan sistem pembayaran bersifat 

kolektif. 

3. Adopsi dan penggunaan pembayaran digital dipengaruhi oleh dinamika 

kelompok, termasuk peran ketua kelompok, pengaruh sosial antaranggota, 

serta mekanisme kontrol bersama. 

4. Efisiensi transaksi dan kelancaran pembayaran lebih relevan dianalisis 

dalam konteks kelompok sebagai unit operasional pembiayaan. 

Dalam penerapannya, beberapa kelompok dipilih secara acak dari 

keseluruhan kelompok aktif di wilayah penelitian, kemudian seluruh anggota dalam 

kelompok terpilih dijadikan responden survei. Pendekatan ini memungkinkan 

penelitian menangkap variasi pengalaman digitalisasi pembayaran secara lebih 

representatif dan kontekstual sesuai karakteristik operasional Program Mekaar. 

Secara operasional, setiap cluster dalam penelitian ini direpresentasikan 

oleh satu kelompok pembiayaan Mekaar yang terdiri atas seorang ketua kelompok 

dan sejumlah anggota yang secara rutin mengikuti pertemuan kelompok mingguan. 
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Pemilihan kelompok sebagai unit klaster dilakukan karena anggota dalam satu 

kelompok memiliki kesamaan karakteristik operasional, yaitu mekanisme 

pembayaran kolektif, jadwal pertemuan yang sama, serta pola pendampingan oleh 

Account Officer yang identik. Dengan demikian, penggunaan cluster sampling tidak 

hanya memudahkan akses terhadap responden yang tersebar secara geografis, tetapi 

juga menjaga homogenitas konteks penggunaan sistem pembayaran di dalam 

klaster sekaligus mempertahankan heterogenitas antarklaster, sehingga variasi 

pengalaman digitalisasi tetap dapat tertangkap secara representatif. 

Profil responden dalam penelitian ini didominasi oleh perempuan pelaku 

usaha ultra mikro sebagai pengguna langsung sistem pembayaran cicilan, sesuai 

dengan karakteristik populasi debitur Program Mekaar. Pemilihan profil responden 

tersebut dinilai relevan karena merekalah pihak yang secara langsung mengalami 

proses transisi dari mekanisme pembayaran tunai menuju digital, sehingga persepsi, 

kendala, dan tingkat adopsi yang mereka sampaikan dapat merefleksikan efektivitas 

implementasi sistem pembayaran digital pada tataran pengguna akhir. 

Pada tahap kualitatif, pemilihan informan dilakukan secara purposive 

sampling, yaitu memilih informan internal yang memiliki pemahaman strategis dan 

operasional terkait implementasi transformasi digital pembayaran. 

Pada tahap kualitatif, Account Officer (AO) dan supervisor lapangan dipilih 

sebagai informan kunci dengan pertimbangan bahwa keduanya berada pada titik 

temu antara kebijakan organisasi dan praktik implementasi di lapangan. Account 

Officer berperan langsung dalam memfasilitasi adopsi sistem pembayaran digital 

oleh debitur, mendampingi proses transaksi, serta menangani kendala teknis dan 
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resistensi pengguna, sehingga memiliki pemahaman mendalam mengenai dinamika 

adopsi teknologi pada tingkat operasional. Sementara itu, supervisor memiliki 

perspektif yang lebih luas terkait koordinasi, monitoring, dan tata kelola 

implementasi. Pemilihan informan ini sejalan dengan prinsip purposive sampling, 

yaitu menetapkan informan berdasarkan kedalaman pengetahuan dan keterlibatan 

langsung terhadap fenomena yang diteliti, sehingga data kualitatif yang diperoleh 

mampu melengkapi sekaligus memperdalam temuan kuantitatif. 

Dengan kombinasi cluster sampling pada tahap kuantitatif dan purposive 

sampling pada tahap kualitatif, desain penelitian ini diharapkan mampu 

menghasilkan analisis yang komprehensif baik dari sisi pengguna maupun dari 

perspektif organisasi. 

 

3.6. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan secara bertahap 

sesuai dengan pendekatan Mixed Method Sequential Explanatory, yaitu diawali 

dengan pengumpulan data kuantitatif, kemudian dilanjutkan dengan pengumpulan 

data kualitatif untuk memperdalam dan menjelaskan hasil temuan awal. 

1. Survei Kuantitatif 

Pengumpulan data kuantitatif dilakukan melalui penyebaran kuesioner 

kepada debitur aktif Program Mekaar yang tergabung dalam kelompok 

pembiayaan. 

Kuesioner disusun dalam bentuk pertanyaan tertutup menggunakan skala 

Likert untuk mengukur persepsi responden terhadap: 
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• Literasi digital 

• Kemudahan penggunaan sistem pembayaran digital 

• Efisiensi transaksi pembayaran cicilan 

• Tingkat kepuasan terhadap sistem 

• Hambatan penggunaan pembayaran non-tunai 

• Tingkat kepercayaan dan preferensi channel pembayaran 

Penyebaran kuesioner dilakukan secara langsung pada saat pertemuan 

kelompok (weekly meeting) dengan pendampingan apabila diperlukan, 

guna memastikan pemahaman responden terhadap setiap pertanyaan serta 

meminimalkan missing data. 

2. Wawancara Kualitatif 

Wawancara dilakukan secara mendalam (in-depth interview) kepada 

informan internal PT Permodalan Nasional Madani yang terlibat dalam 

implementasi sistem pembayaran digital, meliputi: 

• Pengelola Program Mekaar 

• Supervisor Lapangan / Account Officer (AO) 

• Tim Digital / Operasional 

Wawancara bersifat semi-terstruktur dengan panduan pertanyaan yang 

mengacu pada dimensi: 

• Leadership dan arah strategi transformasi digital 

• Kesiapan teknologi dan infrastruktur sistem 

• Kesiapan organisasi dan proses bisnis 

• Tantangan operasional di lapangan 



51 

 

 
 

• Strategi penyempurnaan implementasi 

Teknik ini bertujuan untuk mengonfirmasi temuan kuantitatif serta 

menggali kompleksitas implementasi digitalisasi pembayaran dari 

perspektif organisasi. 

3. Observasi Lapangan 

Observasi dilakukan pada saat pertemuan kelompok pembiayaan untuk 

mengamati secara langsung: 

• Proses pembayaran cicilan 

• Penggunaan sistem pembayaran digital 

• Interaksi antara anggota kelompok dan pendamping 

• Respons debitur terhadap mekanisme pembayaran non-tunai 

Observasi ini bertujuan untuk memperoleh gambaran faktual mengenai 

praktik operasional serta memvalidasi data survei dan wawancara. 

4. Dokumentasi 

Dokumentasi digunakan sebagai data pendukung yang meliputi: 

• Data operasional terkait implementasi sistem pembayaran digital 

• SOP dan kebijakan internal terkait digitalisasi pembayaran 

• Laporan kinerja pembiayaan 

• Data statistik penggunaan kanal pembayaran 

Data dokumentasi berfungsi untuk memperkuat analisis dan meningkatkan 

validitas temuan melalui triangulasi sumber data. 

Dengan kombinasi survei, wawancara, observasi, dan dokumentasi, 

penelitian ini menerapkan triangulasi metode dan sumber data untuk menghasilkan 
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analisis yang komprehensif serta mendukung perumusan strategi transformasi 

digital sistem pembayaran Program Mekaar secara lebih akurat dan kontekstua 

 

3.7. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data dalam penelitian ini dilakukan secara bertahap sesuai 

dengan pendekatan Mixed Method Sequential Explanatory, yaitu analisis kuantitatif 

pada tahap pertama yang dilanjutkan dengan analisis kualitatif untuk memperdalam 

dan menjelaskan temuan kuantitatif. 

3.7.1. Analisis Data Kuantitatif 

Analisis kuantitatif dilakukan terhadap data hasil survei debitur Program 

Mekaar melalui tahapan berikut: 

1. Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan karakteristik 

responden serta tingkat persepsi terhadap variabel penelitian, meliputi: 

• Literasi digital debitur 

• Persepsi kemudahan penggunaan sistem pembayaran digital 

• Efisiensi transaksi pembayaran cicilan 

• Tingkat kepuasan terhadap sistem 

• Hambatan penggunaan pembayaran non-tunai 

• Tingkat kepercayaan dan preferensi kanal pembayaran 

Hasil analisis disajikan dalam bentuk nilai rata-rata (mean), persentase, 

dan distribusi frekuensi untuk memberikan gambaran umum mengenai 

kondisi implementasi sistem pembayaran digital. 
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3.7.2. Analisis Data Kualitatif 

Data hasil wawancara dianalisis menggunakan pendekatan analisis tematik, 

dengan tahapan: 

1. Transkripsi hasil wawancara 

2. Proses coding untuk mengidentifikasi tema-tema utama 

3. Pengelompokan tema berdasarkan dimensi transformasi digital 

4. Interpretasi temuan secara kontekstual 

Fokus analisis diarahkan pada: 

• Strategi transformasi digital sistem pembayaran 

• Kesiapan teknologi dan infrastruktur 

• Kesiapan organisasi dan SDM 

• Peran kepemimpinan dalam mendorong digitalisasi 

• Tantangan implementasi di lapangan 

• Gap antara kebijakan digitalisasi dan praktik operasional 

3.7.3. Integrasi Analisis (Mixing Stage) 

Tahap akhir adalah integrasi hasil kuantitatif dan kualitatif untuk: 

• Mengonfirmasi temuan statistik melalui perspektif organisasi 

• Menjelaskan faktor-faktor yang tidak teridentifikasi secara numerik 

• Mengidentifikasi kesenjangan implementasi 

• Merumuskan strategi penyempurnaan transformasi digital 

Pendekatan integratif ini memungkinkan penelitian tidak hanya menjelaskan 

hubungan antarvariabel secara empiris, tetapi juga memahami konteks organisasi 
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dan operasional yang memengaruhi efektivitas implementasi sistem pembayaran 

digital. 

 

3.8. Integrasi Hasil Analisis 

Integrasi hasil analisis dilakukan pada tahap akhir penelitian sebagai bagian 

dari pendekatan Sequential Explanatory, di mana temuan kuantitatif menjadi dasar 

awal yang kemudian diperdalam dan dijelaskan melalui temuan kualitatif. Tahap ini 

bertujuan menghasilkan pemahaman yang komprehensif dan kontekstual mengenai 

transformasi digital sistem pembayaran pada Program Mekaar. 

3.8.1. Proses Integrasi Data 

Integrasi dilakukan melalui langkah-langkah berikut: 

1. Membandingkan dan mengaitkan temuan kuantitatif dengan hasil 

wawancara 

Hasil survei mengenai literasi digital, kemudahan penggunaan, efisiensi 

transaksi, kepuasan, dan hambatan dianalisis bersama dengan perspektif 

informan internal untuk melihat konsistensi maupun perbedaan temuan. 

2. Mengidentifikasi pola kesesuaian (convergence) dan ketidaksesuaian 

(divergence) 

Analisis dilakukan untuk mengetahui apakah persepsi debitur selaras 

dengan strategi dan kebijakan organisasi, atau terdapat gap implementasi di 

lapangan. 

3. Menginterpretasikan temuan berdasarkan dimensi transformasi digital 

Integrasi dilakukan dengan mengacu pada dimensi: 
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o Leadership dan arah strategi 

o Kesiapan teknologi dan infrastruktur 

o Kesiapan organisasi dan SDM 

o Faktor lingkungan dan perilaku pengguna 

o Budaya dan dinamika kelompok 

3.8.2. Tujuan Integrasi Analisis 

Melalui integrasi ini, penelitian bertujuan untuk: 

1. Mengidentifikasi tingkat kesiapan implementasi digitalisasi pembayaran, 

baik dari sisi debitur (literasi, kemudahan, trust) maupun dari sisi organisasi 

(sistem, proses, SDM, governance). 

2. Menentukan hambatan operasional, yang dapat berasal dari: 

o Faktor individu debitur (literasi, kebiasaan transaksi tunai) 

o Dinamika kelompok (pengaruh sosial dan kontrol kolektif) 

o Kesiapan sistem dan infrastruktur 

o Proses bisnis dan koordinasi internal 

3. Mengidentifikasi gap antara kebijakan digitalisasi dan praktik operasional 

di lapangan, termasuk potensi ketidaksesuaian antara desain strategi dan 

realitas implementasi. 

4. Merumuskan strategi transformasi sistem pembayaran operasional yang 

lebih adaptif, selaras secara strategis (strategic alignment), dan realistis 

untuk diterapkan dalam konteks pembiayaan berbasis kelompok. 

3.8.3. Output Integrasi 

Hasil integrasi analisis akan menghasilkan: 
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• Pemetaan tingkat kesiapan transformasi digital 

• Identifikasi faktor penghambat dan faktor pendukung utama 

• Model rekomendasi strategis penyempurnaan implementasi 

• Implikasi manajerial bagi peningkatan efisiensi transaksi dan kinerja 

pembiayaan 

Dengan pendekatan integratif ini, penelitian tidak hanya berhenti pada temuan 

deskriptif atau hubungan statistik, tetapi menghasilkan rekomendasi strategis yang 

berbasis bukti empiris serta mempertimbangkan kompleksitas operasional Program 

Mekaar secara menyeluruh. 

 

3.9. Etika Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan dengan menjunjung tinggi prinsip-prinsip etika 

penelitian sosial guna melindungi hak, keamanan, dan kenyamanan seluruh 

partisipan penelitian, baik debitur Program Mekaar maupun informan internal PT 

Permodalan Nasional Madani. 

3.9.1. Persetujuan Partisipan (Informed Consent) 

Sebelum pengumpulan data dilakukan, setiap responden dan informan 

diberikan penjelasan mengenai: 

• Tujuan penelitian 

• Prosedur pengumpulan data 

• Manfaat dan potensi risiko penelitian 

• Hak partisipan untuk menolak atau menghentikan partisipasi kapan saja 
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Partisipasi dalam penelitian bersifat sukarela dan tidak ada unsur paksaan. 

Persetujuan partisipan diperoleh sebelum pengisian kuesioner maupun wawancara 

dilakukan. 

3.9.2. Kerahasiaan dan Anonimitas Data 

Penelitian ini menjamin: 

• Identitas responden tidak dicantumkan dalam laporan penelitian 

• Data individu tidak dipublikasikan secara personal 

• Informasi sensitif organisasi tidak disajikan secara eksplisit yang dapat 

merugikan institusi 

Data disajikan dalam bentuk agregat (kelompok), sehingga tidak memungkinkan 

identifikasi individu maupun kelompok tertentu. 

3.9.3. Prinsip Non-Maleficence (Tidak Merugikan Partisipan) 

Penelitian ini tidak memberikan dampak finansial, sosial, maupun 

administratif terhadap debitur. Jawaban responden tidak memengaruhi status 

pembiayaan, hubungan dengan Account Officer, maupun akses terhadap layanan 

Program Mekaar. 

Wawancara dengan pihak internal dilakukan dalam konteks akademik dan 

tidak dimaksudkan untuk evaluasi kinerja individu. 

3.9.4. Objektivitas dan Integritas Akademik 

Penelitian dilakukan secara independen dan objektif. Analisis data 

dilakukan berdasarkan temuan empiris tanpa manipulasi atau rekayasa hasil. 

Seluruh sumber referensi yang digunakan dalam penyusunan tesis 

dicantumkan secara jelas sesuai kaidah ilmiah untuk menghindari plagiarisme. 
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3.9.5. Penggunaan dan Penyimpanan Data 

Data penelitian digunakan semata-mata untuk kepentingan akademik. 

Penyimpanan data dilakukan secara aman dan terbatas hanya untuk keperluan 

analisis penelitian. Setelah penelitian selesai, data akan dikelola sesuai dengan 

kebijakan institusi akademik. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

 

4.1. Gambaran Umum Hasil Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis transformasi digitalisasi 

pembayaran dalam meningkatkan efisiensi transaksi dan kinerja pembiayaan pada 

Program PNM Mekaar. Hasil penelitian diperoleh melalui pendekatan mixed 

methods, yaitu melalui penyebaran kuesioner kepada responden pengguna sistem 

pembayaran digital, serta pendalaman data melalui wawancara kepada informan 

kunci. Informan dalam penelitian ini terdiri atas Account Officer (AO), Account 

Officer Senior, Supervisor Lapangan, Tim Digital/Operasional, dan Pengelola 

Program Mekaar. Kombinasi kedua pendekatan ini memberikan gambaran yang 

lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi keberhasilan 

implementasi digitalisasi pembayaran, dampak operasional yang dihasilkan, serta 

dinamika penerapannya di lapangan. 

Secara umum, hasil penelitian menunjukkan bahwa digitalisasi pembayaran 

pada Program Mekaar telah membawa perubahan signifikan dalam pola transaksi 

pembiayaan ultra mikro. Khususnya dalam aspek kecepatan transaksi, akurasi 

pencatatan, dan efisiensi kerja petugas lapangan. Namun demikian, efektivitas 

implementasi sistem masih sangat dipengaruhi oleh tingkat kesiapan pengguna, 

terutama dalam hal literasi digital dan kemudahan adaptasi terhadap teknologi yang 

digunakan. 
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4.1.1. Hasil Kuesioner Kuantitatif 

4.1.1.1. Faktor yang Paling Memengaruhi Pengalaman Penggunaan Sistem 

Pembayaran Digital 

 

Gambar 4. 1 

Hasil Kuisioner Faktor yang Paling Memengaruhi Pengalaman 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data kuesioner, faktor utama yang paling 

memengaruhi pengalaman penggunaan sistem pembayaran digital adalah literasi 

digital pengguna dan kemudahan penggunaan sistem. Berdasarkan proporsi 

jawaban responden pada Gambar 4.1, literasi digital pengguna menjadi faktor 

terbesar dengan porsi sekitar 35%, diikuti kemudahan penggunaan sistem sebesar 

28%, kecepatan transaksi 18%, keandalan jaringan 12%, dan keamanan transaksi 

7%. Literasi digital menjadi variabel dominan karena kemampuan pengguna dalam 

memahami teknologi secara langsung menentukan tingkat keberhasilan adopsi 

sistem. Responden yang memiliki pengalaman menggunakan smartphone, aplikasi 

Hasil Kuisioner Faktor yang Paling Memengaruhi 
Pengalaman

Literasi digital Kemudahan penggunaan Manfaat yang dirasakan

Kepercyaan terhadap sistem Preferensi penggunaan Hambatan penggunaan
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transaksi, maupun layanan keuangan digital cenderung lebih cepat memahami 

mekanisme pembayaran digital. Dalam hal ini lebih percaya diri dalam 

bertransaksi, serta lebih minim mengalami kendala teknis selama penggunaan. 

Sebaliknya, pada kelompok pengguna dengan kemampuan digital yang 

masih terbatas, proses adaptasi berjalan lebih lambat. Mereka cenderung 

memerlukan pendampingan intensif dari petugas lapangan, terutama pada tahap 

awal penggunaan sistem. Hal ini sejalan dengan hasil wawancara Account Officer 

yang menjelaskan bahwa masih banyak debitur yang belum terbiasa menggunakan 

layanan keuangan digital. Sehingga membutuhkan bimbingan berulang agar dapat 

melakukan transaksi secara mandiri. 

Selain itu, kemudahan penggunaan sistem juga menjadi faktor yang sangat 

menentukan pengalaman pengguna. Sistem pembayaran digital yang memiliki alur 

transaksi sederhana, tampilan yang mudah dipahami, serta proses pembayaran yang 

cepat mampu meningkatkan kenyamanan pengguna dalam bertransaksi. Namun 

demikian, beberapa tahapan seperti login aplikasi, input nominal pembayaran, 

maupun perpindahan antar platform pembayaran masih dipersepsikan cukup 

kompleks oleh sebagian pengguna. Khususnya debitur dengan tingkat pendidikan 

dan pengalaman digital yang rendah. 
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4.1.1.2. Dampak yang Paling Dirasakan dari Implementasi Digitalisasi 

Pembayaran 

 

Gambar 4. 2 

Hasil Kuisioner Dampak yang Paling Dirasakan 

Dampak paling nyata dari implementasi digitalisasi pembayaran yang 

dirasakan responden adalah efisiensi waktu transaksi dan kemudahan proses 

pembayaran serta pencatatan transaksi. Berdasarkan proporsi jawaban responden 

pada Gambar 4.2, efisiensi waktu transaksi merupakan dampak yang paling 

dominan dengan porsi sekitar 38%, diikuti kemudahan proses dan pencatatan 

transaksi sebesar 30%, kemudahan monitoring secara real-time 16%, serta 

peningkatan transparansi dan akurasi data 16%. Sebelum transformasi digital 

dilakukan, pembayaran cicilan pada Program Mekaar masih didominasi mekanisme 

tunai dengan pencatatan manual. Proses ini relatif memakan waktu, membutuhkan 

verifikasi berulang, dan memiliki potensi kesalahan pencatatan yang cukup besar. 

Hasil Kuisioner Dampak yang Paling Dirasakan

Efisiensi waktu Kemudahan proses Minim kesalahan

Kelancaran pembayaran Kepuasan penggunaan Pengalaman penggunaan
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Setelah digitalisasi diterapkan, proses transaksi menjadi jauh lebih cepat 

karena pembayaran dapat dilakukan melalui kanal digital dan data transaksi secara 

otomatis tercatat dalam sistem. Kondisi ini tidak hanya mempercepat proses 

pembayaran di tingkat nasabah. Tetapi juga mengurangi beban administratif 

petugas lapangan. Supervisor lapangan dalam wawancara menjelaskan bahwa 

proses monitoring pembayaran kini menjadi lebih real-time. Sehingga evaluasi 

kolektibilitas pembiayaan dapat dilakukan dengan lebih cepat dan akurat. 

Kemudahan pencatatan transaksi juga meningkatkan transparansi 

operasional. Data pembayaran lebih mudah ditelusuri, risiko kehilangan data 

menjadi lebih kecil, dan proses rekonsiliasi transaksi menjadi lebih efisien. Dengan 

demikian, digitalisasi pembayaran tidak hanya berdampak pada aspek teknis 

transaksi, tetapi juga memperkuat kualitas tata kelola operasional pembiayaan 

secara keseluruhan. 

4.1.1.3. Analisis Awal Hasil Kuesioner 

Hasil analisis awal menunjukkan adanya keterkaitan yang kuat antara 

literasi digital, kemudahan penggunaan sistem, dan tingkat penerimaan pembayaran 

digital. Literasi digital terbukti menjadi fondasi utama dalam keberhasilan 

implementasi sistem. Hal ini disebabkan karena semakin tinggi kemampuan 

pengguna dalam memahami teknologi, semakin tinggi pula tingkat penerimaan dan 

intensitas penggunaan sistem pembayaran digital. 

Kemudahan penggunaan sistem memperkuat hubungan tersebut. Sistem 

yang sederhana mampu menurunkan hambatan psikologis pengguna terhadap 

teknologi baru, meningkatkan rasa nyaman, serta membangun persepsi bahwa 
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pembayaran digital merupakan solusi yang praktis. Dengan demikian, kemudahan 

sistem berperan sebagai faktor pendorong yang mempercepat proses adopsi 

teknologi di tingkat pengguna. 

Selanjutnya, peningkatan efisiensi waktu transaksi juga terbukti 

memengaruhi persepsi positif terhadap sistem pembayaran digital. Ketika pengguna 

merasakan transaksi menjadi lebih cepat, lebih mudah, dan lebih aman, maka 

tingkat penerimaan terhadap inovasi digital semakin meningkat. Hal ini 

menunjukkan bahwa keberhasilan transformasi digital dalam Program Mekaar 

bukan hanya ditentukan oleh teknologi yang digunakan. Namun juga oleh sejauh 

mana teknologi tersebut mampu memberikan manfaat nyata yang dirasakan 

langsung oleh pengguna. 

4.1.2. Profil Informan Penelitian 

Untuk melengkapi temuan kuantitatif yang diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner, penelitian ini juga melakukan pendalaman data. Dengan melalui 

wawancara mendalam kepada informan yang terlibat langsung dalam implementasi 

sistem pembayaran digital pada Program PNM Mekaar. Pemilihan informan 

dilakukan secara purposive dengan mempertimbangkan posisi, pengalaman, dan 

tingkat keterlibatan dalam proses operasional maupun pengelolaan sistem 

digitalisasi pembayaran. Pendekatan ini digunakan agar data yang diperoleh 

mampu memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai implementasi 

sistem pembayaran digital. Baik dari perspektif pelaksana lapangan, pengawas 

operasional, pengelola sistem, maupun pengambil kebijakan program. 
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Berdasarkan hasil wawancara, penelitian ini melibatkan 11 orang informan. 

Adapun informan yang berasal dari berbagai level jabatan, yaitu Account Officer 

(AO) Program Mekaar, Account Officer Senior, Supervisor Lapangan, Tim 

Digital/Operasional, serta Pengelola Program Mekaar. Keragaman latar belakang 

informan tersebut menjadi kekuatan dalam penelitian ini karena memungkinkan 

analisis dilakukan secara multidimensional.  Dimulai dari aspek teknis pelaksanaan, 

kesiapan sumber daya manusia, efektivitas sistem, hingga implikasi strategis 

digitalisasi terhadap pengelolaan pembiayaan ultra mikro. 

Tabel 4. 1 

Profil Informan Penelitian 

No Kode 

Informan 

Jabatan/Posisi Peran dalam Implementasi 

Digitalisasi Pembayaran 

1 I-01 Account Officer (AO) 

Program Mekaar 

Melakukan sosialisasi, 

pendampingan nasabah, serta 

memastikan transaksi pembayaran 

digital berjalan sesuai prosedur 

2 I-02 Account Officer (AO) 

Program Mekaar 

Mendampingi debitur dalam 

penggunaan sistem pembayaran 

digital dan membantu penyelesaian 

kendala teknis lapangan 

3 I-03 Supervisor Lapangan 

Program PNM Mekaar 

Mengawasi implementasi 

pembayaran digital, monitoring 

kinerja AO, dan evaluasi 

pelaksanaan sistem 

4 I-04 Tim 

Digital/Operasional 

PNM Mekaar 

Mengelola pengembangan, 

integrasi, stabilitas sistem, serta 

dukungan teknis operasional digital 
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No Kode 

Informan 

Jabatan/Posisi Peran dalam Implementasi 

Digitalisasi Pembayaran 

5 I-05 Account Officer Senior 

Program PNM Mekaar 

Membina AO, memperkuat edukasi 

nasabah, dan menjadi penghubung 

implementasi kebijakan dengan 

operasional lapangan 

6 I-06 Pengelola Program 

Mekaar 

Menyusun kebijakan, melakukan 

pengawasan implementasi, serta 

evaluasi efektivitas digitalisasi 

pembayaran 

7 I-07 Supervisor Lapangan Melakukan monitoring adaptasi 

nasabah dan memastikan 

implementasi sistem berjalan efektif 

di wilayah kerja 

8 I-08 Tim 

Digital/Operasional 

Menangani pemeliharaan sistem, 

troubleshooting teknis, dan 

peningkatan kualitas layanan digital 

9 I-09 Supervisor Lapangan / 

Account Officer 

Menjalankan fungsi pengawasan 

sekaligus pendampingan langsung 

kepada nasabah dalam proses 

adaptasi digital 

10 I-10 Pengelola Program 

Mekaar 

Melakukan perencanaan strategis, 

pengendalian implementasi, dan 

sinkronisasi digitalisasi dengan 

tujuan program 

11 I-11 Supervisor Lapangan / 

Account Officer 

Memastikan implementasi digital 

berjalan sesuai SOP serta 

mendampingi proses transaksi 

digital nasabah 

Sumber: Hasil wawancara peneliti (diolah, 2026). 
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Secara komposisi, informan penelitian didominasi oleh pihak yang berada 

pada lini operasional, yaitu Account Officer dan Supervisor Lapangan. Hal ini 

disebabkan karena kedua kelompok ini merupakan aktor utama yang berinteraksi 

langsung dengan nasabah dalam proses implementasi pembayaran digital. Account 

Officer memiliki peran strategis sebagai ujung tombak pelaksanaan program, 

khususnya dalam memberikan edukasi, melakukan pendampingan penggunaan 

sistem, serta membantu nasabah beradaptasi dengan pola transaksi non-tunai. Dari 

hasil wawancara, sebagian besar AO menyampaikan bahwa tantangan utama 

implementasi bukan terletak pada sistem yang digunakan. Melainkan pada proses 

membangun pemahaman dan kebiasaan baru di kalangan nasabah yang sebelumnya 

terbiasa melakukan transaksi secara tunai dan manual. 

Di sisi lain, Supervisor Lapangan memegang fungsi pengawasan dan 

evaluasi implementasi sistem di wilayah kerja masing-masing. Perspektif dari level 

supervisor memberikan gambaran mengenai sejauh mana digitalisasi pembayaran 

mampu meningkatkan efektivitas monitoring transaksi, mempercepat proses 

evaluasi tunggakan, serta meningkatkan akurasi data pembayaran. Para supervisor 

juga menekankan bahwa transformasi digital telah membantu proses pengendalian 

operasional menjadi lebih terukur karena data transaksi dapat dipantau secara lebih 

cepat dan real time dibandingkan mekanisme konvensional sebelumnya. 

Keterlibatan Tim Digital/Operasional dalam penelitian ini memberikan 

sudut pandang yang berbeda. Khususnya terkait kesiapan infrastruktur teknologi, 

integrasi sistem pembayaran dengan operasional pembiayaan, serta kendala teknis 

yang muncul selama implementasi. Informasi dari kelompok ini menunjukkan 
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bahwa keberhasilan digitalisasi tidak hanya ditentukan oleh kesiapan aplikasi atau 

platform pembayaran. Namun juga sangat dipengaruhi oleh kestabilan sistem, 

kemudahan antarmuka, dan kecepatan respons ketika terjadi gangguan teknis di 

lapangan. Hal ini memperkuat temuan kuantitatif sebelumnya bahwa kemudahan 

penggunaan sistem merupakan salah satu faktor dominan dalam membentuk 

pengalaman pengguna. 

Sementara itu, informan dari level Pengelola Program Mekaar memberikan 

perspektif yang lebih strategis mengenai arah kebijakan digitalisasi pembayaran. 

Dari sisi manajerial, digitalisasi dipandang bukan hanya sebagai perubahan metode 

transaksi. Namun sebagai bagian dari transformasi operasional untuk menciptakan 

sistem pembiayaan ultra mikro yang lebih efisien, transparan, akuntabel, dan 

berkelanjutan. Digitalisasi pembayaran juga diposisikan sebagai instrumen untuk 

memperkuat tata kelola pembiayaan, meningkatkan akurasi data operasional, serta 

mendukung pengambilan keputusan berbasis data dalam pengelolaan program. 

Dengan komposisi informan yang beragam tersebut, data kualitatif dalam 

penelitian ini mampu memperkaya hasil analisis kuantitatif. Temuan yang diperoleh 

tidak hanya menggambarkan persepsi pengguna terhadap sistem pembayaran 

digital. Namun juga menjelaskan realitas implementasi di lapangan, dinamika 

adaptasi pengguna, serta strategi organisasi dalam mendorong keberhasilan 

transformasi digital pada Program PNM Mekaar. Integrasi perspektif inilah yang 

kemudian menjadi dasar penting dalam menganalisis implementasi digitalisasi 

pembayaran secara lebih utuh pada subbab-subbab pembahasan berikutnya. 
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4.2. Kesiapan Transformasi Digital Sistem Pembayaran pada Program 

PNM Mekaar 

Transformasi digital sistem pembayaran pada Program PNM Mekaar tidak 

hanya ditentukan oleh hadirnya teknologi pembayaran digital. Namun juga sangat 

dipengaruhi oleh kesiapan sistem, kesiapan organisasi, ketersediaan infrastruktur, 

serta kesiapan pengguna dalam mengadopsi perubahan. Berdasarkan hasil 

kuesioner dan pendalaman wawancara, kesiapan transformasi digital pada Program 

Mekaar menunjukkan adanya kemajuan yang signifikan. Meskipun 

implementasinya masih menghadapi sejumlah tantangan yang bersifat teknis, 

operasional, dan sosial. Temuan lapangan menunjukkan bahwa digitalisasi 

pembayaran telah menciptakan fondasi baru dalam tata kelola transaksi pembiayaan 

ultra mikro yang lebih efisien, akurat, dan terukur, namun efektivitasnya masih 

dipengaruhi oleh kesiapan ekosistem pendukung secara menyeluruh. 

4.2.1. Kesiapan Teknologi Sistem Pembayaran Digital 

Dari aspek teknologi, sistem pembayaran digital yang diterapkan pada 

Program Mekaar pada dasarnya telah memiliki kapasitas yang cukup memadai 

dalam mendukung proses transaksi pembiayaan. Sistem mampu mempercepat 

proses pembayaran, melakukan pencatatan otomatis, serta meningkatkan akurasi 

data transaksi dibandingkan mekanisme pembayaran konvensional. Dalam hal ini 

sebelumnya dilakukan secara tunai dan dicatat secara manual. Digitalisasi juga 

memungkinkan data pembayaran masuk secara langsung ke dalam sistem, sehingga 

proses administrasi menjadi lebih singkat dan risiko human error dapat ditekan. 
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Hal tersebut sejalan dengan pernyataan informan dari Tim 

Digital/Operasional yang menjelaskan: 

“Kami bertanggung jawab memastikan sistem dapat berjalan stabil, 

terintegrasi dengan proses operasional pembiayaan, serta mampu 

mendukung kebutuhan transaksi di lapangan.” SP-04 

Pertanyaan tersebut menunjukkan bahwa kesiapan teknologi dalam 

Program Mekaar tidak hanya dilihat dari tersedianya aplikasi pembayaran. Namun 

juga dilihat dari kemampuan sistem dalam menompang kebutuhan operasional 

pembiayaan secara keseluruhan. Dalam praktiknya, sistem pembayaran digital telah 

terhubungan dengan sistem pembiayaan. Sehingga transaksi yang dilakukan dapat 

langsung tercatat dalam basis data operasional. Kondisi ini mempercepat proses 

validasi transaksi, pelaporan pembayaran, hingga evaluasi kolektibilitas 

pembiayaan.  

Selain insterasi sistem, aspek stabilitas dan keandalan sistem juga menjadi 

indikator penting dalam kesiapan teknologi. Berdasarkan hasil wawancara, secara 

umum sistem dinilai cukup stabil dan mampu mendukung aktivitas transaksi harian. 

Namun demikian, beberapa faktor menekankan bahwa stabilitas sistem tetap 

dipengaruhi oleh faktor internal, terutama kualitas konektivitas jaringan pada 

wilayah operasional. Walau demikian sistem secara desain telah siap, efektivitas 

penggunaannya masih dapat terganggu ketika akses internet melemah.  

Salah stau informan menyapaikan: 

“Secara sistem, digitalisasi memberikan peningkatan efisiensi yang 

signifikan. Proses yang sebelumnya manual kini dapat dilakukan secara 

otomatis dan real-time, termasuk pencatatan dan pelaporan transaksi.” EF-

02 



71 

 

 
 

Kemampuan sistem untuk melakukan monitoring transaksi secara real-time 

menjadi salah satu perubahan paling fundamental dalam transformasi pembayaran 

digital Mekaar. Sebelum digitalisasi, proses monitoring sangat bergantung pada 

laporan manual dari lapangan yang membutuhkan waktu rekapitulasi cukup 

panjang. Saat ini, data pembayaran dapat dipantau lebih cepat, lebih akurat dan 

lebih transparan. Hal ini tentunya dapat memudahkan manajeman dalam melakukan 

pengawasan terhadap arus pembayaran, mengidentifikasi keterlambatan, serta 

mengambil keputusan operasional berbasis data yang lebih actual.  

Berdasarkan sisi teknologi, Program Mekaar menunjukkan kesiapan yang 

relative baik. Sistem pembayaran digital telah mampu mendukung transaksi, 

terintegrasi dengan operasional, serta menyediakan monitoring data secara real-

time. Namun optimalisasi tetap memerlukan penyempurnaan pada aspek integrasi 

sistem dan dukungan infrastruktur teknis agar manfaat digitalisasi dapat dirasakan 

secara merata.  

4.2.2. Kesiapan Organisasi dan Operasional 

Keberhasilan transformasi digital pembayaran pada Program Mekaar juga 

sangat ditentuka oleh kesiapan organisasi dalam mengelola perubahan operasional. 

Berdasarkan hasil penelitian, struktur organisasi Program Mekaar telah 

menunjukkan kesiapan yang cukup baik melalui pembagian peran yang jelas. 

Pembagian ini antara Accont Officer, supervisor lapangan, tim operasional dan 

pengelola program dalam mendukung implementasi digitalisasi.  

Dalam implementasi pada lapangan, Account Officer (AO) memegang 

peran sentar sebagai ujung tombak transformasi digital. AO bukan hanya bertugas 
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untuk memastikan pembayaran berjalan sesuai prosedur. Namun juga berfungsi 

sebagai edukator, fasilitator, sekaligus pendamping bagi debitur dalam 

menggunakan sistem pembayaran digital. 

Sebagaimana yang dungkapkan oleh salah satu AO: 

“Kami bertugas melakukan sosialisasi kepada debitur, memberikan 

pendampingan dalam penggunaan aplikasi pembayaran, serta memastikan 

setiap transaksi cicilan tercatat secara digital.” PI-02 

Peran AO menjadi sangat penting karena transformasi digital pada segmen 

ultra mikro tidak hanya berbicara mengenai perubahan sistem. Namun juga 

perubahan perilaku dari pengguna. AO menjadi aktor utama dalam membangun 

kepercayaan nasabah baru, menjelaskan manfaat digitalisasi, dan membantuk 

menyelesaikan hambatan adaptasi yang dialami debitur.  

Disisi lain, supervisor lapangan memiliki dungasi pengawasan 

implementasi dan monitoring tingkat adopsi digital dikelompok nasabah. 

Supervisor memastikan AO menjalankan prosedur dengan benar, memonitor 

kendala yang muncul, serta menyampaikan evaluasi implementasi kepada 

manajemen.  

Sebagaimana yang dijelaskan oleh informan: 

“Saya memastikan Account Officer menjalankan prosedur dengan benar, 

melakukan evaluasi terhadap penggunaan sistem, serta terlibat dalam 

monitoring tingkat adopsi digital di kelompok nasabah.” PI-05 

Transformasi digital juga mendorong adaptasi proses kerja dari manual 

menuju digital. Proses administrasi yang sebelumnya bertumpu pada pencatatan 

manual kini beralih pada input otomatis berbasis sistem. Perubahan ini secara nyata 
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meingkatkan efisiensi kerja, namun disisi lain, menuntut penyesuaian alur kerja 

lapangan. Beberapa informan menyebutkan bahwa hingga saat ini masih terdapat 

proses semi-manual karena sistem belum sepenihnya menyesuaikan kompleksitas 

kondisi lapangan.  

Hal tersebut tergambar dalam hasil wawancara berikut: 

“Dari sisi operasional, sistem belum sepenuhnya terintegrasi dengan 

kondisi lapangan, sehingga kadang masih harus dilakukan secara semi-

manual.” KD-04 

Temuan ini menunjukkan bahwa organisasi secara umum siap dalam 

menjalankan transformasi digital, namun masih memerlukan penyelarasan lebih 

lanjur antara desain sistem sigital dengan workflow operasional lapangan agar 

integrasi proses berjalan lebih optimal.  

4.2.3. Kesiapan Infrastruktur Digital 

Kesiapan infrastruktur digital menjadi salah satu faktor penentu 

keberhasilan implementasi pembayaran digital pada Program Mekaar. Berdasarkan 

hasil wawancara, hambatan terbesar dalam implementasi di lapangan adalah 

ketersediaan jaringan internet yang belum merata, terutama pada wilayah 

operasional yang berada di daerah rural atau memiliki kualitas sinyal yang rendah. 

Salah satu informan menyampaikan: 

“Kendala utama meliputi keterbatasan jaringan internet di wilayah rural.” 

KD-02 

Permasalahan jaringan tersebut berpengaruh langsung terhadap kelancaran 

transaksi. Ketika koneksi internet stabil, transaksi digital dapat diproses dengan 

cepat dan data langsung masuk ke sistem. Namun ketika jaringan terganggu, proses 
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transaksi menjadi lambat, bahkan pada beberapa kondisi harus menunggu hingga 

akses internet kembali normal. Hal ini menyebabkan manfaat efisiensi yang 

diharapkan dari digitalisasi belum sepenuhnya dirasakan secara konsisten di seluruh 

wilayah operasional. 

Sebagaimana disampaikan informan lain: 

“Sekarang lebih cepat, tapi hanya jika semua berjalan lancar, seperti 

jaringan stabil dan pengguna sudah paham.” EF-05 

Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas jaringan memiliki hubungan yang 

sangat kuat terhadap efektivitas transaksi digital. Sistem yang baik tidak akan 

memberikan manfaat optimal apabila infrastruktur konektivitas belum memadai. 

Oleh karena itu, kesiapan infrastruktur digital dalam Program Mekaar masih 

menjadi area yang membutuhkan penguatan, terutama dalam perluasan akses 

jaringan di wilayah rural sebagai basis utama pembiayaan ultra mikro. 

4.2.4. Kesiapan Pengguna dalam Implementasi Sistem Digital 

Aspek terakhir yang menjadi fondasi penting dalam transformasi digital 

adalah kesiapan pengguna. Khususnya debitur Program Mekaar sebagai pengguna 

akhir sistem pembayaran digital. Berdasarkan hasil penelitian, tingkat kesiapan 

pengguna masih bervariasi dan sangat dipengaruhi oleh literasi digital, pengalaman 

menggunakan teknologi, serta tingkat kepercayaan terhadap sistem digital. 

Sebagian debitur telah cukup familiar dengan penggunaan smartphone. 

Namun mayoritas masih berada pada tingkat pengguna dasar yang memanfaatkan 

perangkat digital sebatas untuk komunikasi. Bukan untuk aktivitas transaksi 

keuangan. Kondisi tersebut menyebabkan proses adaptasi terhadap pembayaran 

digital berjalan secara bertahap. 
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Sebagaimana diungkapkan informan: 

“Sebagian besar debitur berada pada level pengguna dasar, sehingga 

penggunaan sistem belum sepenuhnya optimal.” LD-01 

Keterbatasan kemampuan operasional pengguna membuat banyak debitur 

masih bergantung pada pendampingan Account Officer. Pada tahap awal 

implementasi, AO menjadi pihak yang sangat menentukan keberhasilan adopsi 

sistem karena pengguna membutuhkan bantuan teknis, penjelasan langkah-langkah 

transaksi, hingga penguatan rasa percaya diri agar berani menggunakan sistem 

secara mandiri. 

Hal ini diperkuat oleh pernyataan berikut: 

“Debitur dengan literasi lebih rendah cenderung membutuhkan 

pendampingan lebih intensif dan lebih lambat dalam beradaptasi.” LD-05 

Proses adaptasi juga menunjukkan adanya perubahan perilaku yang gradual. 

Pada fase awal implementasi, resistensi terhadap perubahan masih cukup tinggi 

karena debitur lebih nyaman menggunakan metode pembayaran tunai yang telah 

lama menjadi kebiasaan. Namun setelah memahami manfaat digitalisasi, seperti 

kemudahan, keamanan, dan kecepatan transaksi, tingkat penerimaan mulai 

meningkat. 

Sebagaimana dijelaskan informan: 

“Di awal banyak debitur yang merasa ragu dan lebih nyaman dengan cara 

manual. Tapi setelah diberikan penjelasan dan pendampingan, sebagian 

besar mulai menerima.” PL-03 

Temuan ini menunjukkan bahwa kesiapan pengguna belum sepenuhnya 

terbentuk secara mandiri, melainkan masih bertumpu pada proses edukasi, 
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pendampingan, dan pembiasaan yang dilakukan secara berkelanjutan. Dengan 

demikian, dalam konteks Program Mekaar, transformasi digital bukan semata 

transformasi teknologi, tetapi juga transformasi perilaku pengguna menuju budaya 

transaksi digital yang lebih inklusif dan berkelanjutan. 

 

4.3. Pengalaman Implementasi Sistem Pembayaran Digital di Lapangan 

Implementasi sistem pembayaran digital pada Program PNM Mekaar 

menghadirkan pengalaman yang beragam bagi pengguna, baik dari sisi petugas 

lapangan maupun debitur sebagai pengguna akhir sistem. Transformasi dari pola 

transaksi manual menuju transaksi digital tidak hanya menghasilkan perubahan 

teknis dalam mekanisme pembayaran. Namun juga memunculkan dinamika 

pengalaman penggunaan, perubahan kebiasaan, serta tantangan adaptasi yang 

memengaruhi tingkat keberhasilan implementasi. Berdasarkan hasil wawancara, 

pengalaman implementasi di lapangan menunjukkan bahwa sistem pembayaran 

digital secara umum diterima sebagai inovasi yang memberikan kemudahan. 

Namun dalam praktiknya masih ditemukan sejumlah kendala yang memengaruhi 

kualitas pengalaman pengguna. 

4.3.1. Pengalaman Pengguna terhadap Sistem Pembayaran Digital 

Pengalaman pengguna terhadap sistem pembayaran digital pada Program 

Mekaar secara umum menunjukkan persepsi yang positif, terutama pada aspek 

kemudahan, kecepatan, dan efisiensi transaksi. Sebagian besar informan 

menyampaikan bahwa dibandingkan mekanisme pembayaran manual, sistem 

digital memberikan proses transaksi yang lebih praktis karena pembayaran dapat 
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tercatat otomatis dalam sistem dan meminimalkan kebutuhan pencatatan 

administratif secara berulang. Dari sudut pandang operasional, perubahan ini 

membuat alur pembayaran menjadi lebih sederhana dan lebih mudah dimonitor. 

Salah satu informan menjelaskan: 

“Setelah digitalisasi, proses pembayaran menjadi lebih sederhana karena 

transaksi langsung tercatat dalam sistem, jadi pekerjaan administrasi jauh 

lebih ringan.” EF-02 

Dari sisi persepsi pengguna, kemudahan penggunaan sistem menjadi salah 

satu faktor yang paling menentukan pengalaman positif terhadap digitalisasi 

pembayaran. Sistem yang memiliki tampilan sederhana, tahapan transaksi yang 

tidak terlalu kompleks, serta alur pembayaran yang jelas membuat sebagian besar 

pengguna merasa lebih mudah memahami mekanisme pembayaran non-tunai. 

Namun demikian, persepsi kemudahan tersebut tidak dirasakan secara merata oleh 

seluruh pengguna. Tingkat pemahaman terhadap sistem masih sangat dipengaruhi 

oleh kemampuan digital masing-masing pengguna. 

Sebagaimana diungkapkan oleh informan: 

“Bagi yang sudah terbiasa menggunakan smartphone, sistem ini cukup 

mudah dipahami. Tapi bagi debitur yang belum familiar dengan aplikasi 

digital, proses adaptasinya lebih lama.” LD-04 

Dalam praktik penggunaan aplikasi pembayaran digital, pengalaman 

pengguna menunjukkan adanya proses pembelajaran yang bertahap. Pada fase awal 

implementasi, sebagian debitur mengalami kebingungan dalam menggunakan 

aplikasi. Hal ini mencakup memahami menu pembayaran, proses autentikasi, 

hingga memastikan transaksi berhasil diproses. Namun seiring meningkatnya 
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frekuensi penggunaan dan adanya pendampingan dari Account Officer, tingkat 

pemahaman pengguna mulai meningkat. 

Hal ini diperkuat oleh pernyataan berikut: 

“Awalnya banyak yang bingung menggunakan aplikasi, tetapi setelah 

beberapa kali dibimbing, mereka mulai terbiasa dan lebih percaya diri 

melakukan transaksi sendiri.” PL-02 

Dari sisi kenyamanan dalam transaksi non-tunai, mayoritas informan 

menilai bahwa sistem digital lebih aman dan lebih nyaman dibandingkan 

pembayaran tunai. Risiko kehilangan uang tunai, kesalahan pencatatan, serta proses 

verifikasi manual menjadi jauh berkurang. Selain itu, bukti transaksi digital 

memberikan rasa aman tambahan bagi pengguna karena transaksi tercatat secara 

sistematis dan dapat ditelusuri kembali ketika dibutuhkan. 

4.3.2. Perubahan dari Sistem Manual ke Sistem Digital 

Digitalisasi pembayaran telah membawa perubahan signifikan terhadap 

mekanisme pembayaran dan pencatatan transaksi dalam Program Mekaar. Sebelum 

digitalisasi diterapkan, proses pembayaran dilakukan secara tunai pada pertemuan 

kelompok, kemudian dicatat manual oleh petugas lapangan sebelum direkap 

kembali ke sistem administrasi. Pola ini tidak hanya memakan waktu, tetapi juga 

rentan terhadap kesalahan input data, keterlambatan pelaporan, dan ketidaksesuaian 

data antara lapangan dengan sistem pusat. 

Secara lebih rinci, keterbatasan sistem pembayaran berbasis tunai pada 

Program Mekaar dapat dikelompokkan ke dalam beberapa dimensi. Pertama, dari 

sisi efisiensi waktu, pencatatan pembayaran yang dilakukan satu per satu dalam 

pertemuan kelompok memperpanjang durasi layanan, terutama pada kelompok 
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dengan jumlah anggota yang besar. Kedua, dari sisi akurasi, pencatatan manual 

rentan terhadap kesalahan input dan ketidaksesuaian data antara catatan lapangan 

dengan sistem pusat. Ketiga, dari sisi biaya operasional, mekanisme tunai menuntut 

mobilisasi petugas serta penanganan uang fisik yang menambah beban kerja 

sekaligus risiko keamanan. Keempat, dari sisi monitoring, keterlambatan 

rekapitulasi data menyebabkan informasi kolektibilitas pembiayaan tidak tersedia 

secara real-time, sehingga menghambat deteksi dini terhadap potensi keterlambatan 

pembayaran. Akumulasi keterbatasan tersebut menjadikan sistem tunai kurang 

mampu mendukung skala operasional pembiayaan ultra mikro yang besar dan 

tersebar, sekaligus menjelaskan urgensi transformasi menuju sistem pembayaran 

digital. 

Setelah digitalisasi diterapkan, proses pembayaran mengalami perubahan 

mendasar. Transaksi dapat dilakukan secara digital dan secara otomatis tercatat ke 

dalam sistem operasional. Hal ini mempercepat proses verifikasi pembayaran, 

mempermudah monitoring kolektibilitas, serta mengurangi beban administratif 

petugas lapangan. 

Sebagaimana dijelaskan oleh informan: 

“Kalau dulu pembayaran harus dicatat satu per satu, sekarang data masuk 

otomatis ke sistem sehingga proses administrasi jauh lebih cepat.” EF-02 

Perubahan ini secara langsung berdampak pada efisiensi waktu transaksi. 

Waktu yang sebelumnya digunakan untuk pencatatan manual, pengecekan data, dan 

rekapitulasi administrasi. Namun kini dapat dialihkan pada aktivitas pendampingan 

nasabah dan penguatan kualitas layanan lapangan. Dari sisi organisasi, hal ini 
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meningkatkan produktivitas kerja dan mempercepat alur pengambilan keputusan 

berbasis data transaksi yang lebih aktual. 

Namun demikian, digitalisasi juga mendorong perubahan pola kerja 

operasional di lapangan. Petugas lapangan yang sebelumnya fokus pada aktivitas 

administratif kini dituntut memiliki kemampuan digital yang lebih baik. Hal ini 

termasuk memahami sistem pembayaran, membantu troubleshooting sederhana, 

dan memberikan edukasi kepada pengguna. Dengan kata lain, digitalisasi tidak 

hanya mengubah cara pembayaran, tetapi juga mentransformasi pola kerja 

operasional menjadi lebih berbasis teknologi. 

Transformasi pola kerja tersebut menempatkan Account Officer (AO) pada 

posisi sentral sebagai agen transformasi digital. Peran AO tidak lagi terbatas pada 

fungsi administratif dan penagihan, melainkan berkembang menjadi fasilitator 

adopsi teknologi yang menjembatani kesenjangan antara sistem digital dengan 

kemampuan pengguna. Dalam praktiknya, AO menjalankan beberapa peran 

sekaligus, yaitu sebagai edukator yang membimbing debitur memahami dan 

mengoperasikan aplikasi pembayaran, sebagai penyelesai masalah (troubleshooter) 

yang menangani kendala teknis pada tahap awal penggunaan, sebagai pembangun 

kepercayaan yang meyakinkan debitur akan keamanan transaksi digital, serta 

sebagai penghubung umpan balik antara kondisi lapangan dengan tim pengembang 

sistem. Intensitas dan kualitas pendampingan AO pada fase awal terbukti menjadi 

penentu utama keberhasilan transisi dari sistem tunai menuju digital, khususnya 

pada segmen debitur dengan literasi digital rendah. Dengan demikian, keberhasilan 

transformasi digital sistem pembayaran pada Program Mekaar tidak dapat 
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dilepaskan dari penguatan kapasitas dan peran strategis AO sebagai ujung tombak 

implementasi di lapangan. 

4.3.3. Respon dan Tingkat Penerimaan Debitur 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada tahap awal implementasi, 

terdapat resistensi dari sebagian debitur terhadap sistem pembayaran digital. 

Resistensi ini muncul karena adanya perubahan kebiasaan transaksi, rasa tidak 

percaya terhadap sistem digital, serta kekhawatiran akan kesalahan transaksi yang 

tidak dapat mereka kontrol secara langsung sebagaimana pembayaran tunai. 

Salah satu informan menyampaikan: 

“Awalnya ada yang menolak karena merasa lebih aman kalau bayar 

langsung secara tunai, mereka takut kalau transaksi digital gagal atau 

uangnya hilang.” PL-01 

Resistensi tersebut menunjukkan bahwa transformasi digital pada segmen 

ultra mikro tidak hanya menghadapi tantangan teknologi, tetapi juga tantangan 

psikologis dan budaya transaksi. Debitur yang telah lama terbiasa dengan pola 

pembayaran manual membutuhkan waktu untuk menerima perubahan, terutama 

ketika perubahan tersebut berkaitan dengan aktivitas keuangan. Namun demikian, 

seiring proses edukasi dan pendampingan yang dilakukan secara berkelanjutan, 

tingkat adaptasi pengguna menunjukkan perkembangan yang positif. Pengguna 

mulai memahami manfaat sistem digital, terutama dalam hal kemudahan transaksi, 

efisiensi waktu, dan keamanan pencatatan pembayaran. 

Sebagaimana dijelaskan oleh informan: 
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“Setelah memahami manfaatnya dan merasakan sendiri prosesnya lebih 

mudah, sebagian besar debitur akhirnya menerima sistem digital ini.” PL-

03 

Faktor penting yang mendorong tingkat penerimaan tersebut adalah 

kepercayaan terhadap sistem pembayaran digital. Kepercayaan tumbuh ketika 

sistem dapat digunakan secara konsisten, transaksi berjalan lancar, serta pengguna 

memperoleh pendampingan yang cukup ketika menghadapi kendala. Dengan 

demikian, tingkat penerimaan digitalisasi sangat dipengaruhi oleh kombinasi antara 

pengalaman positif, pendampingan lapangan, dan konsistensi performa sistem. 

4.3.4. Kendala Implementasi di Lapangan 

Meskipun implementasi digitalisasi pembayaran membawa banyak 

manfaat, hasil penelitian menunjukkan masih terdapat beberapa kendala yang 

cukup signifikan di lapangan. Kendala pertama yang paling dominan adalah 

rendahnya literasi digital pengguna, terutama pada kelompok debitur yang belum 

terbiasa menggunakan aplikasi berbasis digital untuk aktivitas keuangan. 

Sebagaimana diungkapkan informan: 

“Masih banyak debitur yang bisa menggunakan handphone, tetapi belum 

terbiasa menggunakan aplikasi untuk transaksi pembayaran.” LD-02 

Selain itu, pengguna juga masih menghadapi kendala teknis seperti 

kesulitan login, gagal transaksi, maupun kebingungan dalam menggunakan fitur 

aplikasi. Permasalahan ini sering muncul pada tahap awal penggunaan dan 

menuntut keterlibatan aktif AO dalam memberikan pendampingan. Kendala lain 

yang paling sering muncul adalah keterbatasan jaringan internet, terutama pada 

wilayah rural. Koneksi yang tidak stabil menyebabkan transaksi tertunda, 



83 

 

 
 

sinkronisasi data terlambat, bahkan pada beberapa kondisi proses transaksi harus 

diulang. 

Di sisi operasional, beberapa informan juga menyoroti ketidaksesuaian 

sistem dengan kondisi lapangan, sehingga sebagian proses masih dilakukan secara 

semi-manual. Hal ini menunjukkan bahwa transformasi digital belum sepenuhnya 

menggantikan mekanisme lama, melainkan masih berjalan dalam bentuk sistem 

hibrida. 

Sebagaimana dijelaskan informan: 

“Digitalisasi sudah membantu, tetapi beberapa kondisi di lapangan masih 

membuat proses manual tetap dilakukan sebagai penyesuaian.” KD-04 

Temuan ini menunjukkan bahwa pengalaman implementasi sistem 

pembayaran digital di lapangan masih berada dalam fase transisi. Sistem telah 

membawa perubahan positif yang nyata, namun keberhasilan transformasi digital 

secara penuh masih memerlukan penguatan literasi digital pengguna, 

penyempurnaan sistem, serta dukungan infrastruktur yang lebih merata agar 

implementasi dapat berjalan optimal di seluruh wilayah operasional Program 

Mekaar. 

 

4.4. Dampak Transformasi Digital terhadap Efisiensi Transaksi dan 

Kinerja Pembiayaan 

Implementasi transformasi digital pada sistem pembayaran Program PNM 

Mekaar tidak hanya mengubah mekanisme transaksi dari pola manual menuju 

sistem digital. Namun juga memberikan dampak yang luas terhadap efisiensi 

operasional, pengelolaan pembiayaan, serta perubahan perilaku pengguna. 
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Berdasarkan hasil kuesioner dan pendalaman wawancara, digitalisasi pembayaran 

terbukti menjadi salah satu faktor yang mendorong peningkatan efektivitas 

transaksi, memperkuat sistem monitoring pembiayaan, dan membentuk pola 

interaksi baru antara nasabah dengan layanan keuangan. Meskipun demikian, 

tingkat dampak yang dihasilkan masih dipengaruhi oleh kesiapan implementasi di 

lapangan, kapasitas sistem, serta kemampuan pengguna dalam beradaptasi dengan 

perubahan digital. 

4.4.1. Dampak terhadap Efisiensi Transaksi 

Dampak paling nyata dari implementasi digitalisasi pembayaran pada 

Program Mekaar terlihat pada meningkatnya efisiensi proses transaksi. Sebelum 

digitalisasi diterapkan, proses pembayaran cicilan masih dilakukan secara tunai 

melalui pertemuan kelompok, kemudian dicatat manual oleh petugas lapangan 

sebelum direkapitulasi kembali ke sistem administrasi. Proses tersebut memerlukan 

waktu yang relatif panjang, melibatkan beberapa tahapan verifikasi, dan berpotensi 

menimbulkan keterlambatan pencatatan transaksi. Setelah transformasi digital 

diterapkan, alur transaksi menjadi lebih ringkas karena pembayaran dapat diproses 

secara digital dan data langsung masuk ke dalam sistem operasional. 

Perubahan ini secara langsung mempercepat proses pembayaran. Waktu transaksi 

yang sebelumnya bergantung pada pencatatan manual kini berkurang secara 

signifikan karena proses input data, validasi transaksi, dan konfirmasi pembayaran 

berlangsung lebih cepat. Salah satu informan menjelaskan: 

“Kalau dulu proses pembayaran membutuhkan waktu lebih lama karena 

harus dicatat manual satu per satu, sekarang pembayaran lebih cepat 

karena sistem langsung mencatat transaksi secara otomatis.” EF-01 
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Selain percepatan transaksi, digitalisasi juga menghadirkan otomatisasi 

pencatatan transaksi yang menjadi salah satu perubahan fundamental dalam tata 

kelola pembayaran. Sistem secara otomatis merekam data transaksi, mengurangi 

pekerjaan administratif yang sebelumnya dilakukan berulang oleh petugas 

lapangan, serta mempercepat proses pelaporan pembayaran. Otomatisasi ini 

menciptakan efisiensi kerja yang lebih tinggi sekaligus meningkatkan konsistensi 

data pembayaran antar level operasional. 

Dampak positif lainnya adalah berkurangnya kesalahan administrasi 

manual. Pada sistem konvensional, risiko kesalahan pencatatan, data ganda, 

keterlambatan input, atau ketidaksesuaian data relatif lebih besar karena proses 

administrasi bergantung pada input manusia. Dengan sistem digital, akurasi 

pencatatan meningkat karena data terekam secara sistematis dan terintegrasi. Hal 

ini sejalan dengan pernyataan informan: 

“Dengan sistem digital, kesalahan pencatatan jauh berkurang karena data 

transaksi langsung masuk ke sistem, tidak lagi bergantung penuh pada input 

manual.” EF-03 

Transformasi digital juga meningkatkan kemudahan monitoring transaksi. 

Data pembayaran dapat dipantau secara real-time, sehingga pengawasan transaksi 

menjadi lebih cepat, transparan, dan akurat. Manajemen dapat segera mengetahui 

status pembayaran, memantau keterlambatan, dan melakukan tindak lanjut lebih 

cepat dibandingkan sistem manual yang membutuhkan jeda waktu pelaporan. 

Dengan demikian, digitalisasi pembayaran secara nyata meningkatkan efisiensi 

transaksi baik dari sisi waktu, akurasi, maupun efektivitas monitoring. 
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4.4.2. Dampak terhadap Operasional Pembiayaan 

Selain meningkatkan efisiensi transaksi, digitalisasi pembayaran juga 

memberikan dampak signifikan terhadap operasional pembiayaan dalam Program 

Mekaar. Salah satu perubahan utama adalah terciptanya integrasi data transaksi 

pembiayaan yang lebih baik. Sistem pembayaran digital memungkinkan data 

transaksi tersambung langsung dengan sistem pembiayaan, sehingga informasi 

pembayaran, status cicilan, dan histori transaksi dapat terdokumentasi secara 

otomatis dalam satu ekosistem data yang lebih terstruktur. 

Kondisi ini meningkatkan kualitas pengelolaan data operasional. Proses 

rekonsiliasi pembayaran menjadi lebih cepat, akurasi data meningkat, dan 

pengambilan keputusan manajerial dapat dilakukan berdasarkan data yang lebih 

aktual. Informan menyampaikan: 

“Integrasi data transaksi membuat monitoring pembiayaan jauh lebih 

mudah karena status pembayaran nasabah bisa langsung terlihat dalam 

sistem.” EF-04 

Dampak lainnya adalah meningkatnya efektivitas monitoring pembayaran 

cicilan. Pada sistem manual, keterlambatan pembayaran baru dapat teridentifikasi 

setelah laporan lapangan masuk dan direkap. Dalam sistem digital, informasi 

pembayaran dapat dipantau secara lebih cepat sehingga tindakan penanganan dapat 

dilakukan lebih dini. Hal ini membuat proses pengawasan pembiayaan menjadi 

lebih responsif. 

Dari sisi kolektibilitas, digitalisasi juga memberikan pengaruh terhadap 

penanganan keterlambatan pembayaran. Meskipun digitalisasi tidak secara 

langsung menghilangkan risiko keterlambatan, sistem membantu organisasi 



87 

 

 
 

mengidentifikasi debitur yang belum melakukan pembayaran secara lebih cepat, 

sehingga pendekatan pendampingan dan tindak lanjut dapat dilakukan secara lebih 

terarah. 

Sebagaimana disampaikan informan: 

“Sekarang keterlambatan pembayaran bisa lebih cepat diketahui karena 

data transaksi langsung terlihat, jadi tindak lanjut ke nasabah juga lebih 

cepat.” EF-04 

Secara keseluruhan, transformasi digital memperkuat kualitas pengelolaan 

pembiayaan melalui peningkatan akurasi data, percepatan monitoring, dan 

penguatan kontrol operasional. Hal ini menunjukkan bahwa digitalisasi 

pembayaran tidak hanya berdampak pada aktivitas transaksi, tetapi juga 

berkontribusi pada peningkatan tata kelola pembiayaan ultra mikro secara 

menyeluruh. 

4.4.3. Dampak terhadap Pengalaman dan Perilaku Pengguna 

Implementasi pembayaran digital pada Program Mekaar juga membawa 

perubahan pada pengalaman dan perilaku pengguna, khususnya dalam kebiasaan 

bertransaksi. Sebelum digitalisasi, sebagian besar debitur terbiasa dengan transaksi 

tunai karena dianggap lebih sederhana, mudah dipahami, dan memberikan rasa 

aman melalui interaksi langsung. Namun setelah digitalisasi diperkenalkan, mulai 

terjadi pergeseran kebiasaan transaksi dari tunai menuju digital. Perubahan ini 

memang tidak berlangsung instan, tetapi berkembang secara bertahap melalui 

proses edukasi, pembiasaan, dan pengalaman penggunaan. Ketika pengguna mulai 

merasakan manfaat nyata seperti transaksi yang lebih cepat, pencatatan yang lebih 
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jelas, dan proses yang lebih praktis, persepsi terhadap transaksi digital menjadi 

semakin positif. 

Sebagaimana diungkapkan informan: 

“Setelah mencoba beberapa kali, banyak debitur merasa transaksi digital 

ternyata lebih praktis dan tidak serumit yang mereka bayangkan di awal.” 

PL-03 

Transformasi ini juga meningkatkan persepsi kemudahan dan manfaat 

sistem. Pengguna mulai melihat pembayaran digital bukan sekadar metode baru, 

tetapi sebagai sarana yang memudahkan aktivitas pembayaran mereka. Kemudahan 

akses, bukti transaksi yang jelas, serta efisiensi waktu menjadi nilai tambah yang 

memperkuat penerimaan sistem. Selain itu, penggunaan sistem yang konsisten dan 

pengalaman transaksi yang lancar perlahan meningkatkan kepercayaan pengguna 

terhadap transaksi digital. Kepercayaan ini menjadi fondasi penting dalam 

membangun keberlanjutan implementasi sistem, karena tanpa trust, adopsi digital 

cenderung bersifat sementara. 

4.4.4. Evaluasi Efektivitas Implementasi Digitalisasi 

Secara umum, implementasi digitalisasi pembayaran pada Program Mekaar 

telah menunjukkan tingkat efektivitas yang cukup baik. Terutama dalam 

meningkatkan efisiensi transaksi, mempercepat monitoring pembayaran, dan 

memperbaiki kualitas data operasional. Namun demikian, hasil penelitian juga 

menunjukkan bahwa tingkat optimalisasi implementasi masih belum sepenuhnya 

maksimal. 

Masih terdapat gap antara desain sistem dengan praktik lapangan. Sistem 

dirancang untuk mendukung transaksi digital yang terintegrasi dan otomatis, tetapi 
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realitas operasional menunjukkan beberapa kondisi masih menuntut penyesuaian 

manual. Faktor seperti rendahnya literasi digital pengguna, keterbatasan jaringan 

internet, dan karakteristik wilayah operasional menyebabkan implementasi digital 

belum sepenuhnya berjalan ideal. 

Sebagaimana diungkapkan informan: 

“Sistem sudah sangat membantu, tetapi di lapangan kami masih 

menyesuaikan dengan kondisi nasabah dan keterbatasan wilayah, jadi 

belum semua bisa berjalan sepenuhnya digital.” KD-04 

Jika implementasi digitalisasi tidak terus dioptimalkan. Terdapat sejumlah 

risiko yang dapat muncul, seperti stagnasi adopsi pengguna, rendahnya efektivitas 

sistem, meningkatnya ketergantungan pada proses semi-manual. Serta 

berkurangnya manfaat efisiensi yang seharusnya dihasilkan oleh digitalisasi. Dalam 

jangka panjang, kondisi ini dapat menciptakan ketimpangan antara tujuan 

transformasi digital dengan hasil implementasi yang dicapai di lapangan. Oleh 

karena itu, evaluasi efektivitas implementasi menunjukkan bahwa transformasi 

digital pada Program Mekaar telah berada pada arah yang tepat. Namun 

keberhasilan jangka panjang sangat bergantung pada penguatan kapasitas 

pengguna, peningkatan infrastruktur digital, penyempurnaan sistem operasional, 

dan konsistensi pendampingan lapangan agar digitalisasi benar-benar menjadi 

bagian dari budaya operasional pembiayaan ultra mikro yang berkelanjutan. 
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4.5. Strategi Transformasi Digital Sistem Pembayaran pada Program PNM 

Mekaar 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa transformasi digital sistem 

pembayaran pada Program PNM Mekaar telah memberikan dampak positif 

terhadap efisiensi transaksi dan kualitas pengelolaan pembiayaan. Namun 

demikian, temuan lapangan juga memperlihatkan bahwa implementasi digitalisasi 

masih menghadapi tantangan pada aspek literasi digital pengguna, kesiapan 

infrastruktur, adaptasi operasional, dan kesesuaian sistem dengan karakteristik 

debitur ultra mikro. Oleh karena itu, transformasi digital tidak cukup hanya 

berfokus pada penerapan teknologi, melainkan memerlukan strategi yang 

komprehensif agar digitalisasi mampu berjalan efektif, inklusif, dan berkelanjutan. 

Berdasarkan hasil wawancara, terdapat empat strategi utama yang menjadi fokus 

penguatan transformasi digital pada Program Mekaar, yaitu peningkatan literasi 

digital pengguna, penyederhanaan sistem pembayaran, penguatan infrastruktur dan 

teknologi, serta penguatan organisasi dan tata kelola implementasi. 

4.5.1. Strategi Peningkatan Literasi Digital Pengguna 

Salah satu tantangan utama dalam implementasi sistem pembayaran digital 

pada Program Mekaar adalah rendahnya tingkat literasi digital debitur. Sebagian 

besar pengguna berasal dari kelompok ultra mikro yang memiliki pengalaman 

terbatas dalam menggunakan aplikasi digital, khususnya untuk transaksi keuangan. 

Kondisi ini menyebabkan proses adaptasi berjalan lebih lambat dan tingkat 

ketergantungan terhadap pendampingan petugas lapangan masih cukup tinggi. Oleh 
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karena itu, strategi pertama yang menjadi kebutuhan utama adalah peningkatan 

literasi digital pengguna melalui edukasi yang sistematis dan berkelanjutan. 

Berdasarkan hasil wawancara, pendekatan edukasi digital perlu dilakukan 

secara bertahap, sederhana, dan kontekstual sesuai karakteristik debitur. Edukasi 

tidak hanya menjelaskan cara menggunakan aplikasi pembayaran, tetapi juga 

membangun pemahaman mengenai manfaat transaksi digital, keamanan 

penggunaan sistem, serta pentingnya pencatatan transaksi yang terdokumentasi 

dengan baik. 

Sebagaimana disampaikan oleh salah satu informan: 

“Yang paling penting bukan hanya mengajarkan cara menggunakan 

aplikasi, tetapi membuat debitur paham kenapa sistem digital ini 

memudahkan mereka.” PL-03 

Selain edukasi, pelatihan penggunaan aplikasi pembayaran juga menjadi 

bagian penting dalam strategi transformasi digital. Pelatihan praktis yang bersifat 

langsung, seperti simulasi pembayaran digital, latihan penggunaan menu aplikasi, 

serta pengenalan fitur dasar transaksi, dinilai lebih efektif dibandingkan edukasi 

yang hanya bersifat teoritis. Pendekatan praktik langsung membuat pengguna lebih 

cepat memahami alur transaksi dan lebih percaya diri dalam menggunakan sistem 

secara mandiri. Dalam ranah implementasi lapangan, pendampingan intensif oleh 

Account Officer menjadi strategi yang paling menentukan keberhasilan adaptasi 

digital. AO tidak hanya berperan sebagai petugas operasional, tetapi juga menjadi 

agen perubahan yang membimbing debitur dalam proses transisi dari transaksi 

manual menuju digital. Intensitas pendampingan pada fase awal implementasi 

sangat berpengaruh terhadap tingkat penerimaan pengguna. 
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Hal ini diperkuat oleh pernyataan informan: 

“Kalau tidak didampingi secara langsung, banyak debitur yang ragu 

menggunakan sistem. Jadi AO memang menjadi kunci dalam proses 

adaptasi awal.” LD-02 

Dengan demikian, peningkatan pemahaman transaksi digital harus 

dilakukan secara gradual. Dengan melalui kombinasi edukasi, pelatihan, dan 

pendampingan yang berkesinambungan agar transformasi digital benar-benar dapat 

diterima oleh seluruh lapisan pengguna. 

4.5.2. Strategi Penyederhanaan Sistem Pembayaran 

Strategi kedua yang perlu diperkuat adalah penyederhanaan sistem 

pembayaran digital agar lebih sesuai dengan karakteristik pengguna ultra mikro. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan merupakan faktor 

dominan dalam membentuk pengalaman pengguna dan menentukan tingkat 

penerimaan terhadap sistem digital. Semakin sederhana alur transaksi, semakin 

tinggi kemungkinan sistem dapat diadopsi secara luas oleh debitur. Oleh karena itu, 

pengembangan sistem ke depan perlu diarahkan pada desain yang lebih user-

friendly, intuitif, dan mudah dipahami oleh pengguna dengan tingkat literasi digital 

dasar. Penyederhanaan sistem dapat dilakukan melalui pengurangan tahapan 

transaksi, penyusunan menu yang lebih jelas, serta penyederhanaan navigasi 

aplikasi agar pengguna tidak merasa kebingungan ketika melakukan pembayaran. 

Salah satu informan menjelaskan: 

“Bagi sebagian debitur, terlalu banyak langkah dalam aplikasi membuat 

mereka bingung. Kalau alurnya dibuat lebih singkat dan sederhana, 

penerimaan pasti lebih baik.” KP-03 
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Selain alur transaksi, tampilan dan fitur aplikasi juga perlu disesuaikan 

dengan karakteristik pengguna ultra mikro. Penggunaan bahasa yang sederhana, 

ikon yang mudah dipahami, visual yang tidak terlalu kompleks, serta fitur inti yang 

lebih fokus pada kebutuhan pembayaran akan membuat sistem terasa lebih inklusif. 

Pendekatan desain berbasis kebutuhan pengguna menjadi penting agar aplikasi 

tidak hanya baik secara teknis, tetapi juga nyaman digunakan oleh segmen 

masyarakat dengan pengalaman digital yang terbatas. Dengan demikian, strategi 

penyederhanaan sistem bukan sekadar perubahan desain aplikasi, tetapi merupakan 

langkah strategis untuk menjembatani kesenjangan antara kemampuan sistem 

dengan kemampuan pengguna. 

4.5.3. Strategi Penguatan Infrastruktur dan Teknologi 

Keberhasilan digitalisasi pembayaran juga sangat ditentukan oleh 

ketersediaan infrastruktur digital yang memadai. Berdasarkan hasil penelitian, salah 

satu kendala utama implementasi di lapangan adalah keterbatasan kualitas jaringan 

internet, khususnya di wilayah rural yang menjadi basis utama operasional Program 

Mekaar. Kondisi ini membuat efektivitas sistem digital sangat bergantung pada 

stabilitas konektivitas. Oleh karena itu, strategi penguatan transformasi digital harus 

diarahkan pada peningkatan stabilitas jaringan internet dan pengembangan sistem 

yang tetap adaptif terhadap kondisi keterbatasan konektivitas. Sistem pembayaran 

digital perlu dirancang lebih fleksibel, termasuk memiliki mekanisme sinkronisasi 

data yang tetap dapat berjalan optimal ketika koneksi tidak stabil. 

Sebagaimana diungkapkan informan: 
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“Kalau jaringan kuat, sistem berjalan sangat baik. Masalahnya, kondisi 

lapangan tidak selalu ideal, sehingga sistem harus bisa menyesuaikan.” 

KD-03 

Selain itu, penguatan integrasi antara sistem pembayaran dan sistem 

operasional pembiayaan juga perlu terus dikembangkan. Hal ini bertujuan agar data 

transaksi dapat terhubung secara lebih cepat, akurat, dan komprehensif. Integrasi 

ini akan memperkuat monitoring pembayaran, meningkatkan akurasi data 

operasional, serta mendukung pengambilan keputusan berbasis data secara lebih 

real-time. Optimalisasi monitoring transaksi real-time juga menjadi strategi 

penting. Disebabkan karena kemampuan memantau status pembayaran secara 

langsung merupakan salah satu nilai utama dari digitalisasi. Semakin baik sistem 

monitoring yang dibangun, semakin cepat organisasi dapat merespons potensi 

keterlambatan pembayaran, anomali transaksi, maupun kebutuhan intervensi 

lapangan. 

4.5.4. Strategi Penguatan Organisasi dan Tata Kelola Implementasi 

Transformasi digital tidak dapat berjalan optimal tanpa dukungan organisasi 

dan tata kelola implementasi yang kuat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

keberhasilan implementasi digitalisasi pada Program Mekaar sangat dipengaruhi 

oleh kualitas koordinasi antara tim operasional lapangan, supervisor, tim digital, 

dan pengelola program. Oleh karena itu, penguatan koordinasi lintas fungsi menjadi 

strategi penting dalam mempercepat adaptasi sistem dan penyelesaian kendala 

implementasi. 

Salah satu informan menyampaikan: 
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“Kalau koordinasi antara lapangan dan tim sistem berjalan cepat, masalah 

implementasi juga lebih cepat diselesaikan.” SP-05 

Selain koordinasi, diperlukan penguatan governance implementasi digital. 

Hal ini bertujuan agar transformasi berjalan dengan arah yang jelas, memiliki 

indikator keberhasilan yang terukur, serta didukung evaluasi implementasi secara 

berkala. Evaluasi rutin diperlukan untuk melihat efektivitas sistem, 

mengidentifikasi hambatan di lapangan, dan memastikan bahwa sistem yang 

dikembangkan benar-benar sesuai dengan kebutuhan operasional. Temuan 

lapangan juga menunjukkan pentingnya penyesuaian sistem dengan kebutuhan 

operasional lapangan. Digitalisasi yang terlalu berorientasi pada desain sistem 

tanpa mempertimbangkan realitas implementasi berpotensi menciptakan gap antara 

konsep dan praktik. Oleh karena itu, pengembangan sistem harus berbasis feedback 

lapangan agar transformasi digital benar-benar relevan, aplikatif, dan berkelanjutan. 

Dengan demikian, strategi penguatan organisasi dan tata kelola implementasi 

menjadi fondasi penting agar transformasi digital sistem pembayaran Program 

Mekaar. Tidak hanya berhasil pada tahap adopsi awal, tetapi mampu berkembang 

menjadi sistem operasional yang matang, efektif, dan terintegrasi secara penuh. 

4.5.5. Strategi Penguatan Insentif dan Akselerasi Migrasi Digital 

Selain keempat strategi sebelumnya, percepatan migrasi dari sistem 

pembayaran tunai menuju digital memerlukan penguatan struktur insentif, baik bagi 

pengguna maupun petugas lapangan. Dalam kerangka Technology Acceptance 

Model (TAM), keputusan debitur untuk beralih ke sistem digital sangat ditentukan 

oleh persepsi manfaat (perceived usefulness) dan persepsi kemudahan penggunaan 

(perceived ease of use) (Davis, 1989). Kerangka tersebut diperkuat oleh Unified 
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Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) yang menambahkan 

dimensi ekspektasi kinerja, ekspektasi usaha, pengaruh sosial, dan kondisi 

pendukung (facilitating conditions) sebagai determinan utama penerimaan 

teknologi (Venkatesh et al., 2003). Berdasarkan kerangka tersebut, insentif migrasi 

digital dapat dibedakan menjadi insentif intrinsik dan insentif ekstrinsik. 

Insentif intrinsik bersumber dari manfaat langsung yang dirasakan 

pengguna, sebagaimana ditemukan dalam penelitian ini, yaitu efisiensi waktu 

transaksi, kemudahan proses pembayaran, serta keamanan dan keterlacakan 

pencatatan. Manfaat-manfaat tersebut sejalan dengan konstruk perceived usefulness 

dalam TAM dan ekspektasi kinerja dalam UTAUT, sehingga semakin nyata manfaat 

yang dirasakan debitur, semakin kuat dorongan internal untuk beralih ke sistem 

digital secara mandiri. Oleh karena itu, strategi komunikasi yang menonjolkan 

manfaat konkret transaksi digital perlu dioptimalkan agar persepsi manfaat tersebut 

terbentuk sejak tahap awal adopsi. 

Sementara itu, insentif ekstrinsik diperlukan untuk mendorong pengguna 

yang masih ragu atau memiliki tingkat literasi digital rendah. Bentuk insentif ini 

dapat berupa pendampingan prioritas, penyederhanaan tahapan transaksi pertama, 

apresiasi non-finansial bagi kelompok dengan tingkat adopsi tertinggi, maupun 

program edukasi berhadiah yang dirancang sesuai karakteristik debitur ultra mikro. 

Pada sisi internal, Account Officer sebagai agen migrasi juga memerlukan struktur 

insentif yang selaras, misalnya melalui pengakuan kinerja atas keberhasilan 

pendampingan adopsi digital, agar peran mereka sebagai penggerak transformasi 

tetap terjaga. Dengan demikian, penguatan insentif yang memadukan dorongan 
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intrinsik dan ekstrinsik diharapkan mampu mempercepat migrasi digital secara 

inklusif tanpa mengabaikan kesiapan pengguna pada segmen ultra mikro. 

 

4.6. Sintesis Temuan Penelitian 

Berdasarkan keseluruhan hasil penelitian yang diperoleh melalui 

pendekatan kuantitatif dan kualitatif. Implementasi transformasi digital sistem 

pembayaran pada Program PNM Mekaar menunjukkan bahwa digitalisasi 

pembayaran bukan hanya perubahan teknis dalam mekanisme transaksi. Namun 

juga merupakan transformasi operasional yang melibatkan aspek teknologi, 

organisasi, infrastruktur, dan kesiapan pengguna secara simultan. Temuan 

penelitian memperlihatkan bahwa keberhasilan implementasi digitalisasi sangat 

dipengaruhi oleh keterhubungan antar faktor tersebut. Sistem digital yang baik tidak 

akan menghasilkan dampak optimal apabila tidak diimbangi dengan kesiapan 

organisasi, dukungan infrastruktur yang memadai. Serta kemampuan pengguna 

dalam mengadopsi perubahan transaksi dari manual menuju digital. Sebaliknya, 

ketika seluruh elemen tersebut berjalan secara terintegrasi, digitalisasi pembayaran 

mampu menghasilkan efisiensi transaksi yang signifikan, meningkatkan kualitas 

monitoring pembiayaan, dan mendorong perbaikan tata kelola operasional 

pembiayaan ultra mikro secara lebih berkelanjutan. 

4.6.1. Temuan Utama Penelitian 

Sintesis hasil penelitian menunjukkan bahwa literasi digital pengguna 

merupakan faktor dominan dalam menentukan keberhasilan implementasi sistem 

pembayaran digital pada Program PNM Mekaar. Hasil kuesioner menunjukkan 
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bahwa kemampuan pengguna dalam memahami teknologi memiliki pengaruh 

paling besar. Hal ini mencakup pengalaman penggunaan sistem, tingkat 

kenyamanan dalam transaksi non-tunai, serta kemampuan pengguna beradaptasi 

dengan pola pembayaran digital. Temuan kuantitatif ini diperkuat oleh hasil 

wawancara yang menunjukkan bahwa debitur dengan kemampuan digital yang 

lebih baik cenderung lebih cepat menerima sistem, lebih percaya diri dalam 

bertransaksi, dan lebih minim mengalami hambatan teknis selama proses 

penggunaan. 

Sebagaimana dijelaskan oleh salah satu informan: 

“Yang membedakan cepat atau lambatnya adaptasi debitur sebenarnya 

bukan sistemnya, tetapi seberapa paham mereka menggunakan teknologi 

digital.” LD-05 

Selain literasi digital, penelitian ini juga menemukan bahwa kemudahan 

penggunaan sistem menjadi faktor pendukung utama dalam mempercepat adopsi 

digitalisasi pembayaran. Sistem yang sederhana, mudah dipahami, dan tidak 

kompleks secara operasional lebih mudah diterima oleh pengguna, terutama debitur 

ultra mikro yang memiliki tingkat literasi digital dasar. Semakin rendah hambatan 

penggunaan yang dirasakan, semakin tinggi persepsi manfaat dan tingkat 

penerimaan terhadap sistem digital. Temuan ini menunjukkan bahwa keberhasilan 

transformasi digital sangat bergantung pada kemampuan organisasi 

menerjemahkan teknologi menjadi sistem yang inklusif dan user-friendly. 

Temuan utama berikutnya adalah bahwa efisiensi transaksi merupakan 

dampak paling nyata dari implementasi digitalisasi pembayaran. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa transformasi digital mempercepat proses pembayaran, 
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mengotomatisasi pencatatan transaksi, mengurangi kesalahan administrasi manual, 

dan mempermudah monitoring pembayaran secara real-time. Efisiensi ini tidak 

hanya dirasakan oleh pengguna, tetapi juga memberikan dampak langsung pada 

peningkatan efektivitas operasional pembiayaan. 

Namun demikian, penelitian ini juga menemukan bahwa kesiapan 

organisasi dan infrastruktur digital merupakan faktor penentu yang memoderasi 

keberhasilan implementasi. Digitalisasi yang didukung sistem yang baik tetap akan 

menghadapi keterbatasan ketika kualitas jaringan internet belum merata, koordinasi 

antar unit belum optimal, serta integrasi antara sistem dan kondisi operasional 

lapangan belum sepenuhnya sinkron. Dengan demikian, transformasi digital pada 

Program Mekaar merupakan proses multidimensional yang memerlukan kesiapan 

ekosistem secara menyeluruh. 

4.6.2. Integrasi Hasil Kuantitatif dan Kualitatif 

Hasil penelitian menunjukkan adanya konsistensi yang kuat antara temuan 

kuantitatif dan hasil pendalaman kualitatif. Sehingga memperkuat validitas 

penelitian melalui pendekatan triangulasi data. Hasil kuesioner menunjukkan 

bahwa faktor dominan yang memengaruhi pengalaman penggunaan sistem adalah 

literasi digital dan kemudahan penggunaan sistem. Sementara itu, dampak paling 

dirasakan dari digitalisasi adalah efisiensi waktu transaksi dan kemudahan proses 

pembayaran. Temuan ini selaras dengan hasil wawancara dari berbagai informan 

yang secara konsisten menekankan bahwa keberhasilan implementasi sangat 

ditentukan oleh kemampuan pengguna memahami sistem dan seberapa sederhana 

sistem tersebut digunakan. 
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Salah satu informan menyampaikan: 

“Kalau sistem mudah dipakai dan pengguna paham cara menggunakannya, 

adaptasi berlangsung jauh lebih cepat.” FK-02 

Keselarasan temuan kuantitatif dan kualitatif juga terlihat pada aspek 

efisiensi transaksi. Data kuesioner menunjukkan bahwa percepatan proses 

pembayaran dan kemudahan pencatatan transaksi menjadi dampak paling dominan, 

sementara hasil wawancara memperlihatkan bahwa digitalisasi memang telah 

mengurangi beban administrasi manual, meningkatkan kecepatan monitoring 

pembayaran, dan mempercepat respons terhadap keterlambatan cicilan. Hal ini 

menunjukkan bahwa efisiensi transaksi bukan sekadar persepsi pengguna, tetapi 

merupakan perubahan operasional yang nyata dirasakan dalam implementasi 

lapangan. Selain memvalidasi faktor dominan, integrasi data juga menunjukkan 

adanya temuan komplementer. Pendekatan kuantitatif berhasil mengidentifikasi 

pola dominan, sedangkan pendekatan kualitatif menjelaskan konteks, penyebab, 

dan dinamika implementasi di lapangan. Melalui triangulasi ini, penelitian mampu 

menghasilkan pemahaman yang lebih utuh mengenai bagaimana digitalisasi 

pembayaran bekerja, faktor apa yang menentukan keberhasilannya, serta strategi 

apa yang dibutuhkan agar transformasi digital dapat dioptimalkan. 

4.6.3. Model Strategi Transformasi Digital Sistem Pembayaran PNM Mekaar 

Berdasarkan sintesis seluruh temuan penelitian, transformasi digital sistem 

pembayaran pada Program Mekaar dapat dipahami melalui suatu model integratif 

yang menempatkan kesiapan teknologi, kesiapan organisasi, kesiapan infrastruktur 

digital, dan kesiapan pengguna sebagai fondasi utama implementasi. Keempat 
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elemen tersebut saling berhubungan dan membentuk ekosistem digitalisasi yang 

menentukan tingkat keberhasilan transformasi. 

Pada level pertama, kesiapan teknologi berperan sebagai enabling factor 

yang menyediakan sistem pembayaran digital yang stabil, terintegrasi, dan mampu 

mendukung monitoring transaksi secara real-time. Pada level kedua, kesiapan 

organisasi berfungsi sebagai operational driver yang memastikan sistem dapat 

diimplementasikan melalui koordinasi yang baik, penguatan tata kelola 

implementasi, dan peran aktif Account Officer sebagai agen transformasi di 

lapangan. Pada level ketiga, kesiapan infrastruktur digital menjadi supporting 

environment yang menentukan kelancaran penggunaan sistem, terutama terkait 

kualitas jaringan internet dan dukungan teknis operasional. Ketiga faktor ini 

membentuk kapasitas organisasi dalam menjalankan digitalisasi pembayaran. 

Selanjutnya, literasi digital pengguna dan pengalaman penggunaan sistem 

menjadi faktor yang menentukan tingkat adopsi. Semakin tinggi pemahaman digital 

pengguna dan semakin positif pengalaman mereka dalam menggunakan sistem, 

semakin besar tingkat penerimaan terhadap pembayaran digital. Tingkat adopsi 

inilah yang kemudian menghasilkan outcome berupa peningkatan efisiensi 

transaksi, perbaikan monitoring pembayaran, peningkatan kualitas pengelolaan 

pembiayaan, serta terbentuknya perilaku transaksi digital yang lebih berkelanjutan. 

4.6.4. Matriks Strategi Transformasi Digital Berbasis Temuan 

Untuk mengintegrasikan temuan kuantitatif dan kualitatif ke dalam 

kerangka strategis, hasil penelitian dirangkum dalam matriks strategi transformasi 

digital berbasis temuan sebagaimana disajikan pada tabel berikut. Matriks ini 
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menghubungkan setiap strategi dengan bukti empiris yang mendasarinya, baik dari 

hasil kuesioner maupun wawancara, sehingga setiap rekomendasi strategis dapat 

ditelusuri keterkaitannya dengan data lapangan. 

Tabel 4. 2 

Matriks Strategi Transformasi Digital Berbasis Temuan Penelitian 

Strategi 

Transformasi 

Temuan 

Kuantitatif 

(Kuesioner) 

Temuan Kualitatif 

(Wawancara) 

Implikasi 

Strategis 

Peningkatan 

Literasi Digital 

Pengguna 

Literasi digital 

teridentifikasi 

sebagai faktor 

paling dominan 

yang memengaruhi 

pengalaman 

penggunaan 

sistem, dengan 

porsi sekitar 35% 

jawaban responden 

(Gambar 4.1) 

Debitur dengan 

literasi rendah 

memerlukan 

pendampingan 

berulang sebelum 

mampu 

bertransaksi 

mandiri (LD-02; 

PL-03) 

Edukasi digital 

bertahap dan 

kontekstual, 

pelatihan praktis 

penggunaan 

aplikasi, serta 

pendampingan 

intensif oleh 

Account Officer 

Penyederhanaan 

Sistem Pembayaran 

Kemudahan 

penggunaan 

menjadi faktor 

dominan kedua 

pembentuk 

pengalaman 

pengguna, dengan 

porsi sekitar 28% 

jawaban responden 

(Gambar 4.1) 

Terlalu banyak 

langkah dalam 

aplikasi membuat 

debitur bingung 

(KP-03) 

Desain antarmuka 

yang sederhana dan 

user-friendly, 

pengurangan 

tahapan transaksi, 

serta bahasa dan 

ikon yang mudah 

dipahami 

Penguatan 

Infrastruktur dan 

Teknologi 

Keterbatasan 

keandalan jaringan 

menjadi hambatan 

Kondisi jaringan 

lapangan tidak 

selalu ideal 

Peningkatan 

stabilitas jaringan, 

mekanisme 
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Strategi 

Transformasi 

Temuan 

Kuantitatif 

(Kuesioner) 

Temuan Kualitatif 

(Wawancara) 

Implikasi 

Strategis 

teknis utama, 

tercermin dari 

porsi sekitar 12% 

pada faktor 

keandalan jaringan 

(Gambar 4.1) dan 

temuan kendala 

lapangan (4.3.4) 

sehingga sistem 

harus adaptif (KD-

03) 

sinkronisasi data 

saat koneksi tidak 

stabil, dan 

penguatan integrasi 

sistem 

Penguatan 

Organisasi dan Tata 

Kelola 

Efisiensi waktu 

transaksi (±38%) 

serta kemudahan 

proses dan 

pencatatan (±30%) 

menjadi dampak 

yang paling 

dirasakan 

responden 

(Gambar 4.2) 

Koordinasi cepat 

antara lapangan 

dan tim sistem 

mempercepat 

penyelesaian 

masalah (SP-05) 

Penguatan 

koordinasi lintas 

fungsi, governance 

implementasi, dan 

evaluasi berkala 

berbasis umpan 

balik lapangan 

Penguatan Insentif 

dan Akselerasi 

Migrasi 

Manfaat langsung 

berupa efisiensi 

waktu dan 

kemudahan proses 

dirasakan oleh 

mayoritas 

responden (±68% 

gabungan) sebagai 

pendorong 

penerimaan sistem 

(Gambar 4.2) 

Setelah merasakan 

manfaatnya, 

debitur cenderung 

lebih menerima 

sistem digital (PL-

03) 

Penguatan insentif 

intrinsik 

(komunikasi 

manfaat) dan 

ekstrinsik 

(apresiasi adopsi 

serta insentif 

kinerja AO) 
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Matriks tersebut memperlihatkan bahwa setiap strategi transformasi digital tidak 

berdiri sendiri, melainkan merupakan respons langsung terhadap temuan empiris 

yang saling menguatkan antara data kuantitatif dan kualitatif. Literasi digital dan 

kemudahan penggunaan yang teridentifikasi sebagai faktor dominan pada hasil 

kuesioner dikonfirmasi oleh pengalaman informan di lapangan, sementara efisiensi 

transaksi sebagai dampak paling dirasakan menegaskan nilai manfaat yang menjadi 

pendorong adopsi. Dengan menautkan strategi pada bukti empiris, model strategi 

ini tidak hanya bersifat normatif, tetapi berbasis data (evidence-based), sehingga 

implementasinya dapat diprioritaskan sesuai akar permasalahan yang paling 

berpengaruh terhadap keberhasilan transformasi digital sistem pembayaran pada 

Program PNM Mekaar. 

 

4.7. Pembahasan Penelitian 

4.7.1. Literasi Digital sebagai Determinan Utama Adopsi dan Efektivitas 

Sistem 

Hasil penelitian ini menunjukkan secara konsisten bahwa literasi digital 

merupakan faktor paling dominan dalam menentukan keberhasilan implementasi 

sistem pembayaran digital pada Program PNM Mekaar. Temuan ini diperoleh dari 

integrasi data kuesioner dan wawancara, di mana terlihat bahwa debitur yang 

memiliki kemampuan digital lebih baik cenderung mampu beradaptasi lebih cepat 

terhadap sistem, lebih mandiri dalam melakukan transaksi, serta mengalami 

hambatan teknis yang lebih minimal. Sebaliknya, pada kelompok debitur dengan 

literasi digital rendah, proses adopsi berlangsung lebih lambat dan masih sangat 
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bergantung pada pendampingan Account Officer (AO), baik dalam memahami alur 

transaksi maupun dalam mengatasi kendala penggunaan sistem di lapangan. 

Secara empiris, kondisi ini memperlihatkan bahwa transformasi digital pada 

segmen ultra mikro tidak semata-mata ditentukan oleh kesiapan teknologi, tetapi 

lebih dipengaruhi oleh kapasitas pengguna dalam memahami dan mengoperasikan 

teknologi tersebut. Hal ini terlihat dari temuan wawancara yang menunjukkan 

bahwa sebagian besar debitur masih berada pada level pengguna dasar (basic user), 

sehingga penggunaan sistem digital belum optimal dan masih terbatas pada fungsi-

fungsi sederhana. Dengan kata lain, terdapat kesenjangan antara kemampuan sistem 

yang telah dirancang secara digital dengan kemampuan aktual pengguna dalam 

memanfaatkannya. 

Temuan ini sejalan dengan berbagai studi empiris yang menegaskan bahwa 

literasi digital merupakan prasyarat utama dalam adopsi layanan keuangan berbasis 

teknologi. Penelitian terbaru menunjukkan bahwa literasi digital memiliki peran 

krusial dalam meningkatkan pemanfaatan layanan keuangan digital serta 

mendorong inklusi keuangan secara lebih luas. Literasi keuangan digital menjadi 

kompetensi penting yang menentukan keberhasilan penggunaan layanan keuangan 

digital serta berkontribusi terhadap peningkatan kesejahteraan ekonomi Masyarakat 

(Wulan et al., 2024). Selain itu, literasi digital berpengaruh signifikan terhadap 

kesiapan individu dalam mengadopsi layanan fintech. Hal ini disebabkan karena 

kemampuan memahami teknologi akan meningkatkan kepercayaan diri pengguna 

dalam melakukan transaksi digital serta mengurangi ketergantungan pada pihak lain 

(Info et al., 2024). 
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Selain itu, literasi digital memiliki pengaruh langsung terhadap tingkat 

inklusi keuangan dan penggunaan teknologi keuangan, khususnya pada kelompok 

masyarakat yang sebelumnya tidak terjangkau layanan keuangan formal (Adel, 

2024). Di Indonesia sendiri, relevansi temuan ini menjadi semakin kuat. Dengan 

rendahnya tingkat literasi keuangan dan digital masih menjadi hambatan utama 

dalam pemanfaatan layanan keuangan digital, di mana masyarakat masih cenderung 

bergantung pada transaksi tunai dan belum sepenuhnya percaya pada sistem digital 

(Setiawan et al., 2025). 

Lebih lanjut, literasi digital tidak hanya berpengaruh terhadap adopsi awal, 

tetapi juga menentukan kualitas penggunaan layanan keuangan digital. Penelitian 

oleh Yasrizal et al. (2025) menunjukkan bahwa literasi keuangan dan digital 

berperan dalam meningkatkan kualitas penggunaan fintech, termasuk dalam aspek 

efisiensi transaksi, pengelolaan keuangan, serta pengambilan keputusan finansial 

(Mahdani & Arimi, 2025). 

Jika dikaitkan dengan hasil penelitian ini, maka dapat dilihat bahwa 

rendahnya literasi digital pada sebagian debitur Program Mekaar tidak hanya 

berdampak pada lambatnya adopsi sistem, tetapi juga menimbulkan berbagai 

implikasi operasional, antara lain meningkatnya ketergantungan terhadap AO, 

belum optimalnya pemanfaatan fitur sistem, serta potensi terjadinya kesalahan 

transaksi. Kondisi ini pada akhirnya berpengaruh terhadap efektivitas implementasi 

digitalisasi secara keseluruhan. Literasi digital memiliki pengaruh signifikan 

terhadap penggunaan layanan fintech, di mana pengguna dengan literasi rendah 
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cenderung mengalami kesulitan dalam mengakses dan memanfaatkan layanan 

secara optimal. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa dalam konteks Program 

Mekaar, literasi digital berperan sebagai faktor fundamental (core enabler) yang 

menentukan keberhasilan implementasi sistem pembayaran digital. Literasi digital 

tidak hanya mempengaruhi tahap adopsi, tetapi juga menentukan tingkat 

efektivitas, efisiensi, dan keberlanjutan penggunaan sistem dalam jangka panjang. 

Implikasi dari temuan ini menunjukkan bahwa strategi transformasi digital tidak 

cukup hanya berfokus pada pengembangan sistem teknologi, tetapi harus diimbangi 

dengan upaya peningkatan literasi digital secara sistematis dan berkelanjutan. 

Program edukasi berbasis komunitas, pendampingan intensif oleh AO, serta 

penyederhanaan sistem yang disesuaikan dengan kemampuan pengguna menjadi 

langkah strategis yang diperlukan untuk memastikan bahwa transformasi digital 

dapat berjalan secara optimal dan memberikan dampak nyata terhadap peningkatan 

efisiensi transaksi dan kinerja pembiayaan. 

4.7.2. Peran Kemudahan Sistem (Perceived Ease of Use) dalam Mempercepat 

Adopsi 

Selain literasi digital, hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa 

kemudahan penggunaan sistem (perceived ease of use) merupakan faktor penting 

yang memengaruhi pengalaman pengguna serta mempercepat proses adopsi sistem 

pembayaran digital pada Program PNM Mekaar. Berdasarkan hasil kuesioner dan 

wawancara, sistem yang memiliki alur transaksi sederhana, tampilan yang intuitif, 

serta proses pembayaran yang tidak berbelit-belit terbukti mampu meningkatkan 
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kenyamanan pengguna dalam bertransaksi. Kemudahan tersebut tidak hanya 

mendorong pengguna untuk mencoba sistem, tetapi juga memperkuat kepercayaan 

mereka terhadap keamanan dan keandalan transaksi digital. 

Secara empiris, temuan penelitian menunjukkan bahwa ketika sistem 

dianggap mudah digunakan, debitur menjadi lebih percaya diri dalam melakukan 

transaksi secara mandiri tanpa harus selalu bergantung pada pendampingan 

Account Officer (AO). Hal ini berdampak langsung pada peningkatan efisiensi 

operasional, karena beban pendampingan di lapangan menjadi berkurang. Dengan 

demikian, kemudahan sistem berperan sebagai faktor yang mempercepat transisi 

dari pola transaksi manual menuju digital. 

Namun demikian, hasil wawancara juga mengungkapkan bahwa 

kemudahan sistem belum dirasakan secara merata oleh seluruh pengguna. Beberapa 

fitur seperti proses login, input nominal pembayaran, serta kebutuhan untuk 

berpindah antar aplikasi masih dianggap cukup kompleks oleh sebagian debitur, 

khususnya yang memiliki literasi digital rendah. Kondisi ini menunjukkan adanya 

kesenjangan antara desain sistem (system design) dengan kemampuan pengguna di 

lapangan (user capability), yang dalam literatur dikenal sebagai usability gap. 

Kesenjangan ini menyebabkan sistem yang secara teknis telah dirancang sederhana 

tetap dirasakan sulit oleh pengguna tertentu. 

Temuan ini menguatkan bahwa persepsi kemudahan penggunaan tidak 

bersifat absolut, melainkan relatif terhadap kemampuan pengguna. Dalam konteks 

Program Mekaar, kemudahan sistem baru dapat memberikan dampak optimal 

apabila selaras dengan tingkat literasi digital pengguna. Oleh karena itu, meskipun 
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sistem telah dirancang user-friendly, tanpa dukungan kemampuan pengguna yang 

memadai, manfaatnya tidak dapat sepenuhnya dirasakan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan berbagai studi empiris dalam bidang 

adopsi teknologi keuangan. Kompleksitas sistem menjadi salah satu faktor utama 

yang menghambat adopsi mobile payment, karena pengguna cenderung 

menghindari teknologi yang dianggap sulit digunakan (Bagas et al., 2025). Selain 

itu, kesederhanaan sistem (simplicity) merupakan determinan utama dalam 

keberhasilan adopsi fintech, terutama dalam meningkatkan niat penggunaan dan 

frekuensi penggunaan layanan digital (Tian, 2024). Selain itu, di Indonesia sendiri 

menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan memiliki pengaruh signifikan 

terhadap minat masyarakat dalam menggunakan layanan pembayaran digital, 

terutama pada pengguna dengan tingkat pengalaman teknologi yang terbatas 

(Wijaya et al., 2025). 

Selain itu, perceived ease of use tidak hanya mempengaruhi niat 

penggunaan awal, tetapi juga berperan dalam membentuk kepuasan pengguna dan 

keberlanjutan penggunaan layanan fintech (Santini & Rasul, 2022). Dalam konteks 

operasional Program Mekaar, temuan ini memiliki implikasi yang sangat penting. 

Ketika sistem mudah digunakan, maka: 

• Proses transaksi menjadi lebih cepat  

• Ketergantungan pada AO berkurang  

• Tingkat kesalahan transaksi menurun  

• Kepercayaan pengguna terhadap sistem meningkat  

Sebaliknya, ketika sistem dirasakan kompleks, maka: 
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• Pengguna cenderung kembali ke metode manual  

• Proses adaptasi menjadi lebih lambat  

• Efisiensi yang diharapkan dari digitalisasi tidak tercapai secara optimal  

Dengan demikian, kemudahan sistem dapat diposisikan sebagai accelerator 

factor dalam transformasi digital, yaitu faktor yang mempercepat proses adopsi dan 

meningkatkan intensitas penggunaan. Namun, efektivitasnya tetap sangat 

bergantung pada kesesuaian antara desain sistem dengan karakteristik pengguna. 

Lebih lanjut, hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa kemudahan 

sistem tidak hanya berkaitan dengan desain teknis, tetapi juga dengan pengalaman 

pengguna secara keseluruhan (user experience). Sistem yang dirancang sederhana 

namun tidak mempertimbangkan konteks penggunaan di lapangan, seperti 

keterbatasan jaringan atau kebiasaan pengguna, tetap berpotensi menimbulkan 

hambatan dalam implementasi. 

Oleh karena itu, dalam konteks Program Mekaar, pengembangan sistem 

pembayaran digital perlu mengadopsi pendekatan user-centered design, yaitu 

desain sistem yang disesuaikan dengan kemampuan, kebutuhan, dan karakteristik 

pengguna ultra mikro. Pendekatan ini dapat dilakukan melalui: 

• Penyederhanaan alur transaksi  

• Pengurangan langkah-langkah yang tidak esensial  

• Integrasi sistem untuk menghindari perpindahan aplikasi  

• Penggunaan tampilan visual yang lebih intuitif  

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kemudahan penggunaan sistem 

merupakan faktor penting yang tidak hanya mempengaruhi adopsi awal, tetapi juga 
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menentukan keberhasilan implementasi digitalisasi dalam jangka panjang. Dalam 

penelitian ini, kemudahan sistem terbukti berperan sebagai faktor pendorong yang 

mempercepat adopsi, namun dampaknya akan optimal apabila didukung oleh 

literasi digital pengguna yang memadai. 

4.7.3. Efisiensi Transaksi sebagai Outcome Utama Digitalisasi Pembayaran 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa digitalisasi sistem pembayaran 

pada Program PNM Mekaar secara nyata menghasilkan peningkatan efisiensi 

transaksi, yang menjadi salah satu outcome utama dari transformasi digital yang 

dilakukan. Efisiensi tersebut tercermin dalam beberapa aspek operasional, yaitu 

meningkatnya kecepatan proses pembayaran, otomatisasi pencatatan transaksi, 

berkurangnya kesalahan administrasi, serta tersedianya data transaksi secara real-

time. 

Berdasarkan temuan lapangan, transformasi dari sistem pembayaran manual 

berbasis tunai menuju sistem digital telah mengubah secara signifikan mekanisme 

operasional. Sebelumnya, proses pembayaran dilakukan secara manual dengan 

pencatatan berbasis kertas, yang tidak hanya memakan waktu lebih lama tetapi juga 

memiliki risiko tinggi terhadap kesalahan pencatatan dan keterlambatan pelaporan. 

Setelah implementasi sistem digital, proses transaksi menjadi lebih cepat karena 

pencatatan dilakukan secara otomatis dan terintegrasi langsung ke dalam sistem. 

Hal ini tidak hanya meningkatkan efisiensi waktu, tetapi juga memperbaiki akurasi 

dan transparansi data operasional. 

Secara empiris, temuan ini menunjukkan bahwa digitalisasi pembayaran 

mampu menciptakan process simplification dan operational streamlining, di mana 
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aktivitas yang sebelumnya kompleks dan berlapis dapat disederhanakan menjadi 

proses yang lebih ringkas dan terstandarisasi. Dampak lanjutan dari kondisi ini 

adalah meningkatnya kualitas pengelolaan pembiayaan, karena data yang tersedia 

menjadi lebih akurat, cepat, dan mudah diakses untuk keperluan monitoring. 

Temuan penelitian ini sejalan dengan berbagai studi empiris yang 

menunjukkan bahwa digitalisasi dalam sektor keuangan berkontribusi langsung 

terhadap peningkatan efisiensi operasional. Digital finance mampu meningkatkan 

efisiensi, transparansi, dan kualitas layanan keuangan melalui otomatisasi proses 

dan integrasi data (Ebong & George, 2021). Selain itu, digitalisasi layanan 

perbankan memiliki dampak positif terhadap kinerja keuangan, termasuk 

peningkatan efisiensi operasional yang tercermin dalam indikator ROA dan ROE 

(Xu et al., 2025). Digitalisasi dalam sektor keuangan mampu mengurangi biaya 

operasional, meningkatkan kecepatan layanan, serta meminimalkan kesalahan 

manusia (human error) melalui otomatisasi sistem (Antonio et al., 2024) 

Dalam konteks hasil penelitian ini, peningkatan efisiensi tidak hanya 

berdampak pada aspek operasional internal, tetapi juga memberikan manfaat 

langsung bagi debitur. Proses pembayaran yang lebih cepat dan praktis mengurangi 

kebutuhan untuk membawa uang tunai, meningkatkan keamanan transaksi, serta 

memberikan kemudahan dalam melakukan pembayaran secara fleksibel. Hal ini 

secara tidak langsung juga berkontribusi terhadap peningkatan kepatuhan 

pembayaran (repayment discipline), karena proses yang lebih mudah mendorong 

debitur untuk melakukan pembayaran tepat waktu. 
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Namun demikian, penelitian ini juga menemukan bahwa efisiensi yang 

dihasilkan dari digitalisasi belum sepenuhnya optimal dan belum merata di seluruh 

wilayah operasional. Terdapat beberapa faktor yang masih menjadi kendala dalam 

memaksimalkan efisiensi tersebut, yaitu keterbatasan kualitas jaringan internet, 

rendahnya kesiapan pengguna, serta belum optimalnya integrasi sistem dengan 

proses operasional di lapangan. 

Keterbatasan jaringan internet, khususnya di wilayah rural, menyebabkan 

transaksi tidak selalu dapat dilakukan secara real-time, sehingga dalam beberapa 

kondisi masih diperlukan proses semi-manual. Selain itu, kesiapan pengguna yang 

belum merata menyebabkan sistem tidak dimanfaatkan secara maksimal, sehingga 

potensi efisiensi yang seharusnya dapat dicapai menjadi terhambat. Di sisi lain, 

integrasi sistem yang belum sepenuhnya selaras dengan alur kerja lapangan juga 

menyebabkan adanya duplikasi proses, yang justru mengurangi efisiensi. 

Temuan ini menunjukkan bahwa efisiensi digital tidak bersifat absolut, 

melainkan merupakan conditional efficiency, yaitu efisiensi yang bergantung pada 

kesiapan ekosistem pendukung secara menyeluruh. Hal ini sejalan dengan 

penelitian yang menyatakan bahwa keberhasilan digitalisasi sangat dipengaruhi 

oleh faktor infrastruktur, kesiapan organisasi, serta kemampuan pengguna dalam 

mengoperasikan sistem. 

Akses terhadap infrastruktur digital, khususnya internet, memiliki pengaruh 

signifikan terhadap efektivitas penggunaan layanan keuangan digital, terutama di 

wilayah pedesaan. Selain itu, keberhasilan digitalisasi layanan keuangan sangat 

bergantung pada ekosistem pendukung, termasuk infrastruktur dan tingkat literasi 
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pengguna (Keskin et al., 2025). Dengan demikian, berdasarkan integrasi hasil 

penelitian dan dukungan literatur, dapat disimpulkan bahwa digitalisasi 

pembayaran pada Program Mekaar telah berhasil meningkatkan efisiensi transaksi 

secara signifikan, namun tingkat efisiensi tersebut masih bersifat kontekstual dan 

bergantung pada kesiapan ekosistem secara keseluruhan. 

Implikasi dari temuan ini menunjukkan bahwa upaya peningkatan efisiensi 

tidak cukup hanya melalui pengembangan teknologi, tetapi juga harus diiringi 

dengan: 

• Peningkatan kualitas infrastruktur jaringan  

• Penguatan literasi digital pengguna  

• Penyempurnaan integrasi sistem dengan operasional lapangan  

Dengan pendekatan yang terintegrasi tersebut, efisiensi yang dihasilkan dari 

digitalisasi tidak hanya bersifat parsial, tetapi dapat mencapai tingkat optimal dan 

berkelanjutan dalam mendukung kinerja pembiayaan Program Mekaar. 

4.7.4. Peran Organisasi dan Account Officer sebagai Agen Transformasi 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa peran organisasi, khususnya 

Account Officer (AO), menjadi faktor kunci dalam keberhasilan implementasi 

digitalisasi pembayaran pada Program PNM Mekaar. Berdasarkan hasil 

wawancara, AO tidak hanya berfungsi sebagai pelaksana operasional, tetapi juga 

berperan sebagai agen transformasi (change agent) yang menjembatani proses 

adopsi teknologi di tingkat pengguna. Dalam praktiknya, AO menjalankan tiga 

peran utama sekaligus, yaitu sebagai edukator digital, fasilitator adopsi teknologi, 

serta mediator antara sistem dengan pengguna. 
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Sebagai edukator digital, AO bertanggung jawab memberikan pemahaman 

kepada debitur mengenai cara penggunaan sistem pembayaran digital, mulai dari 

proses login hingga penyelesaian transaksi. Peran ini menjadi sangat penting 

mengingat sebagian besar debitur masih memiliki tingkat literasi digital yang 

terbatas. Edukasi yang dilakukan tidak hanya bersifat teknis, tetapi juga mencakup 

penjelasan mengenai manfaat penggunaan sistem digital, sehingga mampu 

meningkatkan motivasi dan kesiapan pengguna dalam beradaptasi. 

Selanjutnya, sebagai fasilitator adopsi teknologi, AO berperan dalam 

mendampingi debitur secara langsung selama proses transisi dari sistem manual ke 

digital. Pendampingan ini mencakup bantuan saat terjadi kendala teknis, 

memastikan transaksi berjalan dengan benar, serta memberikan contoh penggunaan 

sistem secara langsung (learning by doing). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

intensitas pendampingan dari AO memiliki hubungan langsung dengan kecepatan 

adopsi sistem oleh debitur. Semakin intensif pendampingan yang diberikan, 

semakin cepat pula proses adaptasi yang terjadi. 

Selain itu, AO juga berfungsi sebagai mediator antara sistem dan pengguna, 

yaitu sebagai penghubung antara kebijakan dan desain sistem dari pusat dengan 

kondisi riil di lapangan. Dalam peran ini, AO tidak hanya menyampaikan informasi 

kepada debitur, tetapi juga memberikan umpan balik kepada organisasi terkait 

kendala yang dihadapi pengguna. Dengan demikian, AO menjadi elemen penting 

dalam memastikan bahwa implementasi sistem tetap relevan dengan kebutuhan dan 

kondisi operasional di lapangan. 
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Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa keberadaan AO secara 

signifikan berkontribusi dalam mengurangi resistensi pengguna terhadap 

perubahan. Pada tahap awal implementasi, banyak debitur yang menunjukkan 

keraguan dan preferensi terhadap metode pembayaran tunai. Namun, melalui 

pendekatan persuasif dan pendampingan yang berkelanjutan, tingkat penerimaan 

terhadap sistem digital meningkat secara bertahap. Hal ini menunjukkan bahwa 

transformasi digital dalam konteks ini tidak terjadi secara otomatis, melainkan 

melalui proses sosial yang melibatkan interaksi intensif antara petugas lapangan 

dan pengguna. 

Temuan ini sejalan dengan konsep Change Agent Theory, yang menekankan 

bahwa keberhasilan perubahan organisasi sangat dipengaruhi oleh peran aktor 

internal yang mampu mendorong, memfasilitasi, dan mengelola proses perubahan. 

Dalam konteks Program Mekaar, AO berperan sebagai aktor tersebut, yang tidak 

hanya mengimplementasikan kebijakan, tetapi juga membentuk perilaku baru 

pengguna dalam menggunakan teknologi. 

Selain itu, hasil penelitian ini juga konsisten dengan berbagai studi empiris 

yang menekankan pentingnya dukungan manusia dalam adopsi teknologi. Selain 

itu, customer assistance atau pendampingan langsung memiliki pengaruh 

signifikan terhadap peningkatan adopsi layanan digital, karena mampu mengurangi 

ketidakpastian dan meningkatkan kepercayaan pengguna (Ariff et al., 2024). 

Pengalaman layanan yang baik, termasuk interaksi dengan petugas, berperan 

penting dalam membangun kepercayaan (trust) dan loyalitas pengguna terhadap 

layanan digital (Kim et al., 2024). Tidak hanya itu, dukungan dari staf atau petugas 
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lapangan secara signifikan meningkatkan tingkat adopsi teknologi keuangan, 

terutama pada pengguna dengan literasi digital rendah (Tamilmani et al., 2021). 

Peran intermediary atau perantara dalam layanan keuangan digital sangat penting 

dalam menjembatani kesenjangan antara teknologi dan pengguna, terutama di 

sektor keuangan inklusif.Peran intermediary atau perantara dalam layanan 

keuangan digital sangat penting dalam menjembatani kesenjangan antara teknologi 

dan pengguna, terutama di sektor keuangan inklusif (Case, 2021).  

Dalam konteks hasil penelitian ini, dapat dilihat bahwa tanpa peran aktif 

AO, proses digitalisasi berpotensi mengalami hambatan yang signifikan, terutama 

dalam hal rendahnya tingkat adopsi dan tingginya resistensi pengguna. Hal ini 

menunjukkan bahwa teknologi tidak dapat berdiri sendiri sebagai solusi, melainkan 

memerlukan dukungan dari faktor manusia sebagai penggerak utama perubahan. 

Lebih lanjut, temuan ini mengarah pada pemahaman bahwa transformasi 

digital pada Program Mekaar merupakan bentuk human-mediated transformation, 

yaitu transformasi yang dimediasi oleh intervensi manusia dalam proses 

implementasinya. Teknologi berfungsi sebagai enabler, namun keberhasilan 

implementasinya sangat ditentukan oleh bagaimana manusia (dalam hal ini AO) 

mampu menerjemahkan, mengkomunikasikan, dan mendampingi penggunaan 

teknologi tersebut di tingkat pengguna. 

Implikasi dari temuan ini menunjukkan bahwa organisasi perlu memberikan 

perhatian yang lebih besar terhadap penguatan peran AO, antara lain melalui: 

• Pelatihan digital bagi AO agar mampu menjadi edukator yang efektif  

• Penguatan kapasitas komunikasi dan pendampingan  
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• Penyediaan sistem pendukung yang memudahkan AO dalam melakukan 

monitoring  

• Penyesuaian beban kerja agar peran pendampingan dapat dilakukan secara 

optimal  

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa peran organisasi dan Account 

Officer tidak hanya bersifat operasional, tetapi strategis dalam menentukan 

keberhasilan transformasi digital. Dalam konteks Program Mekaar, AO terbukti 

menjadi faktor kunci yang menghubungkan teknologi dengan pengguna, sehingga 

memungkinkan digitalisasi tidak hanya diimplementasikan, tetapi juga diterima dan 

dimanfaatkan secara efektif. 

4.7.5. Keterbatasan Infrastruktur sebagai Faktor Penghambat Struktural 

Salah satu temuan krusial dalam penelitian ini adalah bahwa keterbatasan 

infrastruktur digital, khususnya kualitas jaringan internet di wilayah rural, menjadi 

hambatan utama dalam implementasi sistem pembayaran digital pada Program 

PNM Mekaar. Temuan ini secara konsisten muncul baik dari hasil kuesioner 

maupun wawancara, di mana informan menyatakan bahwa kendala jaringan masih 

sering terjadi dan berdampak langsung pada kelancaran transaksi di lapangan. 

Secara empiris, keterbatasan infrastruktur ini memunculkan beberapa 

konsekuensi operasional yang signifikan. Pertama, transaksi digital tidak selalu 

dapat dilakukan secara real-time, sehingga dalam kondisi tertentu proses 

pembayaran harus ditunda atau dilakukan secara bertahap. Kedua, efisiensi yang 

diharapkan dari digitalisasi menjadi tidak konsisten, karena pada situasi tertentu 

petugas tetap harus kembali menggunakan metode manual sebagai alternatif. 
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Ketiga, munculnya ketergantungan pada proses semi-manual, yang pada akhirnya 

mengurangi efektivitas sistem digital yang telah dibangun. 

Temuan ini menunjukkan bahwa keberhasilan digitalisasi tidak hanya 

ditentukan oleh kualitas sistem dan kesiapan pengguna, tetapi juga sangat 

bergantung pada ketersediaan dan kualitas infrastruktur pendukung. Dalam konteks 

Program Mekaar yang banyak beroperasi di wilayah rural, keterbatasan jaringan 

menjadi faktor struktural yang sulit dihindari dan berpengaruh langsung terhadap 

performa sistem di lapangan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan berbagai studi global yang menyoroti 

peran infrastruktur dalam transformasi digital. Laporan dari World Bank (2022) 

menegaskan bahwa kesenjangan akses digital (digital divide) merupakan salah satu 

hambatan utama dalam perluasan inklusi keuangan digital, terutama di negara 

berkembang dan wilayah pedesaan. Keterbatasan akses internet menyebabkan 

masyarakat tidak dapat memanfaatkan layanan keuangan digital secara optimal, 

meskipun sistem telah tersedia. 

Selain itu, akses terhadap infrastruktur digital, khususnya internet, memiliki 

pengaruh signifikan terhadap efektivitas penggunaan layanan keuangan digital. 

Studi tersebut menemukan bahwa individu yang memiliki akses internet yang lebih 

baik cenderung lebih aktif menggunakan layanan keuangan digital dan memperoleh 

manfaat ekonomi yang lebih besar dibandingkan dengan mereka yang memiliki 

akses terbatas (Aron, n.d.). Temuan serupa juga diperkuat oleh penelitian lain yang 

menekankan bahwa kualitas infrastruktur digital merupakan prasyarat utama dalam 

keberhasilan transformasi digital. Misalnya, studi oleh Hjort & Tian (2024) 
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menunjukkan bahwa peningkatan akses internet di wilayah rural secara signifikan 

meningkatkan produktivitas dan efisiensi ekonomi, termasuk dalam sektor 

keuangan (Hjort & Tian, 2024). Selain itu, dalam ranah inklusi keuangan di negara 

berkembang menemukan bahwa keterbatasan infrastruktur digital menjadi faktor 

penghambat utama dalam adopsi layanan keuangan digital, terutama pada 

kelompok masyarakat berpenghasilan rendah (Putra et al., 2024).  

Dalam konteks hasil penelitian ini, dapat dipahami bahwa keterbatasan 

infrastruktur tidak hanya berdampak pada aspek teknis, tetapi juga memiliki 

implikasi yang lebih luas terhadap efektivitas transformasi digital secara 

keseluruhan. Sistem yang secara desain telah mampu meningkatkan efisiensi 

menjadi tidak optimal ketika tidak didukung oleh jaringan yang memadai. Hal ini 

menciptakan kondisi di mana potensi manfaat digitalisasi tidak dapat direalisasikan 

secara penuh di seluruh wilayah operasional. 

Oleh karena itu, infrastruktur digital dalam penelitian ini dapat 

dikategorikan sebagai enabling constraint, yaitu faktor yang sekaligus menjadi 

prasyarat dan batasan dalam implementasi digitalisasi. Infrastruktur yang memadai 

akan memungkinkan sistem berjalan optimal, sementara keterbatasannya akan 

membatasi tingkat efektivitas yang dapat dicapai. Dengan kata lain, kualitas 

infrastruktur menentukan batas maksimum (ceiling effect) dari manfaat digitalisasi. 

Lebih lanjut, temuan ini juga mengindikasikan bahwa terdapat ketimpangan 

implementasi digitalisasi antara wilayah dengan akses infrastruktur yang baik dan 

wilayah dengan akses terbatas. Di wilayah dengan jaringan stabil, sistem digital 

mampu berjalan secara optimal dan menghasilkan efisiensi yang tinggi. Sebaliknya, 
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di wilayah dengan jaringan terbatas, implementasi digitalisasi cenderung bersifat 

parsial dan masih bergantung pada metode konvensional. 

Implikasi dari temuan ini menunjukkan bahwa strategi transformasi digital 

tidak dapat dilakukan secara seragam, melainkan perlu disesuaikan dengan kondisi 

infrastruktur di masing-masing wilayah. Beberapa langkah strategis yang dapat 

dilakukan antara lain: 

• Penguatan infrastruktur jaringan melalui kolaborasi dengan penyedia 

layanan telekomunikasi  

• Pengembangan sistem yang mampu berjalan dalam kondisi jaringan 

terbatas (low bandwidth system)  

• Penyediaan fitur offline atau semi-online untuk mendukung transaksi di 

wilayah dengan keterbatasan jaringan  

• Penyesuaian prosedur operasional agar tetap adaptif terhadap kondisi 

lapangan  

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa keterbatasan infrastruktur 

merupakan faktor struktural yang secara signifikan mempengaruhi keberhasilan 

implementasi digitalisasi pembayaran pada Program Mekaar. Infrastruktur tidak 

hanya berperan sebagai pendukung, tetapi sebagai faktor penentu yang membatasi 

sekaligus memungkinkan efektivitas sistem. Oleh karena itu, keberhasilan 

transformasi digital secara menyeluruh sangat bergantung pada kemampuan 

organisasi dalam mengelola dan mengatasi tantangan infrastruktur ini secara 

strategis dan berkelanjutan. 
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4.7.6. Dinamika Resistensi dan Adaptasi Pengguna dalam Transformasi 

Digital 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi digitalisasi 

pembayaran pada Program PNM Mekaar tidak berlangsung secara linier, melainkan 

melalui proses dinamis yang ditandai oleh resistensi awal dan adaptasi bertahap dari 

pengguna. Berdasarkan hasil wawancara, sebagian besar debitur pada tahap awal 

menunjukkan kecenderungan untuk mempertahankan metode pembayaran tunai 

yang telah lama digunakan. Hal ini mencerminkan adanya resistensi terhadap 

perubahan yang muncul sebagai respons alami terhadap pergeseran dari sistem 

konvensional menuju sistem digital. 

Secara lebih spesifik, resistensi yang ditemukan dalam penelitian ini dapat 

dikategorikan ke dalam tiga dimensi utama. Pertama, resistensi behavioral, yaitu 

kecenderungan pengguna untuk tetap menggunakan metode lama karena telah 

menjadi kebiasaan yang dianggap lebih aman dan nyaman. Kedua, resistensi 

psychological, yang berkaitan dengan rasa takut atau kekhawatiran terhadap 

penggunaan teknologi, seperti takut melakukan kesalahan transaksi atau kehilangan 

uang. Ketiga, resistensi cognitive, yang muncul akibat keterbatasan pemahaman 

terhadap cara kerja sistem digital, sehingga pengguna merasa tidak yakin dalam 

mengoperasikannya secara mandiri. 

Temuan ini menunjukkan bahwa hambatan dalam transformasi digital tidak 

hanya bersifat teknis, tetapi juga sangat dipengaruhi oleh faktor perilaku dan 

persepsi pengguna. Dalam konteks Program Mekaar, resistensi tersebut menjadi 
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tantangan utama pada fase awal implementasi, yang apabila tidak dikelola dengan 

baik dapat menghambat proses adopsi secara keseluruhan. 

Namun demikian, penelitian ini juga menemukan bahwa resistensi tersebut 

tidak bersifat permanen. Melalui proses edukasi dan pendampingan yang dilakukan 

secara intensif oleh Account Officer (AO), terjadi perubahan perilaku secara 

bertahap (gradual adaptation). Debitur yang sebelumnya merasa ragu mulai 

menunjukkan peningkatan kepercayaan terhadap sistem, serta secara perlahan 

beralih dari ketergantungan pada bantuan AO menuju penggunaan sistem secara 

mandiri. Proses ini menunjukkan adanya transformasi dari resistance to 

acceptance, yang berlangsung melalui pengalaman langsung dalam menggunakan 

sistem digital. 

Temuan ini sejalan dengan konsep status quo bias dalam adopsi teknologi 

yang dikemukakan oleh Johnson (1988), yang menyatakan bahwa individu 

cenderung mempertahankan kondisi yang sudah ada (existing habits) meskipun 

terdapat alternatif yang secara objektif lebih baik (Johnson, 1988). Perubahan 

perilaku baru akan terjadi ketika pengguna memperoleh pengalaman positif yang 

mampu mengurangi ketidakpastian dan meningkatkan kepercayaan terhadap 

teknologi. Selain itu, teori Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 

(UTAUT2) yang dikembangkan oleh Viswanath Venkatesh juga menjelaskan 

bahwa niat dan perilaku penggunaan teknologi berkembang secara dinamis seiring 

dengan meningkatnya pengalaman pengguna. Dalam konteks ini, pengalaman 

penggunaan (experience) berperan penting dalam membentuk persepsi kemudahan, 

manfaat, dan kepercayaan terhadap sistem. 
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Temuan penelitian ini juga didukung oleh berbagai studi empiris terbaru. 

Penelitian oleh Neves (2023) menunjukkan bahwa resistensi terhadap teknologi 

finansial sering kali disebabkan oleh faktor psikologis seperti perceived risk dan 

lack of trust, namun dapat berkurang seiring dengan meningkatnya familiarity 

pengguna terhadap sistem (Neves et al., 2023). Selain itu, pengalaman penggunaan 

yang berulang (repeated usage) secara signifikan meningkatkan tingkat penerimaan 

teknologi, karena pengguna mulai merasa lebih nyaman dan percaya diri dalam 

menggunakan sistem digital (Polites, n.d.). Namun demikian, dalam ranag 

keuangan mikro adopsi layanan keuangan digital, seperti mobile money, tidak 

terjadi secara instan, tetapi melalui proses pembelajaran sosial dan pengalaman 

yang berkelanjutan (Aron & Muellbauer, 2019).  

Berdasarkan integrasi temuan penelitian dan dukungan literatur, dapat 

dipahami bahwa transformasi digital pada Program Mekaar bukan sekadar 

perubahan sistem, melainkan merupakan proses perubahan perilaku (behavioral 

change transformation) yang melibatkan aspek kognitif, psikologis, dan sosial 

pengguna. Teknologi hanya berfungsi sebagai enabler, sementara keberhasilan 

implementasi sangat ditentukan oleh kemampuan pengguna dalam mengubah 

kebiasaan dan membangun kepercayaan terhadap sistem baru. 

Lebih lanjut, penelitian ini juga menunjukkan bahwa keberhasilan proses 

adaptasi sangat dipengaruhi oleh dua faktor utama, yaitu intensitas pendampingan 

oleh AO dan pengalaman langsung pengguna dalam menggunakan sistem. 

Pendampingan yang efektif mampu mengurangi ketidakpastian, sementara 
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pengalaman positif dalam penggunaan sistem akan memperkuat kepercayaan dan 

mendorong penggunaan berkelanjutan. 

Implikasi dari temuan ini menunjukkan bahwa strategi implementasi 

digitalisasi perlu memperhatikan aspek manajemen perubahan (change 

management), khususnya dalam mengelola resistensi pengguna. Beberapa 

pendekatan yang dapat dilakukan antara lain: 

• Edukasi berbasis pengalaman (experiential learning)  

• Pendampingan intensif pada fase awal implementasi  

• Penyederhanaan sistem untuk mengurangi hambatan psikologis  

• Pembangunan kepercayaan melalui komunikasi yang persuasif  

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa resistensi pengguna 

merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari proses transformasi digital, namun 

dapat dikelola dan diubah menjadi penerimaan melalui pendekatan yang tepat. 

Dalam konteks Program Mekaar, transformasi digital tidak hanya tentang 

implementasi teknologi, tetapi lebih pada proses perubahan perilaku pengguna yang 

berlangsung secara bertahap dan berkelanjutan. 

4.7.7. Sintesis Integratif: Model Dinamika Implementasi Digitalisasi 

Pembayaran 

Berdasarkan integrasi menyeluruh antara hasil kuesioner, wawancara, serta 

pembahasan pada sub-bab sebelumnya, penelitian ini mengidentifikasi bahwa 

keberhasilan implementasi digitalisasi pembayaran pada Program PNM Mekaar 

tidak ditentukan oleh satu faktor tunggal, melainkan merupakan hasil dari interaksi 

kompleks berbagai faktor yang saling mempengaruhi. Oleh karena itu, penelitian 
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ini merumuskan suatu model konseptual dinamika implementasi digitalisasi 

pembayaran, yang menempatkan transformasi digital sebagai sebuah dynamic 

ecosystem yang terdiri dari empat dimensi utama, yaitu core factors, operational 

drivers, structural factors, dan behavioral factors. 

Dimensi pertama, yaitu core factors, terdiri dari literasi digital dan 

kemudahan sistem. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kedua faktor ini 

merupakan fondasi utama dalam menentukan apakah sistem digital dapat 

digunakan secara efektif oleh debitur. Literasi digital menentukan kemampuan 

pengguna dalam memahami dan mengoperasikan sistem, sementara kemudahan 

sistem menentukan sejauh mana teknologi dapat diakses dan digunakan dengan 

nyaman. Kombinasi keduanya menjadi prasyarat dasar bagi terjadinya adopsi 

teknologi secara optimal. Temuan ini sejalan dengan berbagai studi yang 

menegaskan bahwa keberhasilan adopsi teknologi keuangan sangat bergantung 

pada kesesuaian antara kemampuan pengguna dan desain sistem (Adel, 2024). 

Dimensi kedua adalah operational drivers, yang mencakup peran Account 

Officer (AO) dan kesiapan organisasi. Penelitian ini menunjukkan bahwa AO 

memiliki peran strategis sebagai penggerak utama implementasi di lapangan, yang 

tidak hanya menjalankan fungsi operasional, tetapi juga menjadi agen perubahan 

yang memfasilitasi proses adopsi teknologi. Selain itu, kesiapan organisasi, baik 

dari sisi kebijakan, sistem, maupun dukungan operasional, turut menentukan 

kelancaran implementasi. Tanpa dukungan organisasi yang memadai, peran AO 

menjadi tidak optimal, dan implementasi digitalisasi berpotensi mengalami 

hambatan. 
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Dimensi ketiga adalah structural factors, yang terdiri dari infrastruktur 

digital dan integrasi sistem. Hasil penelitian menunjukkan bahwa meskipun sistem 

telah dirancang dengan baik, keterbatasan infrastruktur, khususnya jaringan internet 

di wilayah rural, menjadi hambatan utama dalam implementasi. Selain itu, integrasi 

sistem yang belum sepenuhnya selaras dengan proses operasional di lapangan juga 

menyebabkan efisiensi yang dihasilkan belum optimal. Kondisi ini menunjukkan 

bahwa keberhasilan digitalisasi sangat bergantung pada kesiapan ekosistem 

teknologi secara menyeluruh. 

Dimensi keempat adalah behavioral factors, yang mencakup kepercayaan 

(trust) serta dinamika resistensi dan adaptasi pengguna. Penelitian ini menemukan 

bahwa pada tahap awal implementasi, terdapat resistensi yang cukup kuat dari 

debitur, terutama yang terbiasa menggunakan metode pembayaran tunai. Namun, 

melalui proses edukasi dan pendampingan, resistensi tersebut secara bertahap 

berubah menjadi penerimaan. Hal ini menunjukkan bahwa transformasi digital 

tidak hanya melibatkan aspek teknis, tetapi juga merupakan proses perubahan 

perilaku yang kompleks. 

Keempat dimensi tersebut tidak berdiri sendiri, melainkan saling 

berinteraksi dan membentuk suatu sistem yang dinamis. Misalnya, literasi digital 

yang rendah (core factor) akan meningkatkan ketergantungan pada AO (operational 

driver), sementara keterbatasan infrastruktur (structural factor) dapat 

memperlambat proses adaptasi pengguna (behavioral factor). Sebaliknya, 

peningkatan kemudahan sistem dan kualitas pendampingan dapat mempercepat 

perubahan perilaku dan meningkatkan efisiensi operasional. 
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Dengan demikian, model yang dihasilkan dalam penelitian ini menunjukkan 

bahwa keberhasilan digitalisasi pembayaran pada Program Mekaar merupakan 

hasil dari interaksi simultan antara faktor teknologi, manusia, organisasi, dan 

lingkungan. Transformasi digital dalam konteks ini tidak dapat dipahami sebagai 

proses linear, melainkan sebagai proses yang bersifat adaptif dan berkelanjutan. 

Lebih lanjut, model ini juga menegaskan bahwa pendekatan implementasi 

digitalisasi perlu dilakukan secara holistik. Fokus yang hanya pada pengembangan 

teknologi tanpa memperhatikan faktor pengguna, organisasi, dan infrastruktur akan 

menghasilkan implementasi yang tidak optimal. Oleh karena itu, strategi 

transformasi digital yang efektif harus mampu mengintegrasikan keempat dimensi 

tersebut secara seimbang. 

Secara konseptual, model ini dapat disebut sebagai “Dynamic Ecosystem 

Model of Digital Payment Implementation”, yang menempatkan digitalisasi 

sebagai suatu sistem yang terus berkembang melalui interaksi antar faktor. Model 

ini memberikan kontribusi teoretis dalam memperkaya kajian transformasi digital 

di sektor keuangan mikro, serta memberikan implikasi praktis bagi organisasi 

dalam merancang strategi implementasi yang lebih efektif. 
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BAB V 

KESIMPULAN  

 

5.1. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai transformasi 

digitalisasi sistem pembayaran dalam meningkatkan efisiensi transaksi dan kinerja 

pembiayaan pada Program PNM Mekaar, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Transformasi digitalisasi pembayaran terbukti meningkatkan efisiensi 

transaksi, namun efektivitasnya masih bersifat kontekstual 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi sistem pembayaran 

digital pada Program Mekaar mampu meningkatkan efisiensi transaksi 

secara signifikan, terutama dalam hal kecepatan proses pembayaran, akurasi 

pencatatan, serta otomatisasi pelaporan transaksi. Perubahan dari sistem 

manual menuju sistem digital telah menyederhanakan alur operasional dan 

mengurangi potensi kesalahan administrasi. Namun demikian, efisiensi 

yang dihasilkan belum sepenuhnya optimal dan merata di seluruh wilayah 

operasional. Hal ini disebabkan oleh keterbatasan infrastruktur jaringan, 

variasi tingkat literasi digital pengguna, serta belum sepenuhnya 

terintegrasinya sistem dengan kondisi operasional di lapangan. Dengan 

demikian, efisiensi digital yang dihasilkan bersifat conditional, yaitu sangat 

bergantung pada kesiapan ekosistem pendukung. 
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2. Keberhasilan transformasi digital sangat ditentukan oleh literasi 

digital dan kesiapan pengguna 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa literasi digital merupakan faktor 

dominan yang memengaruhi keberhasilan implementasi sistem pembayaran 

digital. Pengguna dengan tingkat literasi digital yang lebih tinggi cenderung 

lebih mudah beradaptasi, lebih percaya diri dalam bertransaksi, serta 

mengalami hambatan yang lebih rendah dalam penggunaan sistem. 

Sebaliknya, pada kelompok pengguna dengan literasi digital rendah, proses 

adaptasi berjalan lebih lambat dan masih membutuhkan pendampingan 

intensif dari Account Officer. Selain itu, persepsi kemudahan penggunaan 

sistem juga menjadi faktor penting dalam meningkatkan penerimaan 

teknologi. Dengan demikian, keberhasilan digitalisasi tidak hanya 

ditentukan oleh kecanggihan teknologi, tetapi oleh kemampuan pengguna 

dalam memahami dan memanfaatkannya secara optimal. 

3. Strategi transformasi digital yang efektif harus bersifat komprehensif 

dan terintegrasi 

Penelitian ini menjawab rumusan masalah bahwa strategi transformasi 

digital yang efektif dalam Program Mekaar tidak cukup hanya berfokus 

pada implementasi teknologi, tetapi harus mencakup empat aspek utama, 

yaitu: 

• Kesiapan teknologi (sistem yang stabil dan terintegrasi)  

• Kesiapan organisasi (SDM, tata kelola, dan koordinasi)  

• Kesiapan infrastruktur digital (jaringan dan akses teknologi)  
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• Kesiapan pengguna (literasi digital dan pengalaman penggunaan)  

Keempat aspek tersebut saling terhubung dan menentukan tingkat 

keberhasilan transformasi digital secara keseluruhan. Selain itu, strategi 

implementasi yang efektif mencakup peningkatan literasi digital pengguna, 

penyederhanaan sistem pembayaran, penguatan infrastruktur, serta 

penguatan tata kelola organisasi. Tanpa integrasi strategi tersebut, 

digitalisasi berpotensi menimbulkan gap antara desain sistem dan realitas 

implementasi di lapangan. 

Secara keseluruhan, transformasi digitalisasi sistem pembayaran pada 

Program PNM Mekaar telah berada pada arah yang tepat dan memberikan dampak 

positif terhadap efisiensi transaksi serta kualitas pengelolaan pembiayaan. Namun, 

keberhasilan jangka panjang sangat ditentukan oleh kemampuan organisasi dalam 

menyelaraskan teknologi dengan kesiapan pengguna dan kondisi operasional di 

lapangan. Transformasi digital bukan sekadar adopsi teknologi, melainkan proses 

perubahan menyeluruh yang memerlukan pendekatan strategis, adaptif, dan 

berkelanjutan. 

 

5.2. Implikasi Penelitian 

Berdasarkan temuan penelitian mengenai transformasi digitalisasi sistem 

pembayaran pada Program PNM Mekaar, implikasi yang dihasilkan dapat dilihat 

dari tiga perspektif utama, yaitu implikasi teoritis, implikasi praktis, dan implikasi 

kebijakan. 
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5.2.1. Implikasi Teoritis 

Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan literatur 

dalam bidang transformasi digital pada lembaga keuangan mikro, khususnya dalam 

mengkaji keterkaitan antara digitalisasi sistem pembayaran dengan efisiensi 

transaksi dan kinerja pembiayaan. Hasil penelitian menegaskan bahwa digitalisasi 

tidak hanya berdampak pada aspek teknologi, tetapi juga merupakan fenomena 

multidimensional yang melibatkan kesiapan organisasi, infrastruktur, serta perilaku 

pengguna. 

Temuan bahwa literasi digital menjadi faktor dominan dalam menentukan 

keberhasilan implementasi memperkuat perspektif teori adopsi teknologi, yang 

menempatkan faktor pengguna sebagai determinan utama dalam keberhasilan 

inovasi digital. Selain itu, penelitian ini juga memperluas pemahaman bahwa 

efisiensi operasional dalam konteks digitalisasi bersifat conditional, yaitu sangat 

bergantung pada kesiapan ekosistem pendukung secara menyeluruh. 

Dengan demikian, penelitian ini berkontribusi dalam memperkaya model 

konseptual transformasi digital dengan pendekatan integratif yang menggabungkan 

aspek teknologi, organisasi, infrastruktur, dan pengguna dalam satu kerangka 

analisis yang utuh. 

5.2.2. Implikasi Praktis 

Secara praktis, hasil penelitian ini memberikan insight strategis bagi 

manajemen Program PNM Mekaar dalam mengoptimalkan implementasi 

digitalisasi sistem pembayaran. Implikasi utama yang dapat diterapkan adalah 

bahwa keberhasilan transformasi digital tidak cukup hanya dengan menyediakan 
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sistem teknologi, tetapi harus diiringi dengan penguatan kapasitas pengguna dan 

kesiapan operasional. 

Beberapa implikasi praktis yang dapat dilakukan antara lain: 

• Peningkatan literasi digital pengguna melalui program edukasi yang 

sistematis, sederhana, dan berkelanjutan, khususnya bagi debitur ultra 

mikro yang memiliki keterbatasan pengalaman digital  

• Penyederhanaan desain sistem pembayaran agar lebih user-friendly dan 

sesuai dengan karakteristik pengguna di lapangan  

• Penguatan infrastruktur digital, terutama terkait akses jaringan internet di 

wilayah rural, guna mendukung transaksi yang lebih stabil dan real-time  

• Penguatan peran Account Officer (AO) sebagai agen transformasi digital 

yang tidak hanya menjalankan fungsi operasional, tetapi juga sebagai 

fasilitator edukasi dan pendampingan pengguna  

• Peningkatan integrasi sistem dengan proses operasional, sehingga dapat 

meminimalkan duplikasi pekerjaan dan mengurangi ketergantungan pada 

proses semi-manual  

Implikasi ini menegaskan bahwa pendekatan implementasi digital harus 

berbasis pada kebutuhan lapangan (user-centered) agar manfaat efisiensi dapat 

dirasakan secara optimal dan merata. 

5.2.3. Implikasi Kebijakan 

Dari sisi kebijakan, penelitian ini memberikan dasar pertimbangan bagi 

pengambil keputusan di tingkat organisasi maupun regulator dalam merancang 

strategi transformasi digital pada sektor keuangan mikro. 
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Implikasi kebijakan yang dapat diambil antara lain: 

• Perlunya kebijakan yang mendukung penguatan literasi digital masyarakat, 

khususnya pada segmen ultra mikro, sebagai bagian dari strategi inklusi 

keuangan  

• Pentingnya investasi pada infrastruktur digital, terutama di wilayah 

pedesaan, untuk mengurangi kesenjangan akses teknologi  

• Perlunya standarisasi dan evaluasi implementasi digitalisasi secara berkala 

untuk memastikan kesesuaian antara desain sistem dan kondisi operasional  

• Dorongan terhadap pengembangan sistem digital yang adaptif dan 

kontekstual, yang mempertimbangkan karakteristik pengguna dan kondisi 

geografis  

Dengan demikian, transformasi digital dalam sistem pembayaran tidak 

hanya menjadi agenda teknologi, tetapi juga menjadi bagian dari strategi 

pembangunan ekosistem keuangan mikro yang inklusif, efisien, dan berkelanjutan. 

 

5.3. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah dirancang dan dilaksanakan secara sistematis untuk 

menganalisis transformasi digitalisasi sistem pembayaran pada Program PNM 

Mekaar. Namun demikian, terdapat beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan 

sebagai bahan pertimbangan dalam menginterpretasikan hasil penelitian, yaitu 

sebagai berikut: 
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1. Keterbatasan Cakupan Wilayah Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada konteks operasional Program PNM Mekaar 

dengan cakupan wilayah dan responden yang terbatas, sehingga hasil 

penelitian belum sepenuhnya dapat digeneralisasikan untuk seluruh wilayah 

operasional yang memiliki karakteristik geografis, infrastruktur, dan tingkat 

literasi digital yang berbeda. Variasi kondisi wilayah, khususnya antara 

daerah urban dan rural, berpotensi menghasilkan dinamika implementasi 

digitalisasi yang berbeda. 

2. Keterbatasan pada Variabel Penelitian 

Penelitian ini berfokus pada aspek utama transformasi digital, yaitu 

kesiapan teknologi, organisasi, infrastruktur digital, serta literasi dan 

pengalaman pengguna. Namun demikian, masih terdapat faktor lain yang 

berpotensi memengaruhi efektivitas implementasi digitalisasi pembayaran, 

seperti faktor budaya organisasi, tingkat kepercayaan terhadap sistem 

digital, serta aspek regulasi yang tidak dikaji secara mendalam dalam 

penelitian ini. 

3. Keterbatasan Pendekatan Mixed Methods 

Meskipun penelitian ini menggunakan pendekatan mixed methods untuk 

memperoleh pemahaman yang komprehensif, terdapat keterbatasan dalam 

integrasi data kuantitatif dan kualitatif. Data kuantitatif yang diperoleh 

melalui kuesioner cenderung menggambarkan persepsi umum responden, 

sementara data kualitatif melalui wawancara memiliki keterbatasan pada 



136 

 

 
 

jumlah informan dan subjektivitas dalam interpretasi pengalaman di 

lapangan. 

4. Keterbatasan pada Kondisi Implementasi yang Masih Dinamis 

Transformasi digital pada Program Mekaar masih berada dalam tahap 

pengembangan dan penyesuaian, sehingga kondisi yang diamati dalam 

penelitian ini bersifat dinamis dan belum sepenuhnya mencerminkan 

kondisi jangka panjang. Perubahan sistem, peningkatan infrastruktur, 

maupun kebijakan internal yang terus berkembang dapat memengaruhi 

relevansi temuan penelitian di masa mendatang. 

5. Keterbatasan dalam Pengukuran Dampak Jangka Panjang 

Penelitian ini lebih menekankan pada dampak jangka pendek dan menengah 

dari implementasi digitalisasi pembayaran, khususnya terkait efisiensi 

transaksi dan indikasi kinerja pembiayaan. Oleh karena itu, penelitian ini 

belum mampu mengukur secara komprehensif dampak jangka panjang 

terhadap kualitas portofolio pembiayaan, risiko kredit, maupun 

keberlanjutan kinerja institusi. 

 

5.4. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, kesimpulan, serta keterbatasan yang telah 

diidentifikasi, maka saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini dibagi menjadi 

saran praktis dan saran untuk penelitian selanjutnya sebagai berikut: 
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1. Saran Praktis 

a. Peningkatan literasi digital pengguna secara berkelanjutan 

Program PNM Mekaar disarankan untuk mengembangkan program 

edukasi literasi digital yang lebih terstruktur, sederhana, dan 

berkelanjutan. Pendekatan edukasi perlu disesuaikan dengan 

karakteristik debitur ultra mikro, dengan metode yang lebih aplikatif, 

berbasis praktik langsung, dan menggunakan bahasa yang mudah 

dipahami. Hal ini penting karena literasi digital terbukti menjadi faktor 

dominan dalam menentukan keberhasilan implementasi sistem 

pembayaran digital. 

b. Penyederhanaan sistem pembayaran berbasis user-centered design 

Pengembangan sistem pembayaran digital perlu mengadopsi 

pendekatan user-centered design, dengan menyederhanakan alur 

transaksi, mengurangi kompleksitas fitur, serta meningkatkan tampilan 

antarmuka yang lebih intuitif. Sistem yang mudah digunakan akan 

mempercepat adopsi dan mengurangi ketergantungan pengguna 

terhadap pendampingan petugas lapangan. 

c. Penguatan infrastruktur digital di wilayah operasional 

Diperlukan upaya peningkatan kualitas infrastruktur digital, khususnya 

akses jaringan internet di wilayah rural, agar transaksi pembayaran 

dapat dilakukan secara real-time dan stabil. Kolaborasi dengan 

penyedia layanan telekomunikasi atau pemanfaatan teknologi alternatif 

dapat menjadi solusi untuk mengurangi hambatan akses digital. 
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d. Optimalisasi peran Account Officer (AO) sebagai agen 

transformasi digital 

Account Officer perlu diperkuat perannya tidak hanya sebagai 

pelaksana operasional, tetapi juga sebagai fasilitator edukasi dan 

pendamping transformasi digital bagi debitur. Oleh karena itu, 

diperlukan pelatihan yang berkelanjutan bagi AO agar memiliki 

kompetensi digital dan kemampuan komunikasi yang efektif dalam 

mendampingi pengguna. 

e. Penguatan integrasi sistem dan proses operasional 

Manajemen Program Mekaar disarankan untuk terus menyempurnakan 

integrasi antara sistem pembayaran digital dengan proses operasional di 

lapangan. Hal ini bertujuan untuk mengurangi proses duplikasi, 

meminimalkan penggunaan sistem semi-manual, serta meningkatkan 

efisiensi secara menyeluruh. 

f. Evaluasi dan monitoring implementasi secara berkala 

Diperlukan mekanisme evaluasi implementasi digitalisasi secara 

berkala untuk mengidentifikasi kendala di lapangan, mengukur tingkat 

efektivitas sistem, serta memastikan kesesuaian antara desain sistem 

dan kebutuhan operasional. Evaluasi berbasis data dan feedback 

pengguna akan membantu proses perbaikan yang lebih adaptif. 
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2. Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

a. Perluasan cakupan penelitian 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk mencakup wilayah yang lebih 

luas dengan karakteristik yang beragam, sehingga hasil penelitian dapat 

memiliki tingkat generalisasi yang lebih tinggi terhadap implementasi 

digitalisasi pada lembaga keuangan mikro. 

b. Penambahan variabel penelitian 

Penelitian mendatang dapat mengkaji variabel lain yang berpotensi 

memengaruhi keberhasilan transformasi digital, seperti tingkat 

kepercayaan pengguna terhadap sistem, budaya organisasi, faktor sosial-

ekonomi, serta aspek regulasi. 

c. Penggunaan pendekatan longitudinal 

Disarankan untuk menggunakan pendekatan longitudinal guna 

mengamati dampak jangka panjang dari digitalisasi pembayaran 

terhadap kinerja pembiayaan, kualitas portofolio, serta keberlanjutan 

operasional lembaga keuangan mikro. 

d. Pendalaman analisis kuantitatif 

Penelitian selanjutnya dapat menggunakan metode analisis statistik yang 

lebih kompleks, seperti Structural Equation Modeling (SEM) atau regresi 

multivariat, untuk menguji hubungan kausal antar variabel secara lebih 

mendalam. 
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2. Hasil Wawancara 

DRAFT WAWANCARA  

STUDI TRANSFORMASI DIGITALISASI PEMBAYARAN DALAM 

EFISIENSI TRANSAKSI & KINERJA PEMBIAYAAN  

(STUDI KASUS PADA PROGRAM PNM MEKAAR) 

 

Informan  : Account Officer (AO) Program PNM Mekaar 

PEMBUKA 

Bisa dijelaskan peran Anda 

dalam implementasi sistem 

pembayaran digital di 

Program Mekaar? 

Peran saya sebagai Account Officer adalah 

memastikan implementasi sistem pembayaran 

digital berjalan dengan baik di tingkat 

kelompok nasabah. Kami bertugas melakukan 

sosialisasi kepada debitur, memberikan 

pendampingan dalam penggunaan aplikasi 

pembayaran, serta memastikan setiap transaksi 

cicilan tercatat secara digital. Selain itu, kami 

juga menjadi penghubung antara kebijakan dari 

pusat dengan kondisi riil di lapangan, termasuk 

dalam mengatasi kendala teknis maupun 

adaptasi nasabah terhadap sistem baru. 

Literasi Digital 

Hasil survei menunjukkan 

literasi digital menjadi faktor 

utama. Bagaimana kondisi 

kemampuan debitur dalam 

menggunakan sistem di 

lapangan, dan bagaimana 

Secara umum, tingkat literasi digital debitur 

masih beragam. Sebagian debitur sudah cukup 

familiar dengan penggunaan smartphone dan 

aplikasi sederhana, namun masih banyak yang 

belum terbiasa menggunakan layanan keuangan 

digital. Hal ini sangat berpengaruh terhadap 

tingkat adopsi sistem pembayaran digital, di 
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pengaruhnya terhadap 

penggunaan? 

mana debitur dengan literasi lebih rendah 

cenderung membutuhkan pendampingan lebih 

intensif dan lebih lambat dalam beradaptasi. 

Kemudahan Penggunaan 

Apakah sistem pembayaran 

digital saat ini sudah cukup 

mudah digunakan oleh 

debitur? Bagian mana yang 

masih dianggap sulit? 

Secara desain, sistem pembayaran digital sudah 

cukup sederhana, terutama untuk transaksi 

dasar seperti pembayaran cicilan. Namun, bagi 

sebagian debitur, proses seperti login aplikasi, 

input nominal, atau penggunaan fitur tertentu 

masih dianggap sulit. Selain itu, kendala juga 

muncul ketika debitur harus berpindah aplikasi 

(misalnya dari e-wallet ke sistem pembayaran), 

sehingga menambah kompleksitas penggunaan. 

Efisiensi & Kemudahan Proses 

Apakah digitalisasi benar-

benar membuat transaksi 

lebih cepat dan proses lebih 

sederhana? Bisa dijelaskan 

perubahan sebelum dan 

sesudah digitalisasi? 

Digitalisasi secara signifikan meningkatkan 

efisiensi transaksi. Sebelum digitalisasi, proses 

pembayaran dilakukan secara tunai dan 

pencatatan manual, sehingga memakan waktu 

lebih lama dan berpotensi terjadi kesalahan 

pencatatan. Setelah digitalisasi, transaksi dapat 

dilakukan lebih cepat, pencatatan otomatis, dan 

data langsung terintegrasi ke sistem. Namun, 

efisiensi ini belum sepenuhnya optimal di 

semua wilayah karena masih tergantung pada 

kesiapan pengguna dan infrastruktur. 

Pengalaman Implementasi 

Bagaimana pengalaman 

implementasi sistem 

pembayaran digital secara 

Secara umum, implementasi berjalan cukup 

baik, tetapi masih dalam tahap adaptasi. 

Respon debitur cenderung positif setelah 

mereka memahami manfaatnya, seperti 
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keseluruhan di lapangan, 

termasuk respon debitur? 

kemudahan dan keamanan transaksi. Namun, 

pada tahap awal banyak yang merasa ragu dan 

lebih nyaman menggunakan metode tunai. 

Pendampingan dari AO sangat berperan dalam 

meningkatkan kepercayaan dan pemahaman 

debitur. 

Kendala yang Dihadapi 

Apa kendala utama dalam 

penggunaan sistem, baik dari 

sisi pengguna, teknis, 

maupun operasional? 

Kendala utama meliputi: 

• Dari sisi pengguna: rendahnya literasi 

digital dan resistensi terhadap 

perubahan.  

• Dari sisi teknis: keterbatasan jaringan 

internet di wilayah rural.  

• Dari sisi operasional: belum 

sepenuhnya terintegrasinya sistem 

dengan alur kerja lapangan, serta masih 

adanya proses semi-manual. 

Validasi Temuan 

Menurut Anda, mana yang 

lebih menentukan 

keberhasilan: literasi digital 

atau kemudahan sistem? 

Apakah ada faktor lain yang 

penting? 

Keduanya sama-sama penting, namun dalam 

konteks Mekaar, literasi digital lebih 

dominan karena meskipun sistem sudah 

mudah, jika pengguna tidak memahami cara 

menggunakannya maka adopsi tetap rendah. 

Selain itu, faktor lain yang juga penting adalah: 

• Kepercayaan (trust) terhadap sistem  

• Pendampingan dari AO  

• Ketersediaan infrastruktur jaringan 

Strategi & Perbaikan 

Apa strategi yang dilakukan 

untuk meningkatkan adopsi 

Strategi yang dilakukan antara lain: 
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sistem, dan apa yang perlu 

diperbaiki agar implementasi 

lebih optimal? 

• Edukasi dan pelatihan langsung kepada 

debitur saat pertemuan kelompok  

• Pendampingan intensif oleh AO  

• Penyederhanaan alur penggunaan 

aplikasi  

Perbaikan yang diperlukan: 

• Pengembangan sistem yang lebih user-

friendly  

• Integrasi sistem yang lebih baik dengan 

operasional lapangan  

• Peningkatan infrastruktur jaringan di 

wilayah rural  

• Program literasi digital yang lebih 

terstruktur 

Evaluasi Akhir 

Apakah implementasi 

digitalisasi ini sudah optimal? 

Apa risiko jika tidak berjalan 

dengan baik? 

Implementasi saat ini belum sepenuhnya 

optimal, masih terdapat gap antara desain 

sistem dan praktik di lapangan. Jika tidak 

berjalan dengan baik, risikonya antara lain: 

• Menurunnya efisiensi operasional  

• Ketidakakuratan data transaksi  

• Meningkatnya risiko keterlambatan 

pembayaran (NPL)  

• Rendahnya kepercayaan debitur 

terhadap sistem digital 
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DRAFT WAWANCARA  

STUDI TRANSFORMASI DIGITALISASI PEMBAYARAN DALAM 

EFISIENSI TRANSAKSI & KINERJA PEMBIAYAAN  

(STUDI KASUS PADA PROGRAM PNM MEKAAR) 

 

Informan  : Account Officer (AO) Program PNM Mekaar 

PEMBUKA 

Bisa dijelaskan peran Anda 

dalam implementasi sistem 

pembayaran digital di 

Program Mekaar? 

Peran saya sebagai Account Officer adalah 

mendampingi nasabah dalam proses 

penggunaan sistem pembayaran digital. Saya 

juga bertugas melakukan sosialisasi, 

membantu saat terjadi kendala, serta 

memastikan setiap transaksi pembayaran 

cicilan tercatat dengan benar di sistem. Selain 

itu, saya juga menjadi penghubung antara 

kebijakan dari kantor pusat dengan kondisi di 

lapangan. 

Literasi Digital 

Hasil survei menunjukkan 

literasi digital menjadi faktor 

utama. Bagaimana kondisi 

kemampuan debitur dalam 

menggunakan sistem di 

lapangan, dan bagaimana 

pengaruhnya terhadap 

penggunaan? 

Kemampuan debitur cukup beragam. Ada 

yang sudah terbiasa menggunakan 

smartphone, tapi masih banyak juga yang 

belum familiar dengan aplikasi digital, 

terutama di daerah yang lebih rural. Hal ini 

sangat mempengaruhi penggunaan sistem, 

karena debitur yang belum paham biasanya 

masih bergantung pada bantuan kami dan 

cenderung lebih lambat dalam beradaptasi. 

Kemudahan Penggunaan 
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Apakah sistem pembayaran 

digital saat ini sudah cukup 

mudah digunakan oleh 

debitur? Bagian mana yang 

masih dianggap sulit? 

Secara umum sistemnya sudah cukup 

sederhana, tapi bagi sebagian debitur masih 

ada kesulitan, terutama saat login, 

memasukkan nominal pembayaran, atau 

memahami alur transaksi. Selain itu, jika harus 

menggunakan lebih dari satu aplikasi, mereka 

jadi merasa lebih rumit. 

Efisiensi & Kemudahan Proses 

Apakah digitalisasi benar-

benar membuat transaksi lebih 

cepat dan proses lebih 

sederhana? Bisa dijelaskan 

perubahan sebelum dan 

sesudah digitalisasi? 

Iya, secara keseluruhan lebih cepat. Dulu 

pembayaran dilakukan secara tunai dan dicatat 

manual, jadi butuh waktu lebih lama dan ada 

risiko kesalahan pencatatan. Sekarang dengan 

sistem digital, transaksi bisa langsung tercatat 

otomatis dan lebih rapi. Tapi di beberapa 

kondisi, terutama kalau jaringan kurang baik, 

prosesnya bisa jadi terhambat. 

Pengalaman Implementasi 

Bagaimana pengalaman 

implementasi sistem 

pembayaran digital secara 

keseluruhan di lapangan, 

termasuk respon debitur? 

Pengalaman kami, di awal banyak debitur 

yang merasa ragu dan lebih nyaman dengan 

cara manual. Tapi setelah diberikan penjelasan 

dan pendampingan, sebagian besar mulai 

menerima. Responnya sekarang cukup positif, 

terutama karena mereka melihat manfaatnya 

seperti lebih praktis dan tidak perlu membawa 

uang tunai. 

Kendala yang Dihadapi 

Apa kendala utama dalam 

penggunaan sistem, baik dari 

sisi pengguna, teknis, maupun 

operasional? 

Kendalanya ada beberapa. Dari sisi pengguna, 

masih banyak yang belum terbiasa dengan 

teknologi. Dari sisi teknis, jaringan internet 

kadang tidak stabil. Dari sisi operasional, 
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sistem belum sepenuhnya terintegrasi dengan 

kondisi lapangan, sehingga kadang masih 

harus dilakukan secara semi-manual. 

Validasi Temuan 

Menurut Anda, mana yang 

lebih menentukan 

keberhasilan: literasi digital 

atau kemudahan sistem? 

Apakah ada faktor lain yang 

penting? 

Menurut saya literasi digital lebih 

menentukan. Walaupun sistem sudah dibuat 

mudah, kalau pengguna belum paham tetap 

akan sulit digunakan. Selain itu, faktor lain 

seperti kepercayaan terhadap sistem dan peran 

pendamping juga sangat penting. 

Strategi & Perbaikan 

Apa strategi yang dilakukan 

untuk meningkatkan adopsi 

sistem, dan apa yang perlu 

diperbaiki agar implementasi 

lebih optimal? 

Strateginya kami melakukan edukasi langsung 

saat pertemuan kelompok, memberikan 

pendampingan, dan menjelaskan manfaat 

sistem digital. Untuk perbaikan, menurut saya 

sistem perlu dibuat lebih sederhana lagi, dan 

juga perlu peningkatan jaringan serta pelatihan 

yang lebih intensif untuk debitur. 

Evaluasi Akhir 

Apakah implementasi 

digitalisasi ini sudah optimal? 

Apa risiko jika tidak berjalan 

dengan baik? 

Menurut saya belum sepenuhnya optimal. 

Masih ada beberapa kendala di lapangan. 

Kalau tidak berjalan dengan baik, risikonya 

bisa mempengaruhi kelancaran pembayaran, 

pencatatan transaksi jadi tidak akurat, dan juga 

bisa menurunkan kepercayaan debitur 

terhadap sistem. 

 

 

  



158 

 

 
 

DRAFT WAWANCARA  

STUDI TRANSFORMASI DIGITALISASI PEMBAYARAN DALAM 

EFISIENSI TRANSAKSI & KINERJA PEMBIAYAAN  

(STUDI KASUS PADA PROGRAM PNM MEKAAR) 

 

Informan  : Supervisor Lapangan Program PNM Mekaar 

PEMBUKA 

Bisa dijelaskan peran Anda 

dalam implementasi sistem 

pembayaran digital di 

Program Mekaar? 

Sebagai supervisor lapangan, saya 

bertanggung jawab mengawasi pelaksanaan 

sistem pembayaran digital di area kerja saya. 

Saya memastikan Account Officer 

menjalankan prosedur dengan benar, 

melakukan evaluasi terhadap penggunaan 

sistem, serta melaporkan kendala yang terjadi 

ke manajemen. Selain itu, saya juga terlibat 

dalam proses sosialisasi dan monitoring 

tingkat adopsi digital di kelompok nasabah. 

Literasi Digital 

Hasil survei menunjukkan 

literasi digital menjadi faktor 

utama. Bagaimana kondisi 

kemampuan debitur dalam 

menggunakan sistem di 

lapangan, dan bagaimana 

pengaruhnya terhadap 

penggunaan? 

Kalau dilihat di lapangan, mayoritas debitur 

masih berada pada tahap dasar dalam literasi 

digital. Mereka bisa menggunakan 

smartphone, tapi belum sepenuhnya 

memahami aplikasi keuangan. Dampaknya, 

penggunaan sistem pembayaran digital belum 

merata. Ada kelompok yang sudah aktif, tapi 

ada juga yang masih sangat bergantung pada 

bantuan AO. 

Kemudahan Penggunaan 
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Apakah sistem pembayaran 

digital saat ini sudah cukup 

mudah digunakan oleh 

debitur? Bagian mana yang 

masih dianggap sulit? 

Dari sisi sistem sebenarnya sudah cukup 

sederhana, tapi tetap ada tantangan di 

pengguna. Biasanya yang sulit itu pada tahap 

awal seperti registrasi, memahami menu, dan 

memastikan transaksi berhasil. Selain itu, 

istilah-istilah dalam aplikasi juga kadang 

kurang dipahami oleh debitur. 

Efisiensi & Kemudahan Proses 

Apakah digitalisasi benar-

benar membuat transaksi lebih 

cepat dan proses lebih 

sederhana? Bisa dijelaskan 

perubahan sebelum dan 

sesudah digitalisasi? 

Kalau dibandingkan dengan sebelumnya, jelas 

ada peningkatan efisiensi. Dulu semua 

dilakukan secara manual, mulai dari 

penerimaan uang sampai pencatatan, jadi 

memakan waktu dan rawan kesalahan. 

Sekarang prosesnya lebih cepat dan data 

langsung masuk ke sistem. Tapi di beberapa 

kondisi, efisiensi ini belum maksimal karena 

masih ada kendala teknis seperti jaringan. 

Pengalaman Implementasi 

Bagaimana pengalaman 

implementasi sistem 

pembayaran digital secara 

keseluruhan di lapangan, 

termasuk respon debitur? 

Pengalaman implementasinya cukup dinamis. 

Di awal banyak resistensi karena perubahan 

kebiasaan dari tunai ke digital. Namun, seiring 

waktu dan dengan pendampingan yang 

intensif, debitur mulai terbiasa. Sekarang 

sebagian besar sudah mulai menerima, 

meskipun belum semua nyaman menggunakan 

sistem digital secara mandiri. 

Kendala yang Dihadapi 

Apa kendala utama dalam 

penggunaan sistem, baik dari 

Kendala utama ada pada tiga aspek. Pertama, 

dari sisi pengguna yaitu keterbatasan literasi 

digital. Kedua, dari sisi teknis seperti jaringan 
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sisi pengguna, teknis, maupun 

operasional? 

internet yang tidak stabil. Ketiga, dari sisi 

operasional yaitu adanya ketidaksesuaian 

antara sistem dengan kondisi lapangan, 

sehingga masih diperlukan penyesuaian dalam 

proses kerja. 

Validasi Temuan 

Menurut Anda, mana yang 

lebih menentukan 

keberhasilan: literasi digital 

atau kemudahan sistem? 

Apakah ada faktor lain yang 

penting? 

Kalau menurut saya, kemudahan sistem itu 

penting, tapi literasi digital tetap menjadi 

faktor utama. Sistem yang mudah pun tidak 

akan efektif kalau pengguna tidak memahami 

cara penggunaannya. Selain itu, faktor 

kepercayaan dan kebiasaan juga sangat 

berpengaruh, karena banyak debitur yang 

sudah lama terbiasa dengan sistem tunai. 

Strategi & Perbaikan 

Apa strategi yang dilakukan 

untuk meningkatkan adopsi 

sistem, dan apa yang perlu 

diperbaiki agar implementasi 

lebih optimal? 

Strategi yang dilakukan antara lain 

meningkatkan edukasi melalui pertemuan 

kelompok, memperkuat peran AO dalam 

pendampingan, dan memberikan contoh 

langsung penggunaan sistem. Untuk 

perbaikan, perlu penyederhanaan sistem, 

peningkatan kualitas jaringan, serta 

pengembangan fitur yang lebih sesuai dengan 

kebutuhan nasabah di lapangan. 

Evaluasi Akhir 

Apakah implementasi 

digitalisasi ini sudah optimal? 

Apa risiko jika tidak berjalan 

dengan baik? 

Belum bisa dikatakan optimal karena masih 

ada beberapa hambatan. Kalau tidak berjalan 

dengan baik, bisa berdampak pada efisiensi 

operasional, keterlambatan pembayaran, dan 

juga akurasi data transaksi. Dalam jangka 
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panjang, ini juga bisa mempengaruhi kinerja 

pembiayaan. 
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DRAFT WAWANCARA  

STUDI TRANSFORMASI DIGITALISASI PEMBAYARAN DALAM 

EFISIENSI TRANSAKSI & KINERJA PEMBIAYAAN  

(STUDI KASUS PADA PROGRAM PNM MEKAAR) 

 

Informan  : Tim Digital / Operasional PNM Mekaar 

PEMBUKA 

Bisa dijelaskan peran Anda 

dalam implementasi sistem 

pembayaran digital di 

Program Mekaar? 

Peran kami berada pada sisi perancangan dan 

pengelolaan sistem pembayaran digital secara 

keseluruhan. Kami bertanggung jawab 

memastikan sistem dapat berjalan stabil, 

terintegrasi dengan proses operasional 

pembiayaan, serta mampu mendukung 

kebutuhan transaksi di lapangan. Selain itu, 

kami juga melakukan evaluasi berkala terhadap 

performa sistem dan tingkat adopsi pengguna. 

Literasi Digital 

Hasil survei menunjukkan 

literasi digital menjadi faktor 

utama. Bagaimana kondisi 

kemampuan debitur dalam 

menggunakan sistem di 

lapangan, dan bagaimana 

pengaruhnya terhadap 

penggunaan? 

Dari hasil monitoring kami, literasi digital 

debitur masih menjadi tantangan utama. 

Sebagian besar debitur berada pada level 

pengguna dasar, sehingga penggunaan sistem 

belum sepenuhnya optimal. Hal ini berdampak 

pada tingkat pemanfaatan fitur digital yang 

masih terbatas, dan dalam beberapa kasus 

masih memerlukan intervensi dari petugas 

lapangan. 

Kemudahan Penggunaan 
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Apakah sistem pembayaran 

digital saat ini sudah cukup 

mudah digunakan oleh 

debitur? Bagian mana yang 

masih dianggap sulit? 

Kami telah merancang sistem dengan prinsip 

user-friendly, namun dalam implementasinya 

masih terdapat beberapa kendala. Beberapa 

bagian yang dianggap sulit oleh pengguna 

antara lain proses autentikasi, alur transaksi 

yang melibatkan beberapa tahap, serta 

pemahaman terhadap notifikasi sistem. Ini 

menjadi bahan evaluasi kami untuk 

penyempurnaan ke depan. 

Efisiensi & Kemudahan Proses 

Apakah digitalisasi benar-

benar membuat transaksi 

lebih cepat dan proses lebih 

sederhana? Bisa dijelaskan 

perubahan sebelum dan 

sesudah digitalisasi? 

Secara sistem, digitalisasi memberikan 

peningkatan efisiensi yang signifikan. Proses 

yang sebelumnya manual kini dapat dilakukan 

secara otomatis dan real-time, termasuk 

pencatatan dan pelaporan transaksi. Hal ini 

meningkatkan kecepatan, akurasi, serta 

transparansi data. Namun, efektivitas di 

lapangan masih bergantung pada kesiapan 

pengguna dan infrastruktur pendukung. 

Pengalaman Implementasi 

Bagaimana pengalaman 

implementasi sistem 

pembayaran digital secara 

keseluruhan di lapangan, 

termasuk respon debitur? 

Implementasi berjalan secara bertahap dan 

adaptif. Pada fase awal, terdapat resistensi dari 

pengguna karena perubahan pola transaksi. 

Namun, dengan pendekatan edukasi dan 

pendampingan, tingkat penerimaan mulai 

meningkat. Saat ini, tren adopsi menunjukkan 

peningkatan, meskipun belum merata di 

seluruh wilayah operasional. 

Kendala yang Dihadapi 
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Apa kendala utama dalam 

penggunaan sistem, baik dari 

sisi pengguna, teknis, 

maupun operasional? 

Kendala yang kami identifikasi meliputi: 

• Dari sisi pengguna: keterbatasan literasi 

digital dan kebiasaan transaksi tunai  

• Dari sisi teknis: keterbatasan jaringan 

dan perangkat yang digunakan  

• Dari sisi operasional: kompleksitas 

integrasi sistem dengan proses bisnis 

yang sudah berjalan sebelumnya  

Ketiga faktor ini saling berkaitan dan 

mempengaruhi efektivitas implementasi secara 

keseluruhan. 

Validasi Temuan 

Menurut Anda, mana yang 

lebih menentukan 

keberhasilan: literasi digital 

atau kemudahan sistem? 

Apakah ada faktor lain yang 

penting? 

Keduanya merupakan faktor yang saling 

melengkapi. Namun, dalam konteks Mekaar, 

literasi digital memiliki pengaruh yang lebih 

dominan. Selain itu, faktor lain yang juga 

penting adalah keselarasan antara sistem 

dengan proses operasional, serta dukungan dari 

petugas lapangan dalam proses adopsi. 

Strategi & Perbaikan 

Apa strategi yang dilakukan 

untuk meningkatkan adopsi 

sistem, dan apa yang perlu 

diperbaiki agar implementasi 

lebih optimal? 

Strategi yang kami lakukan antara lain: 

• Penyederhanaan user interface dan alur 

transaksi  

• Penguatan integrasi sistem dengan 

operasional lapangan  

• Penyediaan pelatihan dan edukasi bagi 

pengguna dan petugas  

Untuk perbaikan, kami melihat perlunya 

peningkatan pada aspek usability sistem, 

stabilitas jaringan, serta pengembangan fitur 
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yang lebih sesuai dengan karakteristik 

pengguna ultra mikro. 

Evaluasi Akhir 

Apakah implementasi 

digitalisasi ini sudah optimal? 

Apa risiko jika tidak berjalan 

dengan baik? 

Saat ini implementasi masih dalam tahap 

pengembangan dan belum sepenuhnya optimal. 

Risiko yang dapat muncul jika tidak berjalan 

dengan baik antara lain penurunan efisiensi 

operasional, keterlambatan dalam pencatatan 

dan monitoring transaksi, serta potensi 

peningkatan risiko pembiayaan bermasalah. 

Oleh karena itu, evaluasi dan penyempurnaan 

sistem terus kami lakukan secara berkelanjutan. 
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DRAFT WAWANCARA 

STUDI TRANSFORMASI DIGITALISASI PEMBAYARAN DALAM 

EFISIENSI TRANSAKSI & KINERJA PEMBIAYAAN 

(STUDI KASUS PADA PROGRAM PNM MEKAAR) 

 

Informan  : Account Officer Senior Program PNM Mekaar 

PEMBUKA 

Bisa dijelaskan peran Anda 

dalam implementasi sistem 

pembayaran digital di Program 

Mekaar? 

Sebagai Account Officer, saya berperan 

langsung di lapangan dalam mendampingi 

kelompok nasabah, mulai dari sosialisasi 

penggunaan pembayaran digital sampai 

memastikan mereka bisa melakukan transaksi 

sendiri. Saya juga bertanggung jawab 

memastikan pembayaran cicilan berjalan 

lancar setiap minggu dan membantu jika ada 

kendala saat menggunakan sistem digital. 

Literasi Digital 

Hasil survei menunjukkan 

literasi digital menjadi faktor 

utama. Bagaimana kondisi 

kemampuan debitur dalam 

menggunakan sistem di 

lapangan, dan bagaimana 

pengaruhnya terhadap 

penggunaan? 

Kalau di lapangan, kemampuan debitur 

memang berbeda-beda. Ada yang sudah 

terbiasa pakai HP untuk transaksi, tapi cukup 

banyak juga yang masih baru. Biasanya yang 

belum terbiasa itu agak takut salah dan lebih 

memilih dibantu. Jadi, semakin rendah literasi 

digitalnya, biasanya semakin lama juga 

mereka beradaptasi dengan sistem. 

Kemudahan Penggunaan 
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Apakah sistem pembayaran 

digital saat ini sudah cukup 

mudah digunakan oleh 

debitur? Bagian mana yang 

masih dianggap sulit? 

Sebenarnya kalau sudah terbiasa, sistemnya 

cukup mudah. Tapi di awal, debitur sering 

bingung di langkah-langkahnya, seperti 

memilih menu yang benar atau memastikan 

transaksi berhasil. Kadang juga mereka ragu 

kalau tidak langsung melihat bukti fisik seperti 

uang tunai, jadi butuh waktu untuk percaya 

dengan sistem. 

Efisiensi & Kemudahan Proses 

Apakah digitalisasi benar-

benar membuat transaksi lebih 

cepat dan proses lebih 

sederhana? Bisa dijelaskan 

perubahan sebelum dan 

sesudah digitalisasi? 

Kalau dibandingkan dulu, sekarang jelas lebih 

cepat. Dulu kami harus mencatat satu per satu 

pembayaran secara manual, dan itu cukup 

memakan waktu, apalagi kalau anggota 

kelompok banyak. Sekarang transaksi bisa 

langsung masuk ke sistem. Tapi di beberapa 

kondisi, seperti jaringan lambat, prosesnya 

bisa jadi sedikit terhambat. 

Pengalaman Implementasi 

Bagaimana pengalaman 

implementasi sistem 

pembayaran digital secara 

keseluruhan di lapangan, 

termasuk respon debitur? 

Pengalaman di lapangan cukup menantang di 

awal, karena harus mengubah kebiasaan 

nasabah dari tunai ke digital. Tapi setelah 

beberapa kali pertemuan dan dibiasakan, 

mereka mulai menerima. Sekarang sebagian 

sudah merasa lebih praktis, apalagi tidak perlu 

membawa uang tunai dalam jumlah besar. 

Kendala yang Dihadapi 

Apa kendala utama dalam 

penggunaan sistem, baik dari 

Kendala yang paling sering itu dari jaringan 

internet, terutama di daerah yang sinyalnya 
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sisi pengguna, teknis, maupun 

operasional? 

kurang stabil. Selain itu, dari sisi pengguna, 

masih ada yang belum percaya atau takut salah 

saat transaksi. Dari sisi operasional, kadang 

sistem belum sepenuhnya menyesuaikan 

dengan kondisi di lapangan, jadi kami harus 

mencari cara agar tetap berjalan. 

Validasi Temuan 

Menurut Anda, mana yang 

lebih menentukan 

keberhasilan: literasi digital 

atau kemudahan sistem? 

Apakah ada faktor lain yang 

penting? 

Menurut saya, literasi digital lebih penting. 

Karena walaupun sistemnya mudah, kalau 

belum paham tetap sulit digunakan. Selain itu, 

faktor kepercayaan juga sangat penting. Kalau 

debitur sudah percaya, biasanya mereka lebih 

cepat mau mencoba dan belajar. 

Strategi & Perbaikan 

Apa strategi yang dilakukan 

untuk meningkatkan adopsi 

sistem, dan apa yang perlu 

diperbaiki agar implementasi 

lebih optimal? 

Strateginya kami biasanya memberikan contoh 

langsung saat pertemuan kelompok, bahkan 

kadang kami dampingi satu per satu sampai 

mereka bisa. Untuk perbaikan, menurut saya 

sistem perlu dibuat lebih sederhana lagi, dan 

juga perlu dukungan jaringan yang lebih baik 

supaya tidak menghambat transaksi. 

Evaluasi Akhir 

Apakah implementasi 

digitalisasi ini sudah optimal? 

Apa risiko jika tidak berjalan 

dengan baik? 

Kalau dibilang optimal, belum sepenuhnya. 

Masih ada beberapa kendala yang perlu 

diperbaiki. Kalau tidak berjalan dengan baik, 

bisa berdampak ke keterlambatan pembayaran, 

kesalahan pencatatan, dan juga bisa membuat 

nasabah kembali ke cara manual. 
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DRAFT WAWANCARA  

STUDI TRANSFORMASI DIGITALISASI PEMBAYARAN DALAM 

EFISIENSI TRANSAKSI & KINERJA PEMBIAYAAN  

(STUDI KASUS PADA PROGRAM PNM MEKAAR) 

 

Informan  : Pengelola Program Mekaar 

PEMBUKA 

Bisa dijelaskan peran Anda 

dalam implementasi sistem 

pembayaran digital di 

Program Mekaar? 

Sebagai pengelola program, peran saya lebih 

pada perumusan kebijakan dan pengawasan 

implementasi sistem pembayaran digital. Kami 

memastikan bahwa digitalisasi yang dilakukan 

sejalan dengan tujuan program, yaitu 

meningkatkan efisiensi operasional dan 

kualitas pembiayaan. Selain itu, kami juga 

melakukan evaluasi terhadap pelaksanaan di 

lapangan serta memastikan adanya koordinasi 

antara tim operasional dan tim digital. 

Literasi Digital 

Hasil survei menunjukkan 

literasi digital menjadi faktor 

utama. Bagaimana kondisi 

kemampuan debitur dalam 

menggunakan sistem di 

lapangan, dan bagaimana 

pengaruhnya terhadap 

penggunaan? 

Dari hasil evaluasi kami, tingkat literasi digital 

debitur masih menjadi tantangan utama. 

Sebagian besar debitur berada pada kategori 

pengguna dasar, sehingga proses adopsi sistem 

pembayaran digital berjalan secara bertahap. 

Kondisi ini berdampak pada belum optimalnya 

pemanfaatan sistem, terutama di wilayah 

dengan karakteristik rural. 

Kemudahan Penggunaan 
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Apakah sistem pembayaran 

digital saat ini sudah cukup 

mudah digunakan oleh 

debitur? Bagian mana yang 

masih dianggap sulit? 

Kami telah berupaya merancang sistem yang 

sederhana dan mudah digunakan. Namun, 

dalam implementasinya masih terdapat 

beberapa kendala, terutama dalam hal 

pemahaman alur transaksi oleh debitur. 

Beberapa pengguna masih mengalami 

kesulitan dalam tahap awal penggunaan, 

sehingga memerlukan pendampingan dari 

petugas lapangan. 

Efisiensi & Kemudahan Proses 

Apakah digitalisasi benar-

benar membuat transaksi lebih 

cepat dan proses lebih 

sederhana? Bisa dijelaskan 

perubahan sebelum dan 

sesudah digitalisasi? 

Secara konseptual, digitalisasi memang 

meningkatkan efisiensi. Sebelum digitalisasi, 

proses pembayaran dan pencatatan dilakukan 

secara manual, yang memerlukan waktu dan 

berisiko terjadi kesalahan. Setelah digitalisasi, 

proses menjadi lebih cepat, pencatatan lebih 

akurat, dan data dapat dimonitor secara real-

time. Namun, efektivitasnya masih bergantung 

pada kesiapan pengguna dan infrastruktur. 

Pengalaman Implementasi 

Bagaimana pengalaman 

implementasi sistem 

pembayaran digital secara 

keseluruhan di lapangan, 

termasuk respon debitur? 

Implementasi berjalan secara bertahap dan 

adaptif. Pada tahap awal, terdapat resistensi 

dari debitur karena perubahan dari sistem tunai 

ke digital. Namun, dengan adanya edukasi dan 

pendampingan, tingkat penerimaan mulai 

meningkat. Saat ini, sebagian besar debitur 

sudah mulai memahami manfaat sistem digital, 

meskipun belum sepenuhnya mandiri dalam 

penggunaannya. 

Kendala yang Dihadapi 
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Apa kendala utama dalam 

penggunaan sistem, baik dari 

sisi pengguna, teknis, maupun 

operasional? 

Kendala utama yang kami identifikasi meliputi 

keterbatasan literasi digital debitur, kondisi 

infrastruktur jaringan yang belum merata, serta 

perlunya penyesuaian proses operasional agar 

selaras dengan sistem digital. Selain itu, faktor 

kebiasaan transaksi tunai juga masih menjadi 

tantangan dalam proses transformasi. 

Validasi Temuan 

Menurut Anda, mana yang 

lebih menentukan 

keberhasilan: literasi digital 

atau kemudahan sistem? 

Apakah ada faktor lain yang 

penting? 

Keduanya memiliki peran penting, namun 

dalam konteks ini literasi digital menjadi 

faktor yang lebih dominan. Selain itu, faktor 

lain seperti kepercayaan terhadap sistem, 

kesiapan organisasi, serta konsistensi 

implementasi di lapangan juga sangat 

menentukan keberhasilan digitalisasi. 

Strategi & Perbaikan 

Apa strategi yang dilakukan 

untuk meningkatkan adopsi 

sistem, dan apa yang perlu 

diperbaiki agar implementasi 

lebih optimal? 

Strategi yang kami lakukan meliputi 

peningkatan edukasi kepada debitur, 

penguatan peran Account Officer dalam 

pendampingan, serta penyederhanaan sistem. 

Untuk perbaikan, kami melihat perlunya 

peningkatan integrasi sistem dengan 

operasional, pengembangan fitur yang lebih 

sesuai dengan kebutuhan pengguna, serta 

peningkatan kualitas infrastruktur digital. 

Evaluasi Akhir 

Apakah implementasi 

digitalisasi ini sudah optimal? 

Apa risiko jika tidak berjalan 

dengan baik? 

Saat ini implementasi belum sepenuhnya 

optimal dan masih dalam proses 

penyempurnaan. Risiko yang dapat muncul 

jika implementasi tidak berjalan dengan baik 
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antara lain menurunnya efisiensi operasional, 

keterbatasan dalam monitoring transaksi, serta 

potensi peningkatan risiko pembiayaan 

bermasalah. Oleh karena itu, evaluasi dan 

perbaikan terus kami lakukan secara 

berkelanjutan. 
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DRAFT WAWANCARA  

STUDI TRANSFORMASI DIGITALISASI PEMBAYARAN DALAM 

EFISIENSI TRANSAKSI & KINERJA PEMBIAYAAN  

(STUDI KASUS PADA PROGRAM PNM MEKAAR) 

 

Informan  : Supervisor Lapangan 

PEMBUKA 

Bisa dijelaskan peran Anda 

dalam implementasi sistem 

pembayaran digital di 

Program Mekaar? 

Peran saya di lapangan lebih ke memastikan 

kebijakan digitalisasi benar-benar bisa 

dijalankan oleh nasabah. Saya tidak hanya 

menyampaikan informasi, tapi juga melihat 

langsung apakah sistem tersebut benar-benar 

bisa digunakan oleh debitur. Jadi, kami bukan 

hanya sebagai pelaksana, tapi juga sebagai 

penghubung antara sistem yang dirancang 

dengan kondisi nyata di lapangan. 

Literasi Digital 

Hasil survei menunjukkan 

literasi digital menjadi faktor 

utama. Bagaimana kondisi 

kemampuan debitur dalam 

menggunakan sistem di 

lapangan, dan bagaimana 

pengaruhnya terhadap 

penggunaan? 

Kalau dilihat secara umum, kemampuan 

debitur masih terbatas. Mereka memang sudah 

menggunakan handphone, tapi lebih banyak 

untuk komunikasi, bukan untuk transaksi 

digital. Ini membuat proses adaptasi menjadi 

tidak instan. Pengaruhnya cukup besar, karena 

tanpa pemahaman yang cukup, mereka 

cenderung ragu dan akhirnya tetap bergantung 

pada bantuan petugas. 

Kemudahan Penggunaan 



174 

 

 
 

Apakah sistem pembayaran 

digital saat ini sudah cukup 

mudah digunakan oleh 

debitur? Bagian mana yang 

masih dianggap sulit? 

Dari sisi sistem mungkin sudah dianggap 

sederhana oleh pengembang, tapi di lapangan 

belum tentu demikian. Bagi debitur, langkah-

langkah yang menurut kita sederhana bisa 

terasa membingungkan. Misalnya, memastikan 

apakah transaksi sudah berhasil atau belum, itu 

masih sering menjadi pertanyaan dari mereka. 

Efisiensi & Kemudahan Proses 

Apakah digitalisasi benar-

benar membuat transaksi lebih 

cepat dan proses lebih 

sederhana? Bisa dijelaskan 

perubahan sebelum dan 

sesudah digitalisasi? 

Secara konsep, memang lebih efisien. Tapi 

kalau dilihat di lapangan, efisiensinya belum 

sepenuhnya terasa di semua kondisi. Sebelum 

digitalisasi, memang lebih lama karena 

manual, tapi prosesnya sudah dipahami oleh 

semua pihak. Sekarang lebih cepat, tapi hanya 

jika semua berjalan lancar, seperti jaringan 

stabil dan pengguna sudah paham. 

Pengalaman Implementasi 

Bagaimana pengalaman 

implementasi sistem 

pembayaran digital secara 

keseluruhan di lapangan, 

termasuk respon debitur? 

Pengalaman kami menunjukkan bahwa 

perubahan ini tidak bisa langsung diterima. 

Ada proses adaptasi yang cukup panjang. Di 

awal, banyak debitur yang merasa kurang 

yakin, bahkan ada yang khawatir jika terjadi 

kesalahan. Tapi setelah dilakukan 

pendampingan secara terus-menerus, perlahan 

mereka mulai terbiasa. 

Kendala yang Dihadapi 

Apa kendala utama dalam 

penggunaan sistem, baik dari 

sisi pengguna, teknis, maupun 

operasional? 

Kendala paling utama itu kombinasi antara 

faktor manusia dan teknis. Dari sisi manusia, 

ada keterbatasan pemahaman dan rasa tidak 

percaya. Dari sisi teknis, jaringan sering 



175 

 

 
 

menjadi hambatan. Selain itu, dari sisi 

operasional, kadang sistem yang ada belum 

sepenuhnya fleksibel mengikuti kondisi di 

lapangan. 

Validasi Temuan 

Menurut Anda, mana yang 

lebih menentukan 

keberhasilan: literasi digital 

atau kemudahan sistem? 

Apakah ada faktor lain yang 

penting? 

Kalau dari pengalaman saya, literasi digital 

lebih berpengaruh. Sistem yang mudah pun 

tetap membutuhkan pemahaman dasar. Selain 

itu, faktor kebiasaan juga penting. Debitur 

yang sudah lama menggunakan sistem tunai 

biasanya butuh waktu lebih lama untuk beralih 

ke digital. 

Strategi & Perbaikan 

Apa strategi yang dilakukan 

untuk meningkatkan adopsi 

sistem, dan apa yang perlu 

diperbaiki agar implementasi 

lebih optimal? 

Strateginya lebih ke pendekatan personal, 

seperti memberikan contoh langsung dan 

mendampingi sampai mereka bisa. Untuk 

perbaikan, menurut saya sistem perlu lebih 

disederhanakan lagi, dan juga perlu ada 

penyesuaian dengan kondisi lapangan, bukan 

hanya berdasarkan asumsi dari pusat. 

Evaluasi Akhir 

Apakah implementasi 

digitalisasi ini sudah optimal? 

Apa risiko jika tidak berjalan 

dengan baik? 

Belum optimal. Masih banyak hal yang perlu 

disesuaikan. Kalau tidak berjalan dengan baik, 

bisa berdampak pada kepercayaan debitur, 

kelancaran pembayaran, dan juga kinerja 

operasional di lapangan. Bahkan bisa membuat 

proses jadi lebih rumit dibandingkan 

sebelumnya. 
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DRAFT WAWANCARA  

STUDI TRANSFORMASI DIGITALISASI PEMBAYARAN DALAM 

EFISIENSI TRANSAKSI & KINERJA PEMBIAYAAN  

(STUDI KASUS PADA PROGRAM PNM MEKAAR) 

 

Informan  : Tim Digital / Operasional 

PEMBUKA 

Bisa dijelaskan peran Anda 

dalam implementasi sistem 

pembayaran digital di 

Program Mekaar? 

Peran kami adalah memastikan sistem 

pembayaran digital dapat digunakan secara 

efektif oleh seluruh pengguna, baik internal 

maupun debitur. Kami menangani 

pengembangan sistem, pemeliharaan, serta 

memastikan integrasi dengan sistem 

pembiayaan yang sudah ada. Selain itu, kami 

juga memonitor performa sistem dan 

menerima feedback dari lapangan sebagai 

bahan evaluasi. 

Literasi Digital 

Hasil survei menunjukkan 

literasi digital menjadi faktor 

utama. Bagaimana kondisi 

kemampuan debitur dalam 

menggunakan sistem di 

lapangan, dan bagaimana 

pengaruhnya terhadap 

penggunaan? 

Dari sisi data penggunaan, terlihat bahwa 

masih banyak debitur yang belum 

memanfaatkan sistem secara mandiri. Hal ini 

menunjukkan bahwa literasi digital masih 

menjadi faktor pembatas utama. Pengaruhnya 

cukup signifikan, karena sistem yang sudah 

tersedia belum tentu digunakan secara optimal 

jika pengguna belum memahami cara 

kerjanya. 

Kemudahan Penggunaan 
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Apakah sistem pembayaran 

digital saat ini sudah cukup 

mudah digunakan oleh 

debitur? Bagian mana yang 

masih dianggap sulit? 

Kami sudah mengembangkan sistem dengan 

pendekatan sederhana, namun berdasarkan 

feedback, beberapa pengguna masih 

mengalami kesulitan di bagian navigasi dan 

konfirmasi transaksi. Ini menunjukkan bahwa 

dari sisi desain, masih ada ruang untuk 

penyederhanaan, terutama untuk pengguna 

dengan tingkat literasi digital rendah. 

Efisiensi & Kemudahan Proses 

Apakah digitalisasi benar-

benar membuat transaksi lebih 

cepat dan proses lebih 

sederhana? Bisa dijelaskan 

perubahan sebelum dan 

sesudah digitalisasi? 

Dari sisi sistem, digitalisasi meningkatkan 

efisiensi secara signifikan. Transaksi dapat 

diproses secara real-time dan data langsung 

tercatat tanpa perlu input manual. 

Dibandingkan dengan sistem sebelumnya yang 

berbasis manual, tingkat akurasi dan kecepatan 

jelas meningkat. Namun, efisiensi di lapangan 

tetap dipengaruhi oleh faktor eksternal seperti 

jaringan dan kesiapan pengguna. 

Pengalaman Implementasi 

Bagaimana pengalaman 

implementasi sistem 

pembayaran digital secara 

keseluruhan di lapangan, 

termasuk respon debitur? 

Implementasi menunjukkan progres yang 

cukup baik, meskipun tidak merata. Di 

beberapa wilayah, adopsi sudah tinggi, namun 

di wilayah lain masih rendah. Respon debitur 

umumnya positif setelah mereka memahami 

manfaatnya, tetapi pada tahap awal masih 

banyak yang membutuhkan bantuan. 

Kendala yang Dihadapi 

Apa kendala utama dalam 

penggunaan sistem, baik dari 

Kendala utama terdiri dari tiga aspek. Pertama, 

dari sisi pengguna yaitu keterbatasan literasi 

digital. Kedua, dari sisi teknis seperti koneksi 
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sisi pengguna, teknis, maupun 

operasional? 

jaringan dan spesifikasi perangkat yang 

digunakan. Ketiga, dari sisi operasional yaitu 

perlunya penyesuaian antara sistem digital 

dengan alur kerja yang sudah berjalan 

sebelumnya. 

Validasi Temuan 

Menurut Anda, mana yang 

lebih menentukan 

keberhasilan: literasi digital 

atau kemudahan sistem? 

Apakah ada faktor lain yang 

penting? 

Keduanya sangat penting, tetapi berdasarkan 

pengalaman, literasi digital memiliki pengaruh 

yang lebih besar. Selain itu, faktor lain yang 

penting adalah kualitas sistem itu sendiri, 

termasuk stabilitas, kecepatan, dan kemudahan 

akses. 

Strategi & Perbaikan 

Apa strategi yang dilakukan 

untuk meningkatkan adopsi 

sistem, dan apa yang perlu 

diperbaiki agar implementasi 

lebih optimal? 

Strategi kami meliputi penyederhanaan 

tampilan sistem, peningkatan performa 

aplikasi, serta integrasi yang lebih baik dengan 

sistem lain. Selain itu, kami juga mendukung 

program edukasi pengguna melalui tim 

lapangan. Ke depan, kami fokus pada 

peningkatan user experience dan stabilitas 

sistem. 

Evaluasi Akhir 

Apakah implementasi 

digitalisasi ini sudah optimal? 

Apa risiko jika tidak berjalan 

dengan baik? 

Belum sepenuhnya optimal karena masih 

terdapat kendala di berbagai aspek. Jika tidak 

berjalan dengan baik, risiko yang muncul 

antara lain penurunan efisiensi sistem, 

ketidaksesuaian data transaksi, serta 

menurunnya tingkat kepercayaan pengguna 

terhadap sistem digital. 
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DRAFT WAWANCARA  

STUDI TRANSFORMASI DIGITALISASI PEMBAYARAN DALAM 

EFISIENSI TRANSAKSI & KINERJA PEMBIAYAAN  

(STUDI KASUS PADA PROGRAM PNM MEKAAR) 

 

Informan  : Supervisor Lapangan / Account Officer (AO) 

PEMBUKA 

Bisa dijelaskan peran Anda 

dalam implementasi sistem 

pembayaran digital di 

Program Mekaar? 

Kalau di lapangan, peran saya itu 

mendampingi nasabah dari awal sampai 

mereka bisa menggunakan sistem pembayaran 

digital sendiri. Jadi, bukan hanya menjelaskan, 

tapi juga memastikan mereka benar-benar 

praktik. Biasanya saat pertemuan kelompok, 

kami langsung ajarkan cara bayar melalui 

sistem digital, lalu kami pantau apakah mereka 

sudah bisa atau masih perlu dibantu. 

Literasi Digital 

Hasil survei menunjukkan 

literasi digital menjadi faktor 

utama. Bagaimana kondisi 

kemampuan debitur dalam 

menggunakan sistem di 

lapangan, dan bagaimana 

pengaruhnya terhadap 

penggunaan? 

Pengalaman saya, sebagian besar debitur itu 

sebenarnya sudah punya handphone, tapi 

penggunaannya masih terbatas, seperti untuk 

telepon atau WhatsApp saja. Jadi saat 

diperkenalkan ke sistem pembayaran digital, 

mereka perlu waktu untuk memahami. 

Pengaruhnya cukup terasa, karena yang belum 

terbiasa biasanya lebih sering bertanya dan 

cenderung takut mencoba sendiri. 

Kemudahan Penggunaan 
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Apakah sistem pembayaran 

digital saat ini sudah cukup 

mudah digunakan oleh 

debitur? Bagian mana yang 

masih dianggap sulit? 

Kalau sudah beberapa kali mencoba, 

sebenarnya mereka bilang cukup mudah. Tapi 

di awal, biasanya mereka bingung di langkah-

langkahnya, seperti memilih menu atau 

memastikan transaksi sudah berhasil. Bahkan 

ada yang khawatir kalau uangnya tidak masuk 

karena tidak melihat bentuk fisiknya. 

Efisiensi & Kemudahan Proses 

Apakah digitalisasi benar-

benar membuat transaksi lebih 

cepat dan proses lebih 

sederhana? Bisa dijelaskan 

perubahan sebelum dan 

sesudah digitalisasi? 

Kalau dibandingkan dengan dulu, sekarang 

lebih cepat, terutama dari sisi pencatatan. Dulu 

kami harus mencatat manual satu per satu, dan 

itu bisa memakan waktu lama. Sekarang data 

langsung masuk ke sistem. Tapi memang, 

kalau jaringan lagi tidak bagus, prosesnya jadi 

sedikit terhambat. 

Pengalaman Implementasi 

Bagaimana pengalaman 

implementasi sistem 

pembayaran digital secara 

keseluruhan di lapangan, 

termasuk respon debitur? 

Di awal implementasi, kami cukup sering 

menemui penolakan halus, seperti debitur 

yang lebih memilih tetap bayar tunai. Tapi 

setelah dijelaskan manfaatnya dan didampingi 

beberapa kali, mereka mulai terbiasa. 

Sekarang, sebagian sudah merasa lebih praktis 

karena tidak perlu membawa uang tunai saat 

pertemuan. 

Kendala yang Dihadapi 

Apa kendala utama dalam 

penggunaan sistem, baik dari 

sisi pengguna, teknis, maupun 

operasional? 

Kendala yang paling sering itu jaringan 

internet, terutama di beberapa daerah yang 

sinyalnya kurang stabil. Selain itu, dari sisi 

debitur, masih ada rasa takut salah. Dari sisi 

kami sebagai petugas, kadang harus ekstra 
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sabar karena tidak semua debitur bisa 

langsung memahami. 

Validasi Temuan 

Menurut Anda, mana yang 

lebih menentukan 

keberhasilan: literasi digital 

atau kemudahan sistem? 

Apakah ada faktor lain yang 

penting? 

Menurut saya, literasi digital lebih 

menentukan, karena walaupun sistemnya 

sudah dibuat sederhana, tetap butuh 

pemahaman dasar. Selain itu, faktor kebiasaan 

juga berpengaruh. Debitur yang sudah lama 

terbiasa dengan cara manual biasanya butuh 

waktu lebih lama untuk beralih. 

Strategi & Perbaikan 

Apa strategi yang dilakukan 

untuk meningkatkan adopsi 

sistem, dan apa yang perlu 

diperbaiki agar implementasi 

lebih optimal? 

Strateginya kami lebih ke pendekatan 

langsung, seperti mengajarkan step by step 

saat pertemuan dan mendampingi sampai 

mereka bisa. Untuk perbaikan, mungkin sistem 

bisa dibuat lebih sederhana lagi, dan juga perlu 

dukungan jaringan yang lebih stabil supaya 

tidak menghambat proses. 

Evaluasi Akhir 

Apakah implementasi 

digitalisasi ini sudah optimal? 

Apa risiko jika tidak berjalan 

dengan baik? 

Menurut saya belum optimal, karena masih 

ada kendala di lapangan. Kalau tidak berjalan 

dengan baik, bisa membuat proses jadi lebih 

lama, debitur jadi kurang percaya, dan 

akhirnya kembali ke cara manual. 
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DRAFT WAWANCARA 

STUDI TRANSFORMASI DIGITALISASI PEMBAYARAN DALAM 

EFISIENSI TRANSAKSI & KINERJA PEMBIAYAAN 

(STUDI KASUS PADA PROGRAM PNM MEKAAR) 

 

Informan  : Pengelola Program Mekaar 

PEMBUKA 

Bisa dijelaskan peran Anda 

dalam implementasi sistem 

pembayaran digital di 

Program Mekaar? 

Peran kami sebagai pengelola program adalah 

memastikan bahwa implementasi sistem 

pembayaran digital berjalan sesuai dengan arah 

kebijakan perusahaan. Kami terlibat dalam 

perencanaan, pengawasan, serta evaluasi 

implementasi di lapangan. Selain itu, kami 

juga memastikan bahwa sistem yang 

digunakan dapat mendukung efisiensi 

operasional dan pengendalian risiko 

pembiayaan. 

Literasi Digital 

Hasil survei menunjukkan 

literasi digital menjadi faktor 

utama. Bagaimana kondisi 

kemampuan debitur dalam 

menggunakan sistem di 

lapangan, dan bagaimana 

pengaruhnya terhadap 

penggunaan? 

Berdasarkan evaluasi kami, literasi digital 

debitur masih berada pada tingkat yang relatif 

rendah hingga menengah. Hal ini berdampak 

pada proses adopsi yang tidak merata di 

seluruh wilayah. Debitur dengan tingkat 

pemahaman digital yang lebih baik cenderung 

lebih cepat mengadopsi, sementara yang lain 

membutuhkan pendampingan lebih intensif. 

Kemudahan Penggunaan 
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Apakah sistem pembayaran 

digital saat ini sudah cukup 

mudah digunakan oleh 

debitur? Bagian mana yang 

masih dianggap sulit? 

Secara umum, sistem telah dirancang dengan 

mempertimbangkan kemudahan penggunaan. 

Namun, dalam praktiknya masih terdapat 

kendala pada pemahaman alur transaksi dan 

penggunaan fitur tertentu. Hal ini 

menunjukkan bahwa kemudahan sistem perlu 

disertai dengan peningkatan literasi pengguna 

agar dapat berjalan optimal. 

Efisiensi & Kemudahan Proses 

Apakah digitalisasi benar-

benar membuat transaksi 

lebih cepat dan proses lebih 

sederhana? Bisa dijelaskan 

perubahan sebelum dan 

sesudah digitalisasi? 

Digitalisasi memberikan dampak positif 

terhadap efisiensi proses. Sebelumnya, 

transaksi dilakukan secara manual dengan 

risiko kesalahan pencatatan yang cukup tinggi. 

Saat ini, sistem digital memungkinkan 

pencatatan otomatis dan monitoring secara 

real-time. Namun demikian, efisiensi tersebut 

belum sepenuhnya dirasakan secara merata 

karena adanya kendala di lapangan. 

Pengalaman Implementasi 

Bagaimana pengalaman 

implementasi sistem 

pembayaran digital secara 

keseluruhan di lapangan, 

termasuk respon debitur? 

Implementasi dilakukan secara bertahap 

dengan pendekatan adaptif. Pada tahap awal, 

terdapat resistensi dari debitur karena 

perubahan kebiasaan. Namun, melalui proses 

edukasi dan pendampingan, tingkat 

penerimaan mulai meningkat. Saat ini, tren 

adopsi menunjukkan perkembangan yang 

positif, meskipun masih memerlukan 

penguatan di beberapa area. 
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Kendala yang Dihadapi 

Apa kendala utama dalam 

penggunaan sistem, baik dari 

sisi pengguna, teknis, maupun 

operasional? 

Kendala yang kami identifikasi mencakup 

keterbatasan literasi digital debitur, 

infrastruktur jaringan yang belum merata, serta 

perlunya penyesuaian proses operasional. 

Selain itu, faktor budaya dan kebiasaan 

transaksi tunai juga menjadi tantangan 

tersendiri dalam proses transformasi digital. 

Validasi Temuan 

Menurut Anda, mana yang 

lebih menentukan 

keberhasilan: literasi digital 

atau kemudahan sistem? 

Apakah ada faktor lain yang 

penting? 

Keduanya merupakan faktor penting, namun 

literasi digital memiliki peran yang lebih 

dominan dalam konteks ini. Selain itu, faktor 

kepercayaan terhadap sistem, konsistensi 

implementasi, serta dukungan dari petugas 

lapangan juga sangat berpengaruh terhadap 

keberhasilan program. 

Strategi & Perbaikan 

Apa strategi yang dilakukan 

untuk meningkatkan adopsi 

sistem, dan apa yang perlu 

diperbaiki agar implementasi 

lebih optimal? 

Strategi yang kami lakukan meliputi penguatan 

edukasi kepada debitur, peningkatan kapasitas 

petugas lapangan, serta penyempurnaan sistem 

agar lebih sederhana dan sesuai kebutuhan 

pengguna. Ke depan, kami juga fokus pada 

peningkatan integrasi sistem dan penguatan 

infrastruktur digital. 

Evaluasi Akhir 

Apakah implementasi 

digitalisasi ini sudah optimal? 

Implementasi saat ini masih dalam tahap 

pengembangan dan belum sepenuhnya 

optimal. Risiko yang mungkin timbul antara 
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Apa risiko jika tidak berjalan 

dengan baik? 

lain menurunnya efisiensi operasional, 

keterbatasan dalam monitoring transaksi, serta 

potensi peningkatan risiko pembiayaan 

bermasalah. Oleh karena itu, diperlukan 

evaluasi berkelanjutan dan perbaikan secara 

sistematis. 
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DRAFT WAWANCARA  

STUDI TRANSFORMASI DIGITALISASI PEMBAYARAN DALAM 

EFISIENSI TRANSAKSI & KINERJA PEMBIAYAAN  

(STUDI KASUS PADA PROGRAM PNM MEKAAR) 

 

Informan  : Supervisor Lapangan / Account Officer (AO) 

PEMBUKA 

Bisa dijelaskan peran Anda 

dalam implementasi sistem 

pembayaran digital di 

Program Mekaar? 

Saya bertugas memastikan sistem pembayaran 

digital diterapkan di kelompok nasabah, 

termasuk memberikan sosialisasi, 

pendampingan, dan memastikan transaksi 

berjalan sesuai prosedur. 

Literasi Digital 

Hasil survei menunjukkan 

literasi digital menjadi faktor 

utama. Bagaimana kondisi 

kemampuan debitur dalam 

menggunakan sistem di 

lapangan, dan bagaimana 

pengaruhnya terhadap 

penggunaan? 

Kemampuan debitur masih dasar. Banyak 

yang belum terbiasa menggunakan aplikasi 

keuangan, sehingga penggunaan sistem belum 

maksimal dan masih membutuhkan bantuan 

petugas. 

Kemudahan Penggunaan 

Apakah sistem pembayaran 

digital saat ini sudah cukup 

mudah digunakan oleh 

debitur? Bagian mana yang 

masih dianggap sulit? 

Cukup mudah, tetapi masih ada kendala di 

tahap awal seperti memahami alur transaksi 

dan memastikan pembayaran berhasil. 

Efisiensi & Kemudahan Proses 
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Apakah digitalisasi benar-

benar membuat transaksi lebih 

cepat dan proses lebih 

sederhana? Bisa dijelaskan 

perubahan sebelum dan 

sesudah digitalisasi? 

Lebih cepat dan rapi dibandingkan manual. 

Dulu pencatatan manual, sekarang otomatis. 

Tapi tergantung jaringan dan pemahaman 

pengguna. 

Pengalaman Implementasi 

Bagaimana pengalaman 

implementasi sistem 

pembayaran digital secara 

keseluruhan di lapangan, 

termasuk respon debitur? 

Awalnya ada penolakan, sekarang mulai 

diterima. Debitur yang sudah terbiasa merasa 

lebih praktis. 

 

Kendala yang Dihadapi 

Apa kendala utama dalam 

penggunaan sistem, baik dari 

sisi pengguna, teknis, maupun 

operasional? 

Kendala utama: literasi digital rendah, jaringan 

tidak stabil, dan kebiasaan lama yang sulit 

diubah. 

Validasi Temuan 

Menurut Anda, mana yang 

lebih menentukan 

keberhasilan: literasi digital 

atau kemudahan sistem? 

Apakah ada faktor lain yang 

penting? 

Literasi digital lebih menentukan. Faktor lain 

adalah kepercayaan dan pendampingan dari 

petugas. 

Strategi & Perbaikan 

Apa strategi yang dilakukan 

untuk meningkatkan adopsi 

sistem, dan apa yang perlu 

diperbaiki agar implementasi 

lebih optimal? 

Strateginya edukasi langsung dan 

pendampingan. Perlu penyederhanaan sistem 

dan perbaikan jaringan. 



188 

 

 
 

Evaluasi Akhir 

Apakah implementasi 

digitalisasi ini sudah optimal? 

Apa risiko jika tidak berjalan 

dengan baik? 

Belum optimal. Risiko: keterlambatan 

pembayaran, kesalahan data, dan rendahnya 

kepercayaan pengguna. 
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3. Pengkodean Hasil Wawancara 

Skema Umum Pengkodean 

Pengkodean penelitian disusun dalam 4 level analisis: 

• Kode Awal (Open Coding) → identifikasi makna utama dari pernyataan 

informan  

• Subtema (Axial Coding) → pengelompokan kode berdasarkan kesamaan 

isu  

• Tema Utama (Selective Coding) → inti fenomena penelitian  

• Dimensi Implementasi Digitalisasi → aspek utama transformasi 

pembayaran digital pada Program PNM Mekaar 

Daftar Tema Utama dan Kode 

TEMA 1 — PERAN PETUGAS DALAM IMPLEMENTASI DIGITALISASI 

Dimensi: Operational Support & Assistance 

Kode Nama Kode Indikator Pernyataan 

PI-01 Sosialisasi sistem digital Memberikan penjelasan kepada 

debitur 

PI-02 Pendampingan penggunaan Membantu praktik penggunaan 

sistem 

PI-03 Monitoring transaksi Memastikan transaksi tercatat 

PI-04 Penghubung kebijakan dan 

lapangan 

Menyampaikan kondisi riil ke 

manajemen 

PI-05 Evaluasi implementasi Monitoring adopsi dan kendala 

 

TEMA 2 — KONDISI LITERASI DIGITAL DEBITUR 

Dimensi: Digital Literacy 

Kode Nama Kode Indikator Pernyataan 

LD-01 Literasi digital dasar Penggunaan smartphone masih 

terbatas 
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LD-02 Ketergantungan bantuan 

petugas 

Debitur masih membutuhkan 

pendampingan 

LD-03 Adaptasi penggunaan lambat Proses belajar penggunaan digital 

bertahap 

LD-04 Perbedaan kemampuan 

pengguna 

Ada yang sudah familiar, ada yang 

belum 

LD-05 Literasi mempengaruhi adopsi Penggunaan sistem bergantung 

pemahaman 

 

TEMA 3 — KEMUDAHAN PENGGUNAAN SISTEM 

Dimensi: Usability & Ease of Use 

Kode Nama Kode Indikator Pernyataan 

KP-01 Sistem cukup sederhana Tampilan dianggap mudah 

KP-02 Kesulitan login/autentikasi Kendala tahap awal penggunaan 

KP-03 Kebingungan alur transaksi Tidak memahami langkah 

pembayaran 

KP-04 Kesulitan navigasi menu Menu dianggap membingungkan 

KP-05 Penggunaan multi aplikasi rumit Harus berpindah aplikasi 

KP-06 Notifikasi kurang dipahami Konfirmasi transaksi 

membingungkan 

 

TEMA 4 — EFISIENSI TRANSAKSI DAN PROSES OPERASIONAL 

Dimensi: Efficiency & Process Improvement 

Kode Nama Kode Indikator Pernyataan 

EF-01 Transaksi lebih cepat Pembayaran lebih singkat 

EF-02 Pencatatan otomatis Data langsung masuk sistem 

EF-03 Mengurangi kesalahan manual Risiko human error menurun 

EF-04 Monitoring real-time Data transaksi lebih transparan 
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EF-05 Efisiensi bergantung jaringan Proses terhambat saat sinyal 

buruk 

EF-06 Operasional lebih rapi Administrasi lebih terstruktur 

TEMA 5 — PENGALAMAN IMPLEMENTASI DI LAPANGAN 

Dimensi: User Adaptation & Acceptance 

Kode Nama Kode Indikator Pernyataan 

PL-01 Resistensi awal pengguna Lebih nyaman menggunakan 

tunai 

PL-02 Adaptasi bertahap Pengguna mulai terbiasa 

PL-03 Respon positif setelah memahami 

manfaat 

Menerima setelah 

pendampingan 

PL-04 Perubahan kebiasaan transaksi Peralihan tunai ke digital 

PL-05 Penerimaan belum merata Tingkat adopsi berbeda tiap 

wilayah 

 

TEMA 6 — KENDALA IMPLEMENTASI SISTEM DIGITAL 

Dimensi: Technical & Operational Barriers 

Kode Nama Kode Indikator Pernyataan 

KD-01 Rendahnya literasi digital Pengguna sulit memahami 

sistem 

KD-02 Jaringan internet tidak stabil Hambatan akses sistem 

KD-03 Sistem belum fleksibel Tidak sesuai kondisi lapangan 

KD-04 Proses semi-manual masih ada Digitalisasi belum penuh 

KD-05 Keterbatasan perangkat Device tidak mendukung 

optimal 

KD-06 Resistensi perubahan Kebiasaan tunai sulit diubah 
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TEMA 7 — FAKTOR KEBERHASILAN IMPLEMENTASI DIGITALISASI 

Dimensi: Adoption Success Factors 

Kode Nama Kode Indikator Pernyataan 

FK-01 Literasi digital dominan Faktor utama keberhasilan 

FK-02 Kemudahan sistem mendukung 

adopsi 

Sistem sederhana membantu 

penggunaan 

FK-03 Kepercayaan terhadap sistem Trust mempengaruhi 

penggunaan 

FK-04 Pendampingan AO krusial Bantuan lapangan 

mempercepat adaptasi 

FK-05 Infrastruktur jaringan penting Stabilitas akses mempengaruhi 

efektivitas 

FK-06 Kebiasaan pengguna 

mempengaruhi adopsi 

Budaya tunai memperlambat 

perubahan 

TEMA 8 — STRATEGI PENINGKATAN ADOPSI DAN PERBAIKAN 

SISTEM 

Dimensi: Improvement Strategy 

Kode Nama Kode Indikator Pernyataan 

SP-01 Edukasi langsung kepada debitur Pelatihan saat pertemuan 

kelompok 

SP-02 Pendampingan intensif Bimbingan step by step 

SP-03 Penyederhanaan sistem User interface lebih mudah 

SP-04 Penguatan integrasi sistem Penyesuaian operasional 

SP-05 Peningkatan infrastruktur 

jaringan 

Mendukung akses digital 

SP-06 Pengembangan fitur sesuai 

kebutuhan 

Menyesuaikan karakteristik 

pengguna 
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TEMA 9 — EVALUASI IMPLEMENTASI DAN RISIKO 

Dimensi: Sustainability & Risk 

Kode Nama Kode Indikator Pernyataan 

EV-01 Implementasi belum optimal Masih tahap pengembangan 

EV-02 Risiko penurunan efisiensi Operasional menjadi lambat 

EV-03 Risiko kesalahan data transaksi Ketidakakuratan pencatatan 

EV-04 Risiko keterlambatan pembayaran Gangguan proses cicilan 

EV-05 Risiko pembiayaan bermasalah Potensi NPL meningkat 

EV-06 Risiko menurunnya kepercayaan Pengguna kembali ke sistem 

manual 

 

4. Hasil Pengkodean Data Wawancara Implementasi Digitalisasi 

Pembayaran Program PNM Mekaar 

Tema Utama Subtema Kode Deskripsi Kode Indikator 

Pernyataan 

Responden 

Peran Petugas 

dalam 

Implementasi 

Digitalisasi 

Sosialisasi 

sistem 

PI-01 Sosialisasi 

penggunaan 

sistem digital 

Memberikan 

penjelasan 

kepada debitur 

terkait 

pembayaran 

digital 

 Pendampingan 

pengguna 

PI-02 Pendampingan 

penggunaan 

aplikasi 

Membantu 

debitur 

menggunakan 

sistem 

pembayaran 

 Monitoring 

transaksi 

PI-03 Pengawasan 

transaksi digital 

Memastikan 

pembayaran 
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tercatat dengan 

benar 

 Penghubung 

kebijakan 

PI-04 Menyampaikan 

kebijakan pusat 

ke lapangan 

Menjadi 

penghubung 

antara 

manajemen dan 

kondisi lapangan 

 Evaluasi 

implementasi 

PI-05 Monitoring 

tingkat adopsi 

sistem 

Melakukan 

evaluasi 

implementasi 

digitalisasi 

Kondisi 

Literasi 

Digital 

Debitur 

Kemampuan 

dasar digital 

LD-

01 

Literasi digital 

masih dasar 

Penggunaan 

smartphone 

masih terbatas 

 Familiaritas 

teknologi 

LD-

02 

Belum terbiasa 

aplikasi 

keuangan 

Penggunaan HP 

lebih banyak 

untuk 

komunikasi 

 Ketergantungan 

bantuan 

LD-

03 

Membutuhkan 

bantuan petugas 

Pengguna masih 

bergantung pada 

AO 

 Adaptasi 

penggunaan 

LD-

04 

Adaptasi 

penggunaan 

berjalan lambat 

Debitur 

membutuhkan 

waktu 

memahami 

sistem 

 Perbedaan 

kemampuan 

LD-

05 

Tingkat 

kemampuan 

digital beragam 

Ada pengguna 

yang sudah 
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familiar dan 

belum familiar 

Kemudahan 

Penggunaan 

Sistem 

Desain sistem KP-

01 

Sistem relatif 

sederhana 

Sistem dianggap 

cukup mudah 

digunakan 

 Login dan 

autentikasi 

KP-

02 

Kesulitan tahap 

awal 

penggunaan 

Kendala login 

dan autentikasi 

 Alur transaksi KP-

03 

Kebingungan 

proses transaksi 

Tidak memahami 

langkah 

pembayaran 

 Navigasi menu KP-

04 

Menu aplikasi 

membingungkan 

Sulit memahami 

menu dan fitur 

 Kompleksitas 

aplikasi 

KP-

05 

Penggunaan 

multi aplikasi 

terasa rumit 

Harus berpindah 

aplikasi 

pembayaran 

 Konfirmasi 

transaksi 

KP-

06 

Ketidakpastian 

transaksi 

berhasil 

Pengguna ragu 

pembayaran 

berhasil 

Efisiensi 

Transaksi dan 

Operasional 

Kecepatan 

transaksi 

EF-

01 

Transaksi lebih 

cepat 

Pembayaran 

lebih singkat 

dibanding 

manual 

 Otomatisasi 

pencatatan 

EF-

02 

Pencatatan 

transaksi 

otomatis 

Data langsung 

masuk ke sistem 

 Akurasi 

transaksi 

EF-

03 

Mengurangi 

kesalahan 

manual 

Risiko human 

error lebih 

rendah 



196 

 

 
 

 Monitoring data EF-

04 

Monitoring 

transaksi real-

time 

Data dapat 

dipantau 

langsung 

 Ketergantungan 

jaringan 

EF-

05 

Efisiensi 

dipengaruhi 

jaringan 

Transaksi 

terhambat saat 

sinyal buruk 

 Kerapihan 

operasional 

EF-

06 

Administrasi 

lebih terstruktur 

Proses 

operasional lebih 

rapi 

Pengalaman 

Implementasi 

di Lapangan 

Resistensi awal PL-

01 

Penolakan awal 

terhadap sistem 

digital 

Debitur lebih 

nyaman 

menggunakan 

tunai 

 Adaptasi 

bertahap 

PL-

02 

Pengguna mulai 

terbiasa 

Perubahan 

berlangsung 

perlahan 

 Respon positif PL-

03 

Penerimaan 

setelah 

memahami 

manfaat 

Menganggap 

sistem lebih 

praktis 

 Perubahan 

kebiasaan 

PL-

04 

Peralihan dari 

tunai ke digital 

Mulai 

menggunakan 

pembayaran 

digital 

 Tingkat 

penerimaan 

PL-

05 

Adopsi belum 

merata 

Penerimaan 

berbeda tiap 

wilayah 

Kendala 

Implementasi 

Kendala 

pengguna 

KD-

01 

Literasi digital 

rendah 

Sulit memahami 

penggunaan 

sistem 
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Sistem 

Digital 

 Kendala 

jaringan 

KD-

02 

Internet tidak 

stabil 

Hambatan akses 

sistem 

pembayaran 

 Fleksibilitas 

sistem 

KD-

03 

Sistem belum 

sesuai kondisi 

lapangan 

Sistem kurang 

fleksibel 

 Proses 

operasional 

KD-

04 

Proses semi-

manual masih 

digunakan 

Digitalisasi 

belum 

sepenuhnya 

berjalan 

 Perangkat 

pengguna 

KD-

05 

Keterbatasan 

perangkat digital 

Device kurang 

mendukung 

 Resistensi 

perubahan 

KD-

06 

Sulit mengubah 

kebiasaan tunai 

Pengguna tetap 

memilih metode 

manual 

Faktor 

Keberhasilan 

Implementasi 

Faktor utama FK-

01 

Literasi digital 

menentukan 

keberhasilan 

Pemahaman 

pengguna 

mempengaruhi 

adopsi 

 Kemudahan 

sistem 

FK-

02 

Sistem 

sederhana 

mendukung 

penggunaan 

Sistem mudah 

membantu 

pengguna 

 Kepercayaan 

sistem 

FK-

03 

Trust terhadap 

sistem digital 

Pengguna 

percaya transaksi 

aman 
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 Pendampingan 

lapangan 

FK-

04 

Peran AO sangat 

penting 

Pendampingan 

mempercepat 

adaptasi 

 Infrastruktur FK-

05 

Jaringan 

mendukung 

implementasi 

Stabilitas 

jaringan 

mempengaruhi 

penggunaan 

 Kebiasaan 

pengguna 

FK-

06 

Budaya tunai 

mempengaruhi 

adopsi 

Pengguna sulit 

meninggalkan 

metode lama 

Strategi dan 

Perbaikan 

Implementasi 

Edukasi 

pengguna 

SP-

01 

Pelatihan 

langsung kepada 

debitur 

Edukasi saat 

pertemuan 

kelompok 

 Pendampingan 

intensif 

SP-

02 

Bimbingan step 

by step 

Pengguna 

didampingi 

hingga bisa 

 Penyederhanaan 

sistem 

SP-

03 

Sistem dibuat 

lebih sederhana 

User interface 

lebih mudah 

digunakan 

 Integrasi 

operasional 

SP-

04 

Penyesuaian 

sistem dengan 

lapangan 

Sistem 

diselaraskan 

dengan proses 

kerja 

 Infrastruktur 

digital 

SP-

05 

Peningkatan 

kualitas jaringan 

Mendukung 

kelancaran 

transaksi 

 Pengembangan 

fitur 

SP-

06 

Fitur sesuai 

kebutuhan 

pengguna 

Menyesuaikan 

karakteristik 

debitur 
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Evaluasi 

Implementasi 

dan Risiko 

Kondisi 

implementasi 

EV-

01 

Implementasi 

belum optimal 

Masih dalam 

tahap 

pengembangan 

 Risiko efisiensi EV-

02 

Penurunan 

efisiensi 

operasional 

Proses menjadi 

lebih lambat 

 Risiko data EV-

03 

Kesalahan 

pencatatan 

transaksi 

Ketidakakuratan 

data pembayaran 

 Risiko 

pembayaran 

EV-

04 

Keterlambatan 

pembayaran 

Gangguan proses 

cicilan 

 Risiko 

pembiayaan 

EV-

05 

Potensi 

pembiayaan 

bermasalah 

Risiko 

peningkatan NPL 

 Risiko 

kepercayaan 

EV-

06 

Menurunnya 

kepercayaan 

pengguna 

Pengguna 

kembali ke 

sistem manual 
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