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ABSTRAK 

Tugas akhir ini membahas mengenai pengukuran kepuasan peserta aktif dan 

pensiuanan mengenai fitur Taspen Care yang dikelola menggunakan Website 

oleh PT Dana Tabungan dan Asuransi Pegawai Negeri. Hal ini menarik untuk 

diulas karena perkembangan teknologi seperti saat inimengharuskan 

pelayanan dalam bentuk penyampaian pertanyaan dan keluhan juga dipaksa 

mengikuti perkembangan zaman era tegnologi, sedangkan pada keadaan 

sebenarnya peserta aktif dan pesiuanan tidak semua bisa dan tahu tentang 

Taspen Care. sejak lahir nya taspen care pada 2019, alur penyelesaian masalah 

juga berpengaruh pada perhitungan kepuasan pelanggan. Analasis kepuasan 

diukur menggunakan kuesioner serta data-data yang digunakan penulis adalah 

data sekunder dan data primer. Temuan yang didapatkan adalah menu-menu 

Taspen Care seperti mobil layanan kurang terperhatikan dengan baik, prosedur 

penyelesaian yang digunakan oleh operator sudah baiks ehingga keluhan dan 

pertanyaan pada setiap tahun nilainya menurun serta tingkat kepuasan 

terhadap taspen care memiliki nilai tinggi yaitu 56% kategori puas dan 20% 

sangat puas dari total resonden 50 orang. 

Kata Kunci; optimalisasi, tiik sentuh, kepuasan 
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ABSTRACT 

This final project explores the satisfaction of active and retired participants 

regarding Taspen Care features managed through a website by PT Dana 

Tabungan dan Asuransi Pegawai Negeri (Taspen). The study delves into the 

significance of adapting service to technological advancements, particularly in 

the context of providing information, services, and handling complaints. It 

acknowledges that not all active and retired participants are aware of or have 

access to Taspen Care. The research examines the impact of Taspen Care's 

problem-solving processes on customer satisfaction since its inception in 2019. 

Satisfaction analysis is conducted using questionnaires, employing both 

primary and secondary data. The findings reveal that Taspen Care menus, such 

as mobile service, require better attention. While the settlement procedures 

implemented by operators are satisfactory, the number of complaints and 

inquiries has decreased annually. The overall satisfaction level with Taspen Care 

is high, with 56% of respondents expressing satisfaction and 20% indicating high 

satisfaction, based on a sample of 50 respondents. 

Keywords;  optimization, touchpoint, satisfaction 
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