OPTIMALISASI PELAYANAN PESERTA AKTIF DAN PENSIUNAN APARATUR
SIPIL NEGARA (ASN) MELALUI PEMANFAATAN TASPEN CARE
(STUDI PADA PT DANA TABUNGAN DAN ASURANSI PEGAWAI NEGERI
CABANG MALANG)

TUGAS AKHIR

Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Mencapai Derajat Ahli Madya

Manajemen

Oleh:
DEVI RISKY WIJAYANTI

NIM: 202110190511022

PROGRAM STUDI PERBANKAN DAN KEUANGAN
PROGRAM DIPLOMA TIGA
FAKULTAS VOKASI
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG

2024



TUGAS AKHIR

OPTIMALISASI PELAYANAN PESERTA AKTIF DAN PENSIUNAN APARATUR

SIPIL NEGARA (ASN) MELALUI PEMANFAATAN TASPEN CARE

(Studi Pada PT Dana Tabungan dan Asuransi Pegawai Negeri Cabang Malang)

Devi Risky Wijayanti
202110190511022

Diterima dan disetujui

Pada tanggal 16 Juli 2024

Pembimbing I,

A

Eris Tri Kurniawati, S.E., M.M.Ak

N
* AT

o,
o) 17/

7
\\"‘ o . .
v o Pref! Dr. Tulus Winarsunu, M.Si

Pembimbing II,

asul Hadi, S.E., M.Si

Ketua Program Studi,

a

Py

Sul Hadi, S.E., M.Si




LEMBAR PENGESAHAN TUGAS AKHIR

OPTIMALISASI PELAYANAN PESERTA AKTIF DAN PENSIUNAN APARATUR
SIPIL NEGARA (ASN) MELALUI PEMANFAATAN TASPEN CARE
(Studi Pada PT Dana Tabungan dan Asuransi Pegawai Negeri Cabang Malang)

Yang disiapkan dan disusun oleh :

Nama : Devi Risky Wijayanti
NIM :202110190511022
Jurusan : D3 Perbankan dan Keuangan

Telah dipertahankan di depan penguji pada tanggal 16 Juli 2024 dan dinyatakan telah
memenuhi syarat untuk diterima sebagai kelengkapan guna memperoleh gelar Ahli Madya

Manajemen pada Universitas Muhammadiyah Malang.

Susunan Tim Penguji :
Penguji I : Ida Nuraini, S.E., M.Si
Penguji I1 :  Venus Kusumawardana, S.E., M.M
Penguji Il : Eris Tri Kurniawati, S.E., M.M.Ak

Penguji IV : Syamsul Hadi, S.E., M.Si

B\ Wy =
TS (A
\'\\\ /‘II/ o .

it W/Dr Tulus Winarsunu, M.Si

N I”\\{

& /5

Hadi, S.E., M.Si

o




PERNYATAAN ORSINALITAS

Ya ng bertanda tangan dibawah Inl:

Nama : Devi Risky Wijayanti

NIM :202110190511022

Program Studi : D3 Perbankan dan Keuangan
Surel devirisky@webmail.umm.ac.id

Dengan demikian menyatakan bahwasanya:

1.

Tugas Akhir dengan judul “Optimalisasi Pelayanan Peserta Aktif dan
Pensiunan Aparatur Sipil Negara (ASN) Melalui Pemanfaatan Taspen
Care Studi Pada PT Dana Tabungan dan Asuransi Pegawai Negeri Cabang
Malang” secara keseluruhan merupakan asli dan benar-benar hasil karya
saya selaku penulis, bukan hasil karya penulis lain dengan mengatas
namakan saya sebagal penulis, serta bukan hasil plagiat (plagiarism) dari
karya penulis lain.

Karya penulis lain dan pendapat para ahli yang ada pada Tugas akhir ini
akan dijadikan sebagai bahan referensi (rujukan). Sehingga akan tertulis
serta dicantumkan dengan penulisan ilmiah yang sesuai dan yang
berlaku sebagai bahan sumber dan bahan acuan dalam terselesaikanya
tugas akhir ini.

Pernyataan ini penulis buat dengan sebenar-benarnya dan apabila
dikemudian hari terdapat penyimpangan dan atau ketidak benaran
dalam pernyataan ini, maka penulis bersedia menerima sanksi akademis

dan atau sanksi lainya yang sesuai dengan hukum peraturan perundang

undangan yang berfaku secara sah.

Malang, 10 2024

Devi Risky Wijayanti



OPTIMALISASI PELAYANAN PESERTA AKTIF DAN PENSIUNAN APARATUR
SIPIL NEGARA (ASN) MELALUI PEMANFAATAN TASPEN CARE
STUDI PADA PT DANA TABUNGAN DAN ASURANSI PEGAWAI NEGERI
CABANG MALANG
Oleh:

Devi Risky Wijayanti

Program Studi Keuangan dan Perbankan
Program Diploma tiga
Fakultas Vokasi
Universitas Muhammadiyah Malang
JI. Raya Tlogomas No. 246 Malang

Surel: devirisky@webmail.umm.ac.id

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-datayang 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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