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MOTTO  
 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan.Sesungguhnya 

bersama kesulitan itu ada kemudahan” 

(Q.S.Al-Insyirah,94:5-6) 

 

“Aku membahayakan nyawa ibu untuk lahir ke dunia,jadi tidak mungkin aku 

tidak ada artinya” 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

 

1.1 Latar Belakang Penulisan 

Pelayanan publik yang berkualitas rendah seperti tidak efektif dan efisien 

merupakan citra buruk pemerintah di tengah masyarakat, dimana masyarakat 

selalu mengeluh dikarenakan tidak layaknya aparatur dalam memberikan 

pelayanan.Pelayanan masyarakat dikatakan efektif jika masyarakat memperoleh 

kemudahan pelayanan seperti prosedur yang singkat, cepat dan tepat. Menanggapi 

keluhan terkait layanan pembayaran pensiun, seperti waktu antre yang panjang 

dan proses otentikasi yang memakan waktu, PT. TASPEN, sebagai pihak yang 

dipercaya pemerintah untuk menyalurkan manfaat pensiun kepada PNS, 

menghadirkan inovasi layanan berbasis digital. Inovasi ini berupa digitalisasi 

dalam sistem pembayaran pensiun guna meningkatkan efisiensi dan kepuasan 

pelanggan. Sebagai bagian dari inovasi tersebut, PT. TASPEN meluncurkan fitur 

otentikasi melalui smartphone yang dikenal dengan nama Taspen Otentikasi. 

PT Taspen (Persero) merilis aplikasi Taspen Otentikasi pada tahun 2018 yang 

bertujuan untuk memudahkan para peserta pensiun untuk melakukan pembuktian 

fisik pembayaran hak pensiun dan bahkan melalui taspen otentikasi ini, 

masyarakat bisa melakukan otentikasi dimana pun kapanpun tanpa harus 

mendatangi kantor cabang Taspen atau mitra bayar sehingga dapat menghemat 

waktu karena masyarakat tidak perlu mengantri dan menunggu. Meski dengan 

tujuan memudahkan para peserta pensiun PT Taspen (Persero) khususnya pada 
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Kantor Cabang Pontianak tentu pernah mengalami kendala dalam penggunaan 

aplikasi tersebut,yang dimana secara garis besar peserta berasal dari kalangan  

generasi Baby Boomers yang pastinya memiliki kesulitan dalam menggunakan 

aplikasi Taspen Otentikasi.  

Berdasarkan Peraturan Direktur Jenderal Pembendaharaan Kementrian 

Keuangan Republik Indonesia Nomor PER-44/PB/2018 tentang Perubahan Kedua 

Atas Peraturan Direktur Jendral Perbendaharaan Kementrian Keuangan Republik 

Indonesia Nomor PER-19/PB/2016 tentang tata cara pencairan dan 

pertanggungjawaban dana APBN yang dilaksanakan oleh PT. Taspen (Persero) 

dan PT. Asabri (Persero), semua penerima pensiun harus memenuhi kewajiban 

dalam melakukan otentikasi, untuk memastikan penerima pensiun masih berhak 

menerima pensiun. Otentikasi sangat penting demi kelancaran dan keamanan 

pengambilan dana pensiun. Jika penerima dana pensiun tidak bisa melakukan 

otentikasi, maka dapat berdampak pada dana tidak akan cair bahkan dapat 

memperlambat proses pelayanan yang tidak selesai.  

Waktu pelayanan dimulai dari jam 08.00 sd. 15:00 dan break pada waktu 

Ishoma. Sehari-hari pelayanan melayani 5-11 orang bahkan lebih peserta pensiun, 

yang dimana 1 orang memerlukan waktu pelayanan sekitar ±32 menit dan 

tergantung kepada permasalahan yang dimiliki oleh peserta pensiun lagi. Jika 

peserta pensiun yang datang ke kantor sedikit,maka akan mengerjakan ke bagian 

lainnya, yang artinya 1 orang mengerjakan lebih dari 1 jobdesk. Taspen Pontianak 

terdapat beberapa kendala yaitu terjadinya kegagalan dalam melakukan proses 

otentikasi oleh peserta pensiun.  
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Hal ini disebabkan kurangnya sosialisasi yang seharusnya diberikan kepada 

pendamping peserta pensiun seperti anak atau cucu dan sangat dibutuhkannya 

pembiasaan terhadap tekhnologi. Akibat dari kurangnya sosialisasi yang tidak 

berjalan maka dapat menyebabkan ada beberapa peserta pensiun yang masih 

awam atau masih kurang paham menggunakan teknologi karna sasaran 

pelayanannya adalah orangtua yang mana mereka gagap teknologi dan faktor 

umur yang sulit untuk mengingat proses yang dilakukan dalam melakukan 

otentikasi, sehingga yang harusnya pada proses ini tidak bertele-tele, yang dimana 

pada umunya  proses ini hanya memerlukan waktu 5 menit saja untuk melakukan 

otentikasi tetapi dikarenakan terdapat pensiunan yang gagal dalam melakaukan 

membuat paserta pensiun harus datang ke Kantor Cabang.  

Selanjutnya kendala yang dihadapi oleh peserta pensiun dalam penggunaan 

aplikasi Taspen Otentikasi ini dikarenakan server yang sedang sibuk,yang dapat 

disebabkan oleh banyaknya peserta pensiun melakukan otentikasi dalam waktu 

atau periode yang bersamaan,yang seandainya jika dibuatkan periode yang 

berbeda-beda sehingga server yang digunakan tidak penuh atau sibuk,dan bahkan 

bisa saja dikarenakan jaringan internet yang kurang lancar yang mana bisa 

menyebabkan kegagalan saat ingin melakukan otentikasi.  

Tentunya ada hal yang menjadi pendukung dalam penggunaan aplikasi taspen 

otentikasi ini, seperti adanya keterlibatan keluarga (anak/cucu) nasabah yang  bisa 

membantu saat melakukan otentikasi melalui handphone. Dengan adanya peran 

anak/cucu peserta pensiunan menjadikan ini salah satu faktor pendukung dalam 

penggunaan aplikasi Taspen Otentikasi, mengingat perkembangan teknologi yang 
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cukup pesat ini belum mampu menyentuh semua kalangan generasi Baby 

Boomers (lansia) yang masih kurang memahami penggunaan handphone, maka 

keterlibatan keluarga dari pensiunan ini akan membantu bagaimana proses 

penggunaan aplikasi Taspen Otentikasi.  

Selain memberikan edukasi kepada pensiunan, pihak Taspen juga akan 

memberikan edukasi pada pihak keluarga nasabah,maka dari itu kesadaran pihak 

Taspen dalam pentingnya melibatkan pihak keluarga dalam penggunaan aplikasi 

Taspen Otentikasi merupakan salah satu cara untuk menjadikan penggunaan 

aplikasi tersebut menjadi efektif. Selanjutnya, ketersediaan internet yang tak 

terbatas, sambungan internet yang saat ini tidak sulit untuk dicari akan 

mempermudah peserta dalam membuka aplikasi Taspen Otentikasi.  

Internet tersebut dapat berupa peket data atau wifi  agar dapat mengakses 

aplikasi Taspen Otentikasi, keyakinan PT Taspen (Persero) Kantor Cabang 

Pontianak dengan teknologi digital saat ini di mana paket data atau wifi tidak 

begitu sulit untuk didapatkan sehingga penggunaan aplikasi Taspen Otentikasi 

akan lebih mudah. Saat ini hampir semua perangkat membutuhan sambungan 

internet, jadi semua perusahaan telekomunikasi berlomba untuk menyediakan 

sambungan internet yang memadai. Selah itu dibutuhkannya perangkat yang 

canggih dan memadai. PT Taspen (Persero) Kantor Cabang Pontianak sangat 

meyakini bahwa disetiap rumah pastinya selalu ada perangkat yang memadai, 

perangkat yang memadai ini berupa handphone yang dapat disambungkan ke 

paket data/wifi untuk menginstal aplikasi atau melakukan perekaman pada 

aplikasi Taspen Otentikasi di semua user Android atau pun IOS.  



5 
 

 
 

Sehingga seharusnya tidak adak alasan bahwa pensiunan tidak memiliki 

perangkat untuk mengakses aplikasi Taspen Otentikasi, kecuali memang sejak 

awal peserta menjelaskan bahwa mereka tinggal sendiri atau bersama pasangan 

yang sama-sama sudah tua dan tidak mengerti menggunakan handphone, maka 

pihak Taspen pasti akan memberi solusi bila hal itu terjadi.Tentunya terdapat pula 

penghambat dalam penggunaan aplikasi Taspen Otentikasi ini berupa, kurangnya 

pemahaman mengenai penggunaan smartphone oleh generasi Baby Boomers 

(lansia). 

PT Taspen (Persero) Kantor Cabang Pontianak harus memberikan edukasi 

sesering mungkin kepada pensiunan dan bahkan dapat mengadakan soisalisasi 

untuk mengenalkan aplikasi kepada nasabah  karena pemahaman yang kurang 

dalam penggunaan aplikasi, kurangnya pemahaman dalam penggunaan 

handphone oleh nasabah yang menjadi hambatan dalam penggunaan aplikasi 

Taspen Otentikan. Para nasabah yang berasal dari generasi baby boomers 

cenderung ragu beradaptasi dengan sesuatu yang baru seperti teknologi digital 

saat ini. Perbedaan penyampaian informasi pada masa mereka dan masa kini 

masih menjadi penghalang bagi nasabah dalam mengikuti perkembangan 

teknologi, apalagi di usia yang sudah tua penggunaan ponsel dianggap sulit karena 

tulisan atau gambar yang tersedia terlalu kecil. Kemudian kurangnya kekuatan 

sinyal internet di beberapa daerah, yang mana pihak Taspen mengatakan masih 

ada beberapa daerah dari pensiunan yang sinyalnya tidak stabil sehingga proses 

perekaman terjadi kegagalan. 
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 Sambungan internet yang tidak stabil juga dapat menghambat penggunaan 

aplikasi ini, akibatnya proses otentikasi akan gagal bila saat penggunaan aplikasi 

tidak dapat mengakses internet yang lancar. Pihak Taspen akan mengarahkan para 

pensiunan untuk datang langsung ke kantor Taspen atau mitra bayar yang 

bersangkutan jika proses otentikasi dinyatakan gagal secara berulang. Selanjutnya 

terdapat keterlambatan dalam proses otentikasi saat awal bulan, yang dimana 

beberapa aplikasi memang kadang mengalami down saat tanggal-tanggal tertentu 

karena banyaknya user yang menggunakan aplikasi tersebut termasuk tanggal 

muda disetiap bulannya (tanggal 1-15), hal ini yang banyak dikeluhkan oleh para 

pensiunan saat awal bulan karena penggunaannya yang tidak maksimal. Kendala 

seperti ini masih selalu diusahakan oleh PT Taspen (Persero) agar ke depannya 

para pensiunan bisa menggunkan aplikasi Taspen Otentikasi dengan lancar. Tetapi 

PT Taspen juga menetapkan jadwal otentikasi secara berkala, jadwal otentikasi ini 

dibagi menjadi 3 kategori berdasarkan jenis penerima manfaat sebagai berikut : 

1. Otentikasi setiap 1 bulan sekali 

Diperuntukkan bagi penerimana tunjangan veteran, termasuk 

janda/duda/yatim veteran dan penerima dana kehormatan. 

2. Otentikasi setiap 2 bulan sekali  

Diperuntukkan bagi penerima pensiun PNS, pejabat negara, atau purnawiraan 

TNI/Polri yang tidak memiliki tunjangan keluarga. 

3. Otentikasi setiap 3 bulan sekali 
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Diperuntukkan bagi penerima pensiun PNS, pejabat negara, atau purnawiraan 

TNI/Polri yang tidak memiliki tunjangan keluarga dan penerima pensiun 

janda/duda/yatim tanpa ahli waris tunjang. 

Tabel 1. 1 Data Pengguna Aplikasi Taspen Otentikasi di PT Taspen  

 

 

 

 

 

 

 

Sumber data : Taspen Pontianak Diolah peneliti Februari 2025 

Berdasarkan hasil tabel 1.1 di atas, data jumlah peserta pensiun dan pengguna 

aplikasi dari tahun 2021 hingga 2024 menunjukkan bahwa jumlah pensiunan terus 

meningkat setiap tahunnya. Bertambahnya jumlah pensiunan mendorong lansia 

untuk lebih memahami dalam menggunakan teknologi. Berkenaan dengan 

penemuan masalah diatas, maka penulis ingin membahas tentang Efektivitas 

penggunaan aplikasi Taspen Otentikasi pada Nasabah di PT Taspen Kantor 

Cabang Pontianak tahun 2024. 

 

 

Tahun Jumlah 

Pensiunan 

Jumlah 

Pengguna 

2021 71.332 61.721 

2022 77.063 67.092 

2023 80.043 70.051 

2024 80.109 70.288 
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1.2 Tujuan dan Manfaat 

1.2.1 Tujuan Penulisan 

Untuk Meningkatkan efektifitas dalam Penggunaan Aplikasi Taspen 

Otentikasi di PT Taspen (Persero) Kantor Cabang Pontianak. 

1.2.2 Manfaat Penulisan 

Manfaat Penulisan menjadi suatu yang penting karena dapat memberikan 

gambaran yang jelas dalam menjawab suatu permasalahan baik secara teoritis 

maupun praktis. Adapun manfaat penulisan laporan akhir ini berupa: 

1. Manfaat Teoritis   

Secara teoritis dari hasil penulisan laporan akhir ini diharapkan sebagai 

pengembangan ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan ilmu teknologi 

khususnya dalam penggunaan aplikasi.Selanjutnya penulisan laporan akhir 

ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi pada bidang akademik,untuk 

menambah ilmu pengetahuan penulis dalam membuat laporan akhir yang 

telah didapat di perkuliahan program Dimploma Tiga Administrasi 

Perkantoran Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Tanjungpura 

Pontianak. 

2.  Manfaat Praktis  

Adapun manfaat praktis dalam penulisan laporan akhir ini yaitu diharapkan 

menjadi bahan pertimbangan bagi PT Taspen (Persero) Kantor Cabang 

Pontianak agar lebih meng-optimalisasikan kepada peserta pensiun dalam 

proses  penggunaan aplikasi taspen otentikasi tersebut. 
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1.3 Tinjauan Pustaka 

1.3.1 Pengenalan dan Pengembangan Aplikasi Taspen Otentikasi 

1.3.1.1 Pengenalan Aplikasi Taspen Otentikasi 

Aplikasi Taspen Otentikasi merupakan inovasi digital yang dikembangkan 

oleh PT TASPEN (Persero) untuk mempermudah proses verifikasi identitas 

bagi para penerima pensiun. Dengan aplikasi ini, pensiunan dapat melakukan 

otentikasi secara mandiri melalui ponsel pintar, tanpa perlu hadir langsung ke 

kantor TASPEN atau mitra bayar. Hal ini sejalan dengan upaya peningkatan 

pelayanan publik dan efisiensi dalam penyaluran dana pensiun. (Nurhasanah et 

al., 2020) dalam penelitiannya yang berjudul "Efektivitas Penggunaan Sistem 

Aplikasi Otentikasi Penerima Pensiun PT. Taspen Secara Digital dengan 

Menggunakan Smartphone di Kota Padang" menyoroti bahwa Implementasi 

aplikasi Taspen Otentikasi telah meningkatkan efisiensi dan akurasi dalam 

proses verifikasi penerima pensiun. Penggunaan teknologi ini meminimalisir 

kesalahan dan potensi penipuan dalam penyaluran dana pensiun. Dalam 

memperkenalkan aplikasi Taspen Otentikasi, PT Taspen (Persero) berusaha 

mengedukasi dan melakukan pelatihan kepada peserta dan pendamping 

(anak/cucu) secara langsung, biasanya setelah melakukan enrollment, pihak 

Taspen akan langsung menginfokan untuk melakukan pengabsenan setiap 

bulan melalui aplikasi Taspen Otentikasi. Jila nasabah masih merasa 

kebingungan, maka pihak Taspen akan membantu peserta untuk menginstal 

aplikasi tersebut di handphone peserta agar mudah untuk memberi contoh cara 

penggunaannya. Pelatihan yang dilakukan oleh pihak Taspen ini tidak 
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menggunakan jadwal khusus, dilakukan secara langsung secara person to 

person sehingga peserta akan lebih mudah mengerti. Apabila masih belum 

paham, maka  pihak Taspen akan kembali mengulang hingga peserta/ nasabah 

mengerti. 

Sejauh ini dalam melakukan Pengenalan dan Pelatihan aplikasi Taspen 

Otentikasi berjalan cukup efektif karena pihak Taspen khususnya Customer 

Service selalu memberikan edukasi yang maksimal. Pihak Taspen juga 

pastinya akan  memberikan pelayanan terbaik dengan meilihat dari kompetensi 

pelaksanaanya sehingga peserta dapat langsung memahami saat diajarkan di 

tempat, karena pihak Taspen melakukan praktik untuk penggunaannya secara 

langsung. Dengan tujuan agar peserta/ nasabah lebih mudah mengerti dan bisa 

langsung bertanya mengenai apa yang masih belum di mengerti atau yang 

belum di pahami. Dalam melakukan pengenalan aplikasi ini, pihak Taspen 

khususnya Customer Service selalu meberikan pelayanan yang terbaik agar 

peserta pensiun khususnya generasi Baby Boomers  agar merasa nyaman, 

dilihat dari prosedur dan perilaku pelaksana pihak Taspen yang sangat telaten 

dalam memberikan edukasi dalam penggunaan aplikasi Taspen Otentikasi 

1.3.1.2 Pengembangan Aplikasi Taspen Otentikasi 

Seiring berkembangnya teknologi dan meningkatnya kebutuhan akan 

sistem yang lebih aman dan efisien aplikasi Taspen terus berinovasi dengan 

menyematkan berbagai teknologi terbaru dalam sistem otentikasi. Undang-

Undang Informasi dan Transaksi Elektronik (UU ITE No. 11/2008, direvisi 

No.19/2016) Mengatur kewajiban penyedia layanan elektronik untuk menjamin 
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keamanan sistem, termasuk otentikasi pengguna. Aplikasi Taspen otentikasi 

memainkan peran penting dalam mendukung layanan pensiun dan jaminan 

sosial dengan memastikan bahwa hanya pengguna yang sah yang dapat 

mengakses informasi dan layanan.  

Penerapan sistem otentikasi yang tepat sangat penting untuk menjaga 

keamanan data pengguna, mengurangi risiko pencurian identitas, serta 

meningkatkan efisiensi administrasi. Dengan berkembangnya teknologi, 

aplikasi Taspen perlu terus berinovasi untuk menghadirkan solusi keamanan 

yang lebih kuat dan memudahkan penggunanya dalam mengakses layanan 

dengan aman dan nyaman. Dalam pengembangan aplikasi Taspen Otentikasi 

ini merupakan langkah strategis PT TASPEN (Persero) dalam mendigitalisasi 

layanan verifikasi identitas bagi para penerima pensiun. 

 Menurut (Martin, 1991) proses pengembangan aplikasi ini melibatkan 

beberapa tahapan penting yang sejalan dengan praktik terbaik dalam rekayasa 

perangkat lunak seperti, menganalisi kebutuhan pengguna dengan memahami 

tantangan yang dihadapi oleh pensiunan dalam proses otentikasi manual, 

seperti keterbatasan mobilitas dan akses ke kantor fisik dan mengumpulkan 

masukan yang melibatkan pensiunan. Lalu melakukan rancangan sistem 

dengan membuat tampilan yang mudah digunakan oleh berbagai kalangan usia, 

memastikan pensiunan dapat mengoperasikan aplikasi tanpa kesulitan serta 

menentukan platform yang akan digunakan, seperti Android dan iOS, serta 

integrasi dengan sistem backend TASPEN untuk sinkronisasi data secara real-

time.  
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Melakukan pengembangan dan pengujian, dengan mengmbangkan fitur 

utama mengimplementasi kan fitur perekaman dan verifikasi biometrik (wajah, 

suara, sidik jari) untuk memastikan keamanan dan keakuratan 

otentikasi,melakukan uji terhadap setiap fitur untuk memastikan aplikasi 

berjalan sesuai dengan spesifikasi dan bebas dari kesalahan,lalu mengajak 

sejumlah pensiunan untuk mencoba aplikasi dan memberikan umpan balik 

terkait pengalaman pengguna. Selanjutnya implementasi dan peluncuran 

dengan melakukan pelatihan dan sosialisasi dengan memberikan edukasi 

kepada pensiunan mengenai cara mengunduh dan menggunakan aplikasi 

melalui berbagai media, termasuk panduan tertulis dan video tutorial dan m 

enyediakan aplikasi di platform resmi seperti Google Play Store dan App Store, 

memastikan pensiunan dapat mengakses dan mengunduhnya dengan mudah. 

Serta melakukan pemeliharaan dan pembaruan agar dapat melakukan 

monitoring kerja dengan memantau performa aplikasi secara berkala untuk 

mengidentifikasi dan memperbaiki bug atau masalah teknis lainnya dan yang 

terakhir dan menambahkan fitur baru atau meningkatkan fitur yang sudah ada 

berdasarkan umpan balik pengguna dan perkembangan teknologi. 

 

1.3.2 Langkah-langkah dalam Penggunaan Aplikasi Taspen Otentikasi 

pada Nasabah di PT Taspen 

Adapun langkah-langkah penggunaan aplikasi taspen otentikasi yaitu: 
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1. Mendownload aplikasi taspen otentikasi di Playstore ataupun Appstore. 

Gambar 1. 1 Install Aplikasi Taspen Otentikasi pada Playstore 

 

2. Setelah berhasil mendownload, buka aplikasi dan baca petunjuk tahapan 

proses otentikasi yang terdapat di layar handphone, kemudian klik oke. 

Gambar 1. 2 Petunjuk Tahapan Proses Otentikasi 

 

3. Langkah selanjutnya, masukkan nomor pensiun atau NOTAS (Nomor 

Taspen) yang terdapat di kartu taspen pensiun,kemudian klik Otentikasi. 

Gambar 1. 3 Memasukkan NOTAS  (Nomor Taspen) 
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4. Jika berhasil maka akan langsung dialihkan ke proses pendeteksi wajah. 

Gambar 1. 4 Pemindaiain Wajah Pensiunan 

 
5. Jika pada proses ini gagal,maka akan muncul pemberitahuan seperti gambar 

di bawah ini. Selanjutnya klik kembali dan masukkan ulang notas atau klik 

ulang otentikasi.masukkan ulang notas atau klik ulang otentikasi.   

Gambar 1. 5 Server Sibuk  

 
 

6. Jika nasabah sudah melakukan otentikasi pada bulan ini,maka akan muncul 

pemberitahuan seperti yang terdapat pada gambar dibawah ini. 

Gambar 1. 6 Pemberitahuan jika sudah melakukan Otentikasi 
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7. Setelah melakukan pendeteksian wajah dan berhasil,maka akan terlihat tanda 

hijau seperti yang terdapat pada gambar di bawah ini,lalu lakukan otentikasi 

sesuai dengan intruksi pada aplikasi. 

Gambar 1. 7 Proses Otentikasi 

 
8. Setelah otentikasi berhasil, akan muncul pemberitahuan seperti gambar di 

bawah.  

Gambar 1. 8 Otentikasi Berhasil 

 
 

9. Jika otentikasi belum berhasil, akan terulang ke instruksi pertama atau 

muncul pemberitahuan seperti gambar di bawah.  

Gambar 1. 9 Otentikasi Gagal 
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1.3.3 Efektivitas Program 

Menurut Budiani 2007 dalam buku (Siahaan & Pardede, 2022) tentang 

efektivitas program dapat dilihat sebagai berikut:  

1. Ketepatan sasaran program, yaitu yang merujuk pada sejauh mana 

kebijakan atau program tersebut mampu menjangkau kelompok target 

secara akurat yang sesuai dengan kebutuhan karakteristik mereka.Dalam 

konteks penggunaan aplikasi Taspen otentikasi di PT Taspen KC 

Pontianak,ketepatan sasaran dapat dinilai melalui kebutuhan nyata 

nasabah peserta pensiun. 

2. Sosialisasi Program, merupakan langkah kritis untuk memastikan bahwa 

nasabah memahami manfaat,cara penggunaan,serta keunggulan aplikasi 

Taspen otentikasi. Dengan diadakannya sosialisasi ini dapat 

meningkatkan kesadaran nasabah tentang keberasaan aplikasi dan 

manfaatnya,dapat membangun kepercayaan terhadap keamanan dam 

keadaan aplikasi,serta dapat memberika panduan praktis untuk 

mengakses,menggunakan fitur-fitur aplikasi,dan dapat mengatasi 

kekhawatiran nasabah,terutama terkait literasi digital dan keamanan data. 

3. Tujuan Program pada penggunaan aplikasi Taspen otentikasi di PT Taspen 

dirancang untuk mencapai sejumlah tujuan strategis,baik itu dari sisi 

institusi maupun nasabah.  Tujuan utamanya adalah meningkatkan 

efisiensi layanan dengan mempercepat proses layanan (verifikasi 

data,klaim pensiun,pembaruan informasi) melalui otomatisasi digital dan 
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mengurangi beban operasional kantor cabang dengan mengalihkan 

transaksi ke platform digital 

1.4 Metode Penulisan 

Metode penulisan yang digunakan dalam pembuatan laporan akhir ini 

menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif, yaitu 

menggambarkan atau mendeskripsikan fenomena-fenomena berdasarkan 

pengamatan selama pelaksanaan praktik kerja lapangan (PKL) di PT Taspen 

Kantor Cabang Pontianak. Pada penulisan ini menggunakan dua macam sumber 

data, yaitu :  

1. Sumber Data Primer  

Sumber data primer adalah sumber informasi yang di peroleh secara 

langsung dari sumber aslinya, yaitu melalui pengumpulan data salah 

satunya dengan cara observasi, wawancara dan dokumentasi. Data primer 

sering kali dianggap lebih akurat dan terpercaya karena datang langsung 

dari sumbernya dan bukan penafsiran atau interpretasi oleh orang lain.  

Penulis menggunakan sumber data primer dengan melakukan pengamatan 

langsung mengenai penggunaan aplikasi Taspen otantikasi pada nasabah 

di PT Taspen Kantor Cabang Pontianak.  

2. Sumber Data Sekunder  

Sumber data sekunder adalah sumber data yang telah dikumpulkan oleh 

pihak lain sebelumnya, seperti badan pemerintahan, lembaga riset swasta. 

Selain itu, banyak sumber data sekunder juga tersedia secara online 

sehingga mudah untuk digunakan dalam analisis atau penelitian penulis. 
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1.4.1 Teknik dan Alat Pengumpulan Data 

Adapun teknik pengumpulan data yang penulis gunakan dalan penulisan 

laporan akhir ini sebagai berikut: 

1. Observasi 

Menurut (Sugiyono, 2017) dalam (Novianti, 2017) , observasi adalah sebuah 

proses yang kompleks, yaitu proses yang tersusun dari berbagai proses biologis 

atau psikologis. Selanjutnya menurut (Bungin, 2007), observasi atau pengamatan 

adalah kegiatan keseharian manusia dengan menggunakan panca indra mata 

sebagai alat bantu utamanya selain panca indra lainnya seperti lainnya seperti 

telinga, penciuman, mulut, dan kulit. Observasi adalah kemampuan seseorang 

untuk menggunakan pengamatannya melalui hasil kerja panca indra mata 

dibantu dengan panca indra lainnya. Observasi digunakan bila objek pengamatan 

bersifat perilaku manusia, proses kerja, gejala alam, dan informan kecil. 

Pengamatan juga dapat diartikan sebagai aktivitas terhadap suatu proses atau 

objek dengan maksud merasakan dan kemudian memahami pengetahuan dan 

gagasan yang sudah diketahui sebelumnya, untuk mendapatkan informasi-

informasi yang dibutuhkan untuk melanjutkan suatu penulisan. 

2. Wawancara 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) wawancara merupakan 

proses tanya jawab dengan seseorang yang diperlukan untuk dimintai keterangan 

atau pendapatnya tentang suatu hal. Menurut Mardawani dalam (Tyas, 2020) 

teknik yang digunakan dalam penelitian kualitatif ialah wawancara mendalam. 

Wawancara mendalam merupakan sebuah proses untuk memperoleh informasi 
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atau keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara bertatap muka secara 

langsung antara pewawancara dengan narasumber dengan menggunakan atau 

tanpa menggunakan pedoman. Wawancara dapat dilakukan dengan terstruktur 

maupun tidak terstruktur.  

a. Wawancara Terstruktur.  

Penggunaan wawancara terstruktur ini digunakan apabila peneliti atau 

pengumpul data telah mengetahui dengan pasti informasi apa yang akan 

diperoleh.  

b. Wawancara tidak terstruktur  

Wawancara tidak terstruktur merupakan wawancara yang dilakukan secara 

bebas di mana penulis tidak menggunakan pedoman wawancara yang sudah 

disusun secara sistematis untuk pengumpulan datanya. Wawancara hanya 

menggunakan pedoman dengan garis-garis besar permasalahan yang akan 

ditanyakan. Dalam penulisan laporan akhir ini penulis menggunakan teknik 

wawancara terstruktur di mana pewawancara mengajukan pertanyaan yang 

telah disusun secara sistematis. Penulis akan memberikan pertanyaan-

pertanyaan yang sesuai dengan pokok permasalahan dalam penelitian ini. 

Adapaun wawancara yang penulis lakukan antara kepada beberapa Nasabah 

yang menggunakan Aplikasi Taspen Otentikasi,serta Service and 

Membership Section Head di PT Taspen (Persero) Kantor Cabang Pontianak. 

3. Dokumentasi 

Menurut (Sugiyono, 2017) dalam (Novianti, 2017) dokumentasi merupakan 

suatu cara yang digunakan untuk memperoleh data dan informasi dalam bentuk 
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arsip, buku, dokumen, tulisan, angka dan gambar yang berwujud laporan serta 

keterangan yang dapat mendukung dalam penulisan laporan akhir. Lebih lanjut 

menurut Mardawani dalam (Tyas, 2020) dokumentasi merupakan metode 

pengumpulan data dengan cara mencermati dan menganalisis dokumen yang 

dibuat oleh subjek sendiri atau orang lain untuk melakukan pengamatan. Dalam 

penulisan laporan akhir  ini dokumentasi yang penulis gunakan adalah 

tangkapan layar penggunaan aplikasi taspen otentikasi, foto penulis dengan 

narasumber sebagai bukti telah melakukan wawancara yang bertujuan untuk 

mendukung dalam penulisan laporan akhir.  

1.4.2 Teknik Analisis Data 

Teknik Analisa data yang penulis gunakan adalah analisis data deskriptif 

kualitatif, mengikuti konsep yang diberikan Miles dan Huberman dan Spardley 

dalam (Sugiyono, 2017) mengemukakan bahwa aktivitas dalam data kualitatif 

dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara terus menerus pada setiap 

tahapan pengamatan sehingga sampai tuntas, dan datanya sampai jenuh. Analisis 

data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh 

dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi, dengan cara 

mengorganisasikan data ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, 

melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana yang penting dan 

yang akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh 

diri sendiri maupun orang lain. Penulis menggunakan teknik tersebut untuk 

menganalisis Penggunaan Aplikasi Taspen Otentikasi Pada Nasabah di PT 

Taspen (Persero) Kantor Cabang Pontianak.


