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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang  

Perkembangan teknologi digital telah mendorong transformasi besar dalam 

pengelolaan data di sektor jasa keuangan Indonesia. Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 

telah menerbitkan POJK Nomor 21 Tahun 2023 tentang Layanan Digital oleh Bank 

Umum yang mengatur penyelenggaraan layanan digital melalui dukungan infrastruktur 

teknologi informasi, tata kelola, serta pengendalian dan pengamanan data pada sistem 

elektronik yang digunakan oleh bank (OJK, 2023). Regulasi tersebut menunjukkan 

bahwa pengelolaan data yang akurat, aman, dan terstruktur merupakan aspek penting 

dalam mendukung penyelenggaraan layanan keuangan berbasis digital. Sejalan dengan 

upaya tersebut, OJK juga membentuk unit kerja pengelolaan data dan laporan 

terintegrasi untuk meningkatkan efektivitas pelaporan industri jasa keuangan. 

Transformasi ini menunjukkan bahwa pengelolaan data yang akurat dan terstruktur 

melalui sistem administrasi yang baik menjadi kebutuhan mendasar bagi seluruh 

lembaga keuangan, termasuk Dana Pensiun Lembaga Keuangan (DPLK). 

Dana Pensiun Lembaga Keuangan (DPLK) merupakan salah satu lembaga 

keuangan yang perannya semakin besar dalam sistem keuangan nasional. Dalam 

rentang waktu 2022 hingga 2024, industri DPLK di Indonesia mencatat pertumbuhan 

aset kelolaan sebesar 9,9%, dengan total aset kelolaan per Desember 2024 mencapai 

Rp146,1 triliun dan jumlah peserta sebesar 2,8 juta orang (Yunus, 2024).  Tren positif 

ini diperkirakan akan terus berlanjut, di mana Asosiasi Dana Pensiun Lembaga 

Keuangan (ADPLK) memprediksi jumlah peserta DPLK akan tumbuh di kisaran 5% 

hingga 7% pada tahun 2026, dengan aset yang tercatat tumbuh stabil di angka 6% 

hingga 8% secara tahunan dalam tiga tahun terakhir (Kontan, 2025). Lebih lanjut, 

ADPLK menilai pertumbuhan peserta dana pensiun masih didominasi oleh segmen 

korporasi, yang menunjukkan bahwa pengelolaan data kepesertaan corporate menjadi 

semakin krusial seiring dengan terus bertambahnya jumlah peserta dari segmen 

tersebut. 
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Besarnya jumlah peserta DPLK menunjukkan bahwa kompleksitas pengelolaan 

administrasi juga semakin meningkat. Setiap peserta memiliki berbagai informasi yang 

harus dikelola secara berkelanjutan, seperti identitas pribadi, data perusahaan, status 

kepesertaan, data ahli waris, alamat, hingga riwayat transaksi kepesertaan. Penelitian 

mengenai pengelolaan DPLK menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan dana 

pensiun sangat dipengaruhi oleh efektivitas sistem administrasi dan pengelolaan data 

peserta. Pengelolaan data yang baik akan mendukung ketepatan pembayaran manfaat 

pensiun, kelancaran administrasi, kepatuhan terhadap regulasi, serta peningkatan 

kualitas pelayanan kepada peserta (Yunus, 2026).  

Salah satu penyelenggara Dana Pensiun Lembaga Keuangan di Indonesia 

adalah DPLK BNI yang dikelola oleh PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. 

Hingga April 2026, jumlah kepesertaan DPLK BNI telah mencapai lebih dari 841 Ribu 

peserta yang terdiri atas peserta individu maupun peserta corporate. Jumlah peserta 

yang besar tersebut menunjukkan bahwa DPLK BNI mengelola data kepesertaan 

dalam volume yang tinggi sehingga membutuhkan sistem administrasi yang mampu 

menjamin ketepatan, keamanan, dan kemutakhiran data. Kondisi tersebut menjadikan 

kegiatan Maintenance   data peserta sebagai salah satu proses operasional yang 

memiliki peran penting dalam menjaga kualitas informasi yang digunakan dalam 

berbagai layanan administrasi DPLK. 

Kegiatan Maintenance   data peserta di DPLK BNI tidak hanya merupakan 

kebutuhan operasional semata, tetapi juga merupakan kewajiban yang didasarkan pada 

ketentuan regulasi yang berlaku. Berdasarkan Peraturan OJK Nomor 27 Tahun 2023 

tentang Penyelenggaraan Usaha Dana Pensiun, DPLK diwajibkan untuk mengelola 

data kepesertaan secara akurat dan mutakhir sebagai bagian dari kepatuhan terhadap 

pengawasan OJK (OJK, 2023). Selain itu, banyaknya fields mandatory yang wajib di 

isi pada template Maintenance   bulk juga berkaitan langsung dengan ketentuan Pusat 

Pelaporan dan Analisis Transaksi Keuangan (PPATK) selaku lembaga yang mengawasi 

seluruh transaksi keuangan pada lembaga perbankan maupun non-perbankan di 

Indonesia, yang mewajibkan data peserta terisi dengan benar sesuai kondisi yang 

sesungguhnya. Dengan demikian, prosedur Maintenance   data peserta bukan sekadar 
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rutinitas administratif, melainkan bagian dari upaya DPLK BNI dalam memenuhi 

kepatuhan terhadap regulasi yang berlaku. 

Dalam praktiknya, kegiatan Maintenance  data peserta di DPLK BNI dilakukan 

dalam beberapa kondisi tertentu. Pertama, Maintenance  dilakukan apabila terdapat 

permintaan langsung dari peserta atau perusahaan peserta yang menginginkan 

pembaruan data tertentu seperti perubahan alamat, nomor KTP, atau NPWP. Kedua, 

Maintenance  juga dilakukan pada saat peserta mengajukan klaim dana pensiun, di 

mana apabila ditemukan ketidaksesuaian antara data yang tersimpan dalam sistem 

administrasi DPLK BNI dengan dokumen pendukung yang diserahkan peserta, maka 

proses klaim tidak dapat dilanjutkan sebelum data diperbaiki terlebih dahulu. Kondisi-

kondisi inilah yang menjadikan kegiatan Maintenance  data peserta sebagai prosedur 

yang sangat krusial dalam mendukung kelancaran layanan kepesertaan di DPLK BNI 

secara keseluruhan. 

Dengan jumlah peserta yang telah mencapai lebih dari 841 ribu orang hingga 

April 2026, kelancaran operasional administrasi kepesertaan di DPLK BNI sangat 

bergantung pada keakuratan data peserta yang dikelola. Data telah menjadi fondasi bagi 

lembaga keuangan untuk mengambil keputusan yang lebih presisi, prediktif, dan 

inklusif, sehingga pengelolaan data yang baik menjadi kunci dalam mendukung 

layanan yang optimal kepada peserta. Dalam konteks DPLK BNI, data peserta yang 

tidak akurat atau tidak mutakhir dapat berdampak langsung pada terhambatnya proses 

klaim manfaat pensiun, kesalahan pelaporan pajak, hingga ketidaksesuaian data yang 

dapat merugikan peserta. Oleh karena itu, pemahaman yang baik terhadap prosedur 

Maintenance   data peserta menjadi hal yang sangat krusial bagi kelancaran operasional 

DPLK BNI secara keseluruhan. 

Berdasarkan pengalaman penulis selama melaksanakan kegiatan magang di 

DPLK BNI, penulis menemukan bahwa kegiatan Maintenance   data peserta 

merupakan salah satu pekerjaan yang paling sering dilakukan oleh bagian operasional. 

Kendala-kendala yang ditemui seperti ketidak lengkapan data dari peserta, 

kompleksitas pengisian template bulk dengan sekitar 70 fields, serta permasalahan kode 

parameter wilayah yang tidak selalu dapat ditemukan menunjukkan bahwa prosedur 
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Maintenance   data peserta perlu dipahami secara mendalam agar dapat dilaksanakan 

secara efektif dan efisien.  

Pemahaman prosedur yang baik tidak hanya bermanfaat bagi kelancaran 

operasional DPLK BNI, tetapi juga dapat menjadi referensi bagi mahasiswa maupun 

praktisi yang akan bekerja di bidang administrasi kepesertaan dana pensiun. Atas dasar 

itulah penulis tertarik untuk mengangkat topik ini sebagai bahan penulisan Tugas Akhir 

dengan judul "Prosedur Maintenance   Data Peserta pada Sistem Administrasi di Dana 

Pensiun Lembaga Keuangan BNI.” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka rumusan masalahnya adalah sebagai 

berikut: 

a. Bagaimana prosedur Maintenance   data peserta pada sistem administrasi di DPLK 

BNI? 

b. Apa saja kendala dan solusi yang dihadapi dalam proses Maintenance   data 

peserta di DPLK BNI dan apa solusi penanganannya? 

 

1.3 Tujuan Penulisan 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut maka tujuan penulisan tugas akhir ini 

adalah sebagai berikut: 

a. Untuk menjelaskan prosedur Maintenance   data peserta pada sistem administrasi 

di DPLK BNI. 

b. Untuk mengetahui kendala dan solusi yang dihadapi dalam proses Maintenance   

data peserta  di DPLK BNI beserta cara penanganannya. 

 

1.4 Manfaat Penulisan 

Adapun manfaat penulisan yang diharapkan dari penulisan ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Bagi Penulis 
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Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan 

pengalaman praktis mengenai prosedur Maintenance   data peserta corporate di 

industri Dana Pensiun Lembaga Keuangan, serta meningkatkan pemahaman 

penulis tentang pengelolaan data kepesertaan yang sesuai dengan standar 

operasional perusahaan di bidang keuangan. 

b. Bagi DPLK BNI 

Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi dan 

dokumentasi prosedur Maintenance   data peserta corporate di DPLK BNI, 

sehingga dapat mendukung peningkatan kualitas pengelolaan data kepesertaan 

secara lebih sistematis dan terstruktur. 

c. Bagi Institusi Pendidikan 

Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi tambahan referensi dan bahan 

pembelajaran bagi mahasiswa, khususnya yang berkaitan dengan kegiatan 

operasional administrasi pada lembaga jasa keuangan dan dana pensiun. Selain itu, 

tugas akhir ini juga diharapkan dapat memperkuat hubungan kerja sama antara 

institusi pendidikan dengan dunia industri. 

d. Bagi Dunia Ilmu Pengetahuan 

Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan kontribusi berupa gambaran 

nyata mengenai prosedur pengelolaan dan Maintenance  data kepesertaan pada Dana 

Pensiun Lembaga Keuangan di Indonesia, yang dapat menjadi acuan bagi penelitian 

atau penulisan selanjutnya di bidang administrasi keuangan dan manajemen dana 

pensiun. 

 

1.5  Metode Pengumpulan Data 

Dalam proses pengumpulan data, penulis menggunakan tiga metode secara 

terpadu, untuk memperoleh data yang selengkap mungkin, yaitu: 

a. Teknik Observasi 

Teknik observasi merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 

mengamati objek atau kegiatan yang diteliti secara langsung. Menurut (Setiawati 

dkk., 2024), observasi dilakukan dengan mengamati dan mencatat perilaku atau 
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fenomena yang terjadi dalam konteks penelitian. Observasi dapat dilakukan secara 

langsung maupun melalui rekaman video.  Dalam penulisan Tugas Akhir ini, penulis 

melakukan observasi secara langsung terhadap kegiatan operasional yang berkaitan 

dengan proses Maintenance  data peserta pada DPLK BNI selama pelaksanaan 

magang berlangsung. Lembar observasi yang digunakan dalam penelitian ini dapat 

dilihat pada Lampiran 9. 

b. Teknik Wawancara 

Teknik wawancara merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan melalui 

tanya jawab dengan responden untuk memperoleh informasi yang relevan. Menurut 

(Setiawati dkk., 2024), wawancara dilakukan berdasarkan daftar pertanyaan yang 

telah disusun secara terstruktur agar data yang diperoleh sesuai dengan kebutuhan. 

Pelaksanaannya dapat dilakukan secara tatap muka maupun melalui media 

komunikasi. Dalam penulisan Tugas Akhir ini, penulis melakukan wawancara 

dengan mentor maupun pegawai yang terlibat dalam kegiatan operasional untuk 

memperoleh informasi mengenai prosedur, kendala, serta upaya dalam proses 

Maintenance  data peserta pada DPLK BNI. Daftar pertanyaan wawancara dapat 

dilihat pada lampiran 4. 

c. Teknik Dokumentasi 

Teknik dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 

mengumpulkan dan memanfaatkan berbagai dokumen atau arsip yang dibutuhkan. 

Menurut (Mamuaya dkk., 2025), dokumentasi digunakan untuk memperoleh 

informasi dari berbagai sumber tertulis, seperti teks, arsip, laporan, catatan, maupun 

dokumen lain yang relevan dengan tujuan penelitian.  Dalam penulisan Tugas Akhir 

ini, penulis mengumpulkan dokumentasi berupa template Maintenance  bulk peserta 

corporate (Lampiran 1), kode parameter wilayah (Lampiran 2), serta kode 

parameter pengisian data peserta (Lampiran 3) sebagai data pendukung dalam 

menjelaskan proses Maintenance  data peserta pada DPLK BNI
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BAB V  

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil kegiatan magang yang telah dilaksanakan oleh penulis di 

DPLK BNI dan berdasarkan pembahasan pada bab sebelumnya mengenai prosedur 

Maintenance   data peserta pada sistem administrasi di DPLK BNI, maka penulis dapat 

menarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

a. Prosedur Maintenance data peserta pada sistem administrasi DPLK BNI telah 

dilaksanakan melalui tahapan yang sistematis, dimulai dari penerimaan 

permintaan Maintenance, penerimaan dan pemeriksaan dokumen, pengecekan 

data peserta, penentuan metode Maintenance, pelaksanaan Maintenance, hingga 

proses verifikasi. Pelaksanaan Maintenance dilakukan melalui dua metode, yaitu 

Maintenance secara satuan dan Maintenance bulk. Maintenance secara satuan 

dilakukan secara langsung pada sistem administrasi dan dapat diterapkan pada 

peserta corporate maupun peserta individu, sedangkan Maintenance bulk hanya 

diterapkan pada peserta corporate yang memiliki nomor kolektif sebagai acuan 

proses upload data menggunakan template Excel. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa prosedur tersebut telah sesuai dengan teori prosedur yang dikemukakan 

oleh Ida Nuraida (2018) dalam Hardiana dkk. (2024), yaitu bahwa prosedur 

merupakan serangkaian aktivitas yang disusun secara sistematis sebagai pedoman 

dalam melaksanakan suatu pekerjaan. Selain itu, pelaksanaan Maintenance 

melalui sistem administrasi kepesertaan juga sejalan dengan teori sistem 

administrasi menurut Saputra dkk. (2021), karena seluruh proses pembaruan data 

dilakukan secara terstruktur melalui komponen, prosedur, dan hubungan kerja 

yang saling mendukung untuk menghasilkan data peserta yang akurat. 

b. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan staf bagian Operation, 

pelaksanaan Maintenance data peserta pada umumnya telah berjalan dengan baik 

karena setiap tahapan dilaksanakan sesuai dengan prosedur yang berlaku. 

Namun, dalam pelaksanaannya masih terdapat beberapa kendala, baik yang 
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berasal dari faktor eksternal maupun internal. Kendala eksternal berupa data 

peserta yang dikirimkan oleh perusahaan peserta sering kali belum lengkap 

sehingga memerlukan konfirmasi ulang kepada perusahaan. Sementara itu, 

kendala internal meliputi banyaknya mandatory field pada template Maintenance 

bulk yang harus dipenuhi sesuai ketentuan PPATK serta adanya kode parameter 

wilayah yang belum tersedia sehingga memerlukan penyesuaian secara manual. 

Untuk mengatasi kendala tersebut, bagian Operation melakukan komunikasi aktif 

dengan perusahaan peserta guna melengkapi data, tetap mengikuti ketentuan 

regulasi yang berlaku, serta melakukan pembaruan atau pelaporan terhadap kode 

parameter yang belum tersedia agar proses Maintenance dapat diselesaikan 

dengan baik. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah diuraikan, penulis memberikan 

beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pihak terkait, 

yaitu sebagai berikut. 

a. DPLK BNI perlu membuat format standar pengisian data yang lebih jelas dan 

disertai panduan kepada perusahaan peserta, sehingga data yang diberikan 

dapat lebih lengkap dan sesuai dengan kebutuhan sistem sejak awal, guna 

mengurangi proses bolak-balik komunikasi terkait kelengkapan dokumen.  

b. DPLK BNI perlu melakukan pembaruan dan pengecekan berkala terhadap 

master data kode parameter wilayah, sehingga kendala kode parameter yang 

tidak ditemukan saat proses VLOOKUP dapat diminimalisir dan proses 

pengisian template dapat berjalan lebih efisien.  

c. Mahasiswa atau pihak yang akan melaksanakan kegiatan magang pada bidang 

sejenis perlu memahami terlebih dahulu alur prosedur serta regulasi yang 

mendasari ketentuan pengisian data, seperti ketentuan PPATK, agar dapat 

memahami bahwa kompleksitas suatu prosedur administrasi tidak terlepas dari 

kepatuhan terhadap regulasi yang berlaku dalam industri jasa keuangan. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1Template  Maintenance   Bulk Peserta  

 

 

 

 

 

 

 

 

Template Maintenance   data peserta corporate secara bulk terdiri atas 75 

field. Oleh karena itu, penyajian pada lampiran ini dibagi menjadi beberapa bagian 

agar nama setiap field tetap terbaca dengan jelas. 
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Lampiran 2 Kode Parameter Wilayah 

 
 

Lampiran 3 Kode Parameter  Pengisian Data Peserta 
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Lampiran 4 Daftar Pertanyaan Wawancara dengan Narasumber 1  

 

Identitas Informan 

Nama Narasumber: Eunike 

Jabatan: Staff Operasional 

 

A. Kategori I: Alur Awal dan Sumber Permintaan Perubahan Data 

1. Bagaimana alur awal proses Maintenance  data peserta dimulai di 

bagian operasional? Apakah ada unit kerja lain (seperti Bagian Klaim 

atau Customer Care) yang menjadi perantara, atau mayoritas langsung 

dari nasabah? 

2. Dalam kondisi seperti apa Bagian Klaim mengajukan permintaan 

Maintenance data peserta ke bagian operasional? 

B. Kategori II: Media Komunikasi dan Karakteristik Dokumen Masuk 

1. Melalui media atau kanal apa saja nasabah biasanya mengirimkan 

dokumen permintaan Maintenance   data? 

2. Apabila permintaan dikirimkan melalui email, siapa pihak resmi dari 

sisi nasabah yang biasanya mengirimkan email tersebut? Apakah 

dari perwakilan perusahaan langsung? 

C. Kategori III: Metode Pengolahan Data (Maintenance   Biasa vs. 

Template Bulk) 

1. Bagaimana bentuk format data yang dikirimkan oleh nasabah untuk 

Maintenance   umum/biasa? Apakah nasabah mengirimkan data 

mentah beserta dokumen pendukung (soft file), atau sudah dalam 

bentuk format siap upload? 
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2. Kapan bagian operasional memutuskan untuk menggunakan metode 

Maintenance   berbasis template (secara massal/bulk) dibandingkan 

dengan Maintenance   langsung di sistem? 

3. Apa kaitan antara proses Buka Rekening Kolektif (Burekol) dengan 

kebutuhan melakukan Maintenance   kode cabang menggunakan 

template? 

4. Secara hakikat dan fungsional sistem, apa perbedaan mendasar dalam 

proses eksekusi antara permintaan Maintenance   spesifik dari nasabah 

langsung dengan Maintenance   yang menggunakan template massal? 

 

D. Kategori IV: Validasi Dokumen 

1. Bagaimana kebijakan operasional apabila dokumen yang dilampirkan 

oleh nasabah dinyatakan tidak lengkap atau tidak memenuhi syarat 

(misalnya: meminta pembaruan NPWP namun lupa melampirkan kartu 

NPWP)? 
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Lampiran 5  Daftar Pertanyaan Wawancara dengan Narasumber 2 

 

Identitas Informan 

Nama Narasumber: Azriel 

Jabatan: Staff Operasional 

 

A. Kategori I: Asal Permintaan Maintenance   Bulk 

1. Apa saja faktor utama yang melatarbelakangi dilakukannya proses 

Maintenance   peserta secara bulk (massal) di bagian operasional? 

B. Kategori II: Batasan Sistem dan Alur Operasional Pengolahan Data 

Massal (Bulk) 

1. Apakah metode Maintenance   bulk (menggunakan template) dapat 

diimplementasikan untuk melakukan pembaruan data pada jenis 

kepesertaan individu atau perorangan? 

2. Bagaimana tahapan atau alur kerja sistematis yang harus dilalui staf 

operasional dalam mengeksekusi Maintenance   bulk, mulai dari 

penerimaan instruksi, proses pengecekan data awal, hingga tahap 

upload ke dalam sistem? 

C. Kendala Dalam Melakukan Maintenance   Data Peserta 

1. Selama proses pelaksanaan pengolahan data peserta secara massal 

(Maintenance   bulk), apa saja kendala teknis (seperti system error, 

kegagalan upload, atau ketidaksesuaian parameter) yang sering ditemui 

oleh staf operasional? 

 

 



51 

 

 

 

 

Lampiran 6 Daftar Pertanyaan Wawancara dengan Narasumber 3 

 

Identitas Informan 

Nama: Desy R 

Jabatan: Manager Bagian Operasional 

A. Kategori: Kendala Dalam Melakukan Maintenance   Data Peserta. 

1. Apa kendala atau kesulitan yang paling sering dihadapi di lapangan 

dalam melakukan proses Maintenance   data peserta ? 

2. Apa tindakan yang harus dilakukan oleh tim operasional apabila data 

yang diberikan oleh perusahaan belum lengkap? 

3. Mengapa template Burekol dan Maintenance   memiliki banyak sekali 

kolom yang bersifat mandatory (wajib diisi)? 

4. Selain ketidaklengkapan data umum, apa contoh kesulitan lain dari 

pihak perusahaan yang berada di luar kontrol tim operasional? 
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Lampiran 7 Transkrip Wawancara 

1. Hasil Wawancara dengan Eunike 

Topik  : Alur Awal Proses Maintenance   Data Peserta 

Pewawancara : Jessica (Penulis) 

Narasumber  1 : Eunike (Staff Operasional BNI) 

Jessica Halo, Kak Eunike. Maaf nih ganggu waktunya sebentar. Aku mau 
nanya-nanya sedikit boleh ya Kak, terkait alur awal proses Maintenance  
data peserta di bagian operasional? Jadi biar lebih kebayang langsung 
proses riilnya gimana 

Eunike Halo, Jes Iya boleh banget, santai aja. Alur gimananya nih yang mau 
kamu tanyain? Apa bagian mananya yang masih bingung? 
 

Jessica Ini Kak, biasanya proses Maintenance   data peserta itu diawali dari 
mana ya, Kak? Apakah dari 
bagian operasional yang langsung menerima permintaan perubahan 
data secara langsung dari peserta, atau permintaan tersebut sebenarnya 
diproses terlebih dahulu oleh bagian klaim atau CC (Customer Care) 
baru nanti diteruskan ke bagian operasional? 

Eunike Oh, kalau itu utamanya permintaan langsung dari nasabah, Jes. Tapi 
kalau dari bagian klaim, biasanya ada juga permintaan Maintenance  . 
Itu karena kadang ada data yang salah, jadi klaimnya nggak bisa 
dilakukan pencairan. Nah, jadinya kita lakukan maintain berdasarkan 
request dari bagian klaim tersebut. 

Jessica Oh, begitu. Berarti jalurnya bisa dari nasabah langsung atau dari klaim 
ya. Nah, kalau yang dari nasabah langsung ke bagian operation itu 
biasanya lewat apa, Kak? Apa via email atau gimana? 

Eunike Iya, benar, biasanya by email. Kadang emailnya itu dikirim dari 
perusahaannya langsung, atau bisa juga melalui RM (Relationship 
Manager). Soalnya kalau di tempat kita, mayoritas nasabah yang kita 
maksud itu bentuknya perusahaan ya, Jes. Selain itu, ada juga kok yang 
lewat surat masuk, ya yang seperti kamu registrasi selama ini. 
 

Jessica Paham, Kak. Terus kalau misalnya mereka ngirim dokumennya lewat 
email gitu, bentuk data yang mereka kasih ke kita biasanya gimana, 
Kak? Apakah mereka sudah langsung input datanya ke template 
Maintenance   terus nanti tim operation tinggal coding parameter dan 
upload saja, atau datanya itu masih berupa data mentah yang bikin tim 
operation harus masukin satu-satu secara manual ke template? 
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Eunike Kalau untuk Maintenance   yang biasa (individu), itu nggak yang kayak 
burekol (buka rekening kolektif) gitu, 
Jes. Mereka cuma menginfokan saja apa saja poin yang mau di-
maintain, terus mereka melampirkan dokumen aslinya dalam bentuk 
soft file. Jadi kita sesuaikan dari situ.   
Nah, kalau Maintenance   yang pakai template itu, biasanya cuma untuk 
maintain kode cabang aja. Dan itu pun dilakukan kalau memang lagi 
ada proses burekol. 

Jessica Oh, berarti kalau Maintenance   yang pakai template itu biasanya 
khusus karena ada burekol aja ya Kak, buat kepentingan maintain kode 
cabangnya? 

Eunike Yess, betul banget. Sebenarnya beda di teknis aja sih, tapi secara 
hakikatnya sama aja. Yang pakai template itu dikarenakan jumlah 
datanya banyak, jadi dibuat secara massal atau bulk. Sementara kalau 
permintaan langsung dari nasabah, biasanya datanya sudah sangat 
spesifik mengenai apa yang mau di-maintain, jadinya bisa langsung kita 
eksekusi dari sistem. 

Jessica Satu lagi, Kak. Kalau misalnya ada kasus dokumennya nggak lengkap, 
itu biasanya gimana ya,Kak? Misalkan nasabah mau maintain data 
NPWP, tapi ternyata kartu NPWP-nya nggak dikasih atau mereka lupa 
menyertakan di lampiran. Kasus kayak gitu pernah terjadi nggak, Kak? 
Dan solusinya gimana? 

Eunike Wah, kalau dokumennya nggak lengkap, itu jelas gabisa diproses, Jes. 
Solusinya, kita akan 
balas email mereka dan meminta mereka untuk tetap melengkapi 
dokumen yang kurang tersebut terlebih 
dahulu. Nggak bisa ditoleransi kalau dokumen wajibnya nggak ada. 

Jessica Wah, oke deh kalau begitu. Sekarang aku jadi jauh lebih paham alur 
prosesnya dari awal sampai 
penanganannya. Oke, terima kasih banyak ya, Kak Eunike, atas 
penjelasannya! Membantu banget ini. 

Eunike Iya, sama-sama, Jes! Semangat ya. 
 

2. Hasil Wawancara dengan Mas Azriel 

Topik  : Pendalaman Proses Maintenance   Bulk & Perbedaannya  

dengan  Maintenance   Biasa 

Pewawancara : Jessica (Penulis) 

Narasumber : Azriel (Staff Operasional) 

Jessica: Halo, Mas Azriel. Maaf nih Mas, ganggu waktunya sebentar di sela-
sela kerjaan. Aku mau nanya-nanya sedikit lagi nih Mas, buat 
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ngelanjutin yang kemarin soal operasional, khususnya tentang proses 
Maintenance   bulk. Boleh ya, Mas? 
 

Mas 
Azriel: 

Halo, Jes! Iya boleh, santai aja. Mau nanya bagian mananya nih? 
  

Jessica Ini Mas, aku mau nanya soal asal permintaannya dulu. Kalau untuk 
permintaan Maintenance   data peserta corporate yang sifatnya bulk 
atau massal gitu, biasanya asalnya dari mana ya, Mas? Apakah 
langsung dikirim dari peserta perusahaannya sendiri, atau malah lewat 
bagian lain dulu baru ke operasional? 
 

Mas 
Azriel: 

Oh, kalau itu pada umumnya permintaan Maintenance   peserta 
corporate biasanya terjadi apabila ada permintaan langsung dari pihak 
perusahaan melalui email, Jes. Atau bisa juga dipicu karena adanya 
perubahan nomor kolektif pada peserta tersebut. 

Jessica: Oh, lewat email perusahaan atau karena nomor kolektifnya berubah ya. 
Nah, kalau untuk peserta individu atau perorangan gitu, apakah 
Maintenance   bulk ini bisa dilakukan juga, Mas? Terus kalau bisa, alur 
prosesnya dari awal sampai akhir gimana ya? 
 

Mas 
Azriel: 

Nah, kalau untuk Maintenance   bulk itu hanya bisa dilakukan untuk 
peserta corporate, Jes. Kenapa? Karena di sistem itu kita butuh input 
nomor kolektifnya. Jadi kalau untuk individu nggak bisa bulk. 
 

Mas 
Azriel: 

Kalau untuk alurnya sendiri, pertama diawali karena adanya 
permintaan Maintenance   data peserta dari perusahaan, atau pas ada 
perubahan nomor kolektif saat kita mau upload data iuran peserta 
tersebut. Nah, setelah ada permintaan, langkah selanjutnya kita cek 
dulu data peserta sebelum dilakukan Maintenance  . Kalau udah oke, 
kita download template upload Maintenance   peserta bulk-nya. Terus 
tinggal kita input deh nomor-nomor rekening yang ingin dilakukan 
Maintenance   ke dalam template tadi. Habis itu baru kita upload ke 
sistem, terus kita request approval verifikasi ke pejabat/checker, 
setelah di-approve, terakhir tinggal kita cek lagi data pesertanya di 
sistem apakah sudah ter-update atau belum. Gitu alurnya. 
 

Jessica: Wah, Berarti intinya harus ada nomor kolektif ya Mas, makanya cuma 
bisa buat yang corporate. Terus Mas, kalau komparasi langsungnya 
nih, apa sih perbedaan mendasar antara Maintenance   bulk sama 
Maintenance   yang biasa? 
 

Mas 
Azriel: 

Perbedaan utamanya itu ada pada jumlah data yang mau kita lakukan 
Maintenance  , Jes. Kalau untuk Maintenance   peserta secara biasa, itu 
kita lakukan secara langsung di sistem. Jadi kita cari nomor rekening 
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pesertanya satu-persatu, terus kita input manual satu-persatu juga. 
Sedangkan kalau Maintenance   bulk, kita bisa langsung input banyak 
nomor rekening sekaligus ke dalam template yang tadi, terus tinggal 
sekali upload aja langsung di sistem. Jadi jauh lebih ringkas kalau 
datanya banyak. 
 

Jessica: Kebayang Mas, kalau dikit mending langsung di sistem, kalau banyak 
pakai template biar cepat. Terus terakhir nih Mas, selama Mas Azriel 
megang proses ini, apa saja sih kendala yang sering ditemui di 
lapangan pas lagi melakukan Maintenance   bulk? Terus biasanya cara 
penanganannya gimana, Mas? 
 

Mas 
Azriel: 

Oh, kalau untuk kendala ya... sejauh ini sih, untuk saat ini belum ada 
kendala yang berarti kok, Jes. Semuanya masih berjalan aman dan 
lancar-lancar aja prosesnya. 
 

Jessica: Wah, bersyukur deh kalau lancar terus ya Mas, aman berarti sistemnya. 
Oke deh Mas Azriel, Makasih banyak ya Mas atas waktu dan 
penjelasannya, sori nih jadi ganggu tadi 
 

Mas 
Azriel: 

Iya, siap, sama-sama Jes 

 

 

 

3. Hasil Wawancara dengan Mba Desi 

Topik  : Kendala dalam Proses Maintenance Data Peserta 

Pewawancara : Jessica Anggriani (Penulis) 

Narasumber : Desi (Manager Operasion) 

Jessi Oh iya, Mbak, kalau selama ini dalam melakukan proses Maintenance  
data peserta ataupun Burekol (Buka Rekening Kolektif), kendala atau 
kesulitan apa saja sih yang sebenarnya paling sering dihadapi di 
lapangan? 

Mbak 
Desi 

Jadi gini, kita itu punya template Burekol sama Maintain yang jumlah 
kolomnya kurang lebih sama. Itu plus minus ada sekitar 70 sekian baris 
(field). Nanti coba kamu perhatikan dan buktikan sendiri saja selama 
ini pas ngerjain, ada berapa baris pastinya. 
Nah, permasalahan yang selanjutnya muncul adalah ketika proses 
Burekol atau ketika Maintain, data yang diberikan oleh pihak 
perusahaan itu belum lengkap. Poin ini yang sering jadi kendala. 
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Jesi Kalau datanya belum lengkap seperti itu, tindakan apa yang biasanya 
harus kita lakukan, Mbak? 

Mbak 
Desi 

Berarti kan jalurnya kita harus follow up lagi ke perusahaannya. Bisa 
langsung ke perusahaannya, atau melalui RM (Relationship Manager). 
Berarti di sini yang terjalin adalah proses komunikasi. 
Nah, dilemanya di sini, Jes. Kalau data belum lengkap terus nggak kita 
proses dulu, itu bisa menghambat bisnis. Tapi kalau kita paksakan 
proses, secara proseduralnya kurang... kurang apa ya? Kurang efektif 
dan kurang tepatlah. 

Jessica Contoh konkret ketidaklengkapannya yang bikin serba salah itu seperti 
apa, Mbak? 

Mbak 
Desi 

Misal, kolom alamat email nasabah belum dicantumin. Terus pas 
dikonfirmasi, responnya, "Nggak bisa diproses, Mbak/Mas, kalau 
nggak ada alamat email." Terus solusinya kita ngisi apa di sistem? 
Akhirnya ada yang ngisi, "Bikin aja data tiruan, misal 
tidakadaemail@gmail.com." Kamu pernah nggak nemu yang kayak 
gitu? 

Jessica Eh iya, pernah Mbak. Tapi kalau diisi buatan begitu, sebenarnya 
menyalahi aturan nggak sih, Mbak? 

Mbak 
Desi 

Menyalahi nggak sebenarnya proseduralnya? Ya menyalahi. Tapi di 
sisi lain, kalau kita saklek minta ke perusahaan, mereka kadang bilang, 
"Ya nanti kita lengkapin segera, tapi ini kita mau setoran jadi harus 
dibukain rekening dulu sekarang." Nah, kalau kita tahan, kita dianggap 
menghambat bisnis, padahal duit mau masuk nih. Iya kan? Ini nanti 
coba kamu ingat-ingat lagi deh pas kamu ngerjain, kesulitan-kesulitan 
seperti ini yang perlu kamu gali lagi untuk TA-mu. 

Jessica Wah, dilema banget ya, antara nunggu patuh prosedur atau ngejar 
bisnis. Tapi Mbak, kenapa kolom di templatenya kok bisa banyak 
banget ya sampai 70 field? Terus kenapa banyak banget yang statusnya 
mandatory (wajib diisi)? 

Mbak 
Desi 

Nah, kenapa banyak yang mandatory dan kalau nggak diisi nggak bisa 
di-upload ke sistem? Di sini soalnya beririsan dengan ketentuan 
PPATK. 

Jessica PPATK itu lembaga yang seperti apa, Mbak? Hubungannya sama data 
kita apa? 

Mbak 
Desi 

PPATK ini kayak satu lembaga yang tugasnya mengawasi 
transaksional keuangan di seluruh lembaga bank maupun non-bank. 
Jadi, PPATK ini mau semua field data nasabah yang dibutuhkan itu 
terisi dengan benar dan sesuai dengan kondisi yang sesungguhnya 
(valid). 
Tapi kan balik lagi ke kendala tadi. Kalau datanya nggak valid terus 
kita komunikasiin ke perusahaan, perusahaannya lambat atau nggak 
mau ngasih, itu menghambat bisnis. Tapi kalau kita asal proses biar 
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cepat, prosedurnya yang menyalahi dan kurang efektif. Jadi serba salah 
kan? Sebenarnya masalahnya balik lagi ke komitmen data dari 
nasabah. 
 

Jessica Berarti kendala utamanya memang dari kedisiplinan perusahaan dalam 
memberikan data ya, Mbak? 

Mbak 
Desi 

Betul. Bahkan ada juga tipe perusahaan yang emang dari awal dia 
nggak mau ngasih data pegawainya sama sekali secara lengkap. Jadi 
mereka cuma kayak mau ngasih Nama, Nomor Pegawai, sama Tanggal 
Berakhir kerja. Udah, gitu doang. Nah, hal-hal seperti ini sebenarnya 
banyak yang berada di luar kontrol kita selaku tim operasional. Itulah 
letak kesulitannya. 

Jessica Wah, kebayang Mbak, ternyata di balik proses input data itu ada 
benturan antara compliance aturan PPATK dengan target bisnis 
perusahaan ya.. Makasih banyak ya, Mbak, atas penjelasannya! 

Mbak 
Desi 

Iya, sama-sama Jes. Diingat-ingat lagi ya kendala teknisnya pas kamu 
praktik, biar analisisnya tajam.  
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Lampiran 8 Hasil Uji Turnitin 

 

 

link dokumen: https://drive.google.com/file/d/1P7GxXs6TaaCdvF5Gl-

5vcqoQ00za1qrF/view?usp=drivesdk  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



59 

 

 

 

Lampiran 9 Lembar Checklist Observasi 

LEMBAR CHECKLIST OBSERVASI 
PROSEDUR MAINTENANCE DATA PESERTA PADA SISTEM 

ADMINISTRASI  
DI DANA PENSIUN LEMBAGA KEUANGAN (DPLK) BNI 

NO 
Aspek Yang 

Diamati 
Indikator yang 

Diamati 
Ya Tidak Keterangan 

A. Penerimaan Maintenance Data 

1 
Penerimaan 
permintaan 
maintenance 

Permintaan 
maintenance data 
diterima oleh bagian 
Operation dari pihak 
yang berkepentingan. 

✓   

 
Permintaan berasal 
dari Peserta melalui 
bagian Klaim, 
Customer Care 
(CC), Relationship 
Manager (RM), 
maupun Peserta 
langsung ke bagian 
Operation. 
  

2 
Kelengkapan 
dokumen pendukung 

Permintaan 
maintenance disertai 
dokumen pendukung 
sesuai jenis perubahan 
data. 

✓   

 
Dokumen yang 
diterima antara lain 
KTP, NPWP, KK, 
buku tabungan 
simponi, formulir 
klaim, dan 
dokumen 
pendukung lainnya. 
  

3 
Kelengkapan 
dokumen 

Seluruh permintaan 
maintenance diterima 
dengan dokumen yang 
lengkap. 

  ✓ 

 
Masih ditemukan 
dokumen peserta 
yang belum 
lengkap sehingga 
bagian Operation 
meminta 
kelengkapan data 
kepada pihak 
pengaju sebelum 
proses maintenance 
dilanjutkan. 
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B. Pemeriksaan Dokumen dan Data Peserta 

4 
Pemeriksaan 
Dokumen 

Bagian Operation 
melakukan 
pemeriksaan 
kelengkapan dokumen 
sebelum proses 
maintenance. 

✓   

Pemeriksaan 
dilakukan untuk 
memastikan 
dokumen 
memenuhi 
persyaratan 
perubahan data.  

5 
Pengecekan data 
peserta 

Bagian Operation 
membandingkan data 
pada sistem dengan 
dokumen pendukung 
peserta. 

✓   

Data dibandingkan 
untuk memastikan 
perubahan sesuai 
dengan kondisi 
peserta yang 
sebenarnya.  

6 
Penanganan 
ketidaksesuaian data 

Seluruh data yang 
diterima telah sesuai 
sehingga tidak 
memerlukan 
konfirmasi ulang. 

  ✓ 

Apabila ditemukan 
ketidaksesuaian 
atau data belum 
lengkap, bagian 
Operation 
melakukan 
konfirmasi kepada 
pihak pengaju 
sebelum proses 
dilanjutkan.  

C. Pelaksanaan Maintenance Data 

7 
Penentuan metode 
maintenance 

Metode maintenance 
ditentukan sesuai 
karakteristik perubahan 
data peserta. 

✓   

Maintenance 
dilakukan melalui 
metode satuan atau 
metode 
maintenance bulk.  

8 
Pelaksanaan 
maintenance satuan 

Perubahan data 
dilakukan secara 
langsung melalui 
sistem administrasi 
kepesertaan. 

✓   

Digunakan untuk 
peserta corporate 
maupun peserta 
individu sesuai 
menu pada sistem.  

9 
Pelaksanaan 
maintenance bulk 

Perubahan data 
menggunakan template 
Excel dan hanya 
diterapkan pada 
peserta corporate. 

✓   

Template 
digunakan untuk 
peserta dalam satu 
nomor kolektif 
sebelum di-upload 
ke sistem.  
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10 
Penggunaan kode 
parameter 

Seluruh kode 
parameter yang 
dibutuhkan telah 
tersedia pada sistem. 

  ✓ 

Masih terdapat 
kode parameter 
wilayah yang 
belum tersedia 
sehingga dilakukan 
penyesuaian 
manual atau 
pelaporan kepada 
pihak terkait. 
  

11 Validasi hasil upload 

File maintenance bulk 
selalu berhasil di-
upload pada percobaan 
pertama. 

  ✓ 

 
Terkadang file 
yang di upload 
masih terdapat 
kesalahan misal 
kesalahan 
penginputan kode 
parameter, 
sehingga proses 
upload pada sistem 
terkendala dan 
menghasilkan error 
file sehingga perlu 
dilakukan 
perbaikan data dan 
upload ulang. 
  

12 
Efisiensi pengisian 
template bulk 

Pengisian template 
maintenance bulk 
dapat dilakukan secara 
efisien tanpa kendala. 

  ✓ 

 
Banyaknya 
mandatory field 
yang harus diisi 
sesuai ketentuan 
PPATK 
menyebabkan 
proses pengisian 
memerlukan waktu 
lebih lama. Padahal 
terkadang data 
yang ingin 
diperbaiki hanya 
satu atau dua 
kategori. 
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D. Verifikasi dan Penyelesaian 

13 Verifikasi data 

Hasil maintenance 
diajukan kepada 
petugas yang memiliki 
hak approval. 

✓   

Verifikasi hanya 
dilakukan oleh 
pengguna yang 
memiliki 
kewenangan pada 
sistem.  

14 
Persetujuan 
perubahan data 

Seluruh permintaan 
maintenance langsung 
memperoleh 
persetujuan pada 
verifikasi pertama. 

  ✓ 

Apabila ditemukan 
ketidaksesuaian, 
data dikembalikan 
kepada petugas 
yang melakukan 
maintenance untuk 
diperbaiki sebelum 
diajukan kembali.  

15 
Penyelesaian 
maintenance 

Data peserta berhasil 
diperbarui pada sistem 
setelah memperoleh 
persetujuan verifikasi. 

✓   

Setelah 
memperoleh 
approval, 
perubahan data 
tersimpan pada 
sistem administrasi 
DPLK BNI.  
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