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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana menganalisis Capacity Building Organisasi
dalam Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan Dana Pensiun di PT Taspen (PERSERO) Cabang
Palembang. Capacity Building merupakan salah satu hal penting bagi suatu organisasi untuk
mengupayakan peningkatan pelayanan pada masyarakat yang efisien. Penelitian ini mengkaji
dan membahas mengenai Analisis Capacity Building Organisasi dalam Upaya Peningkatan
Kualitas Pelayanan Dana Pensiun di PT Taspen (PERSERQ) Cabang Palembang. Teori Analisis
Capacity Building Organisasi yang digunakan dalam penelitian ini ialah menurut Mowbray yang
diuji menggunakan 3 dimensi yakni : Sumber Daya Manusia (keterampilan, pengetahuan,
lingkah laku), Sumber Daya Fisik (struktur organisasi, budaya organisasi, sarana prasarana),
Proses Operasional (prosedur kerja, budaya kerja, kepemimpinan). Penelitian ini dilakukan
dengan menggunakan Metode penelitian Deskriptif Kualitatif serta menggunakan teknik
pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan analisis dokumentasi. Adapun hasil dari
penelitian menunjukkan bahwa analisis capacity building organisasi dalam upaya peningkatan
kualitas pelayanan dana pensiun telah diterapkan dengan baik, namun penguatan sumber daya
manusia dan proses operasional memiliki indikator yang belum diterapkan dalam pelayanan
dikarenakan jumlah pegawai yang belum memadai pada bagian pelayanan dan juga sistem
prosedur kerja yang masih memiliki kendala dalam pelayanan dana pensiun di PT Taspen
(PERSERO) Cabang Palembang.
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ABSTRACT

This research aims to find out how to analyze Organizational Capacity Building in Efforts to
Improve the Quality of Pension Fund Services at PT Taspen (PERSERO) Palembang Branch.
Capacity Building is one of the important things for an organization to strive to improve efficient
scrvices to the community. This rescarch examines and discusses Organizational Capacity
Building Analysis in Efforts to Improve the Quality of Pension Fund Services at PT Taspen
(PERSERO) Palembang Branch. The Organizational Capacity Building Analysis Theory used in
this research is according to Mowbray which is tested using 3 dimensions, namely: Human
Resources (skills, knowledge, behavior), Physical Resources (organizational structure,
organizational culture, infrastructure), Operational Processes (procedures). work, work culture,
leadership). This research was conducted using qualitative descriptive research methods and
using data collection techniques through observation, interviews and documentation analysis.
The results of the research show that the analysis of organizational capacity building in an effort
to improve the quality of pension fund services has been implemented well, however
strengthening human resources and operational processes has indicators that have not been
implemented in service due to the inadequate number of employees in the service section and
also the procedural system. workers who still have problems in pension fund services at PT
Taspen (PERSERO) Palembang Branch.

Keyword : capacity building, quality of public services, pension Sund
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BAB I
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Capacity Building merupakan memperluas kelayakan sistem, produktivitas,
dan kewajiban eksekusi. Artinya kapasitas suatu asosiasi yang berasal dari jenis
aset yang dengan mudah diklaim oleh organisasi tersebut. Inti dari capacity
building adalah untuk memaparkan keterkelolaan suatu kerangka kerja secara
umum. Untuk sementara, secara eksplisit adalah aset yang dibutuhkan,
kelangsungan usaha sesuai keinginan (Komar, 2017). Kapasitas individu,
organisasi, atau sistem didefinisikan oleh Milen (2006: 12) sebagai kapasitasnya
untuk menjalankan fungsinya dengan baik secara efisien, efektif serta
berkelanjutan.

Morgan (Milen, 2006:14) menyatakan kapasitas merupakan kemampuan,
genggaman, mentalitas, nilai, koneksi, tingkah laku, inspirasi, aset serta kondisi
yang memberdayaka orang, perkumpulan, instansi serta kerangka kerja yang lebih
luas dalam melengkapi kemampuan seseorang dalam mencapai tujuan perbaikan
yang telah ditetapkan secara berkala. Batas Otoritatif tersirat dalam kapasitas
asosiasi untuk benar-benar mencapai tujuan utamanya dan mendukung dirinya
sendiri dalam jangka panjang. Selain itu, Milen memandang batasan kerja sebagai
suatu tugas yang luar biasa, karena tugas luar biasa ini dikaitkan dengan faktor-
faktor dalam suatu asosiasi atau kerangka kerja tertentu pada waktu tertentu.
Proses pengembangan dan penguatan sumber daya, proses, keterampilan, dan
kemampuan yang dibutuhkan organisasi untuk bertahan, beradaptasi, dan
berkembang di dunia yang berubah dengan cepat disebut sebagai perbaikan
organisasi.

Pengembangan kapasitas tentu saja memainkan peran penting untuk
membantu sebuah organisasi merubah diri mereka sendiri melalui prosedur yang
diatur secara mendalam dengan meramalkan permasalahan yang mungkin dapat
diperbaiki melalui pengaturan yang diberikan (Boedhi, 2000). Selain itu, dengan

tujuan untuk membangun kembali struktur, strategi serta prosedur yang telah
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diterapkan sampai saat ini, pengembangan organisasi membantu organisasi dalam
mengidentifikasi berbagai kelemahan yang mungkin mereka miliki. Hal ini juga
membantu individu hierarkis untuk lebih memahami perubahan dan menangani
anggapan dan nilai-nilai yang mendasari pelaksanaan otoritatif.

Pengembangan kapasitas organisasi mampu membantu meningkatkan karir
karyawan, peningkatan kualifikasi karyawan, dan memperkuat hubungan dan
kerjasama karyawan-manajemen dalam kaitannya dengan pengembangan
kemampuan karyawan. Selain itu, pendekatan baru dalam konseling
diperkenalkan melalui pengembangan organisasi, yang memiliki dampak
signifikan terhadap pengawasan, kinerja staf, dan Kkinerja organisasi.
Pengembangan kapasitas organisasi juga membantu pegawai dalam bekerja secara
efisien dan efektif, menjadi kerja yang produktif, dan membantu seluruh pegawai
bagaimana berkolaborasi secara efektif untuk memecahkan masalah yang
kompleks dan memberikan solusi yang tepat untuk meningkatkan Kkinerja
pelayanan publik.

Di era globalisasi sekarang ini, sektor publik di berbagai daerah muncul
sebagai penopang utama dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat. Salah satu
perspektif penting dalam menyesuaikan dengan sifat administrasi publik adalah
memiliki pekerja yang berkualitas dan memiliki kemampuan yang relevan.
Masyarakat selalu meminta penyelenggaraan pelayanan publik yang berkualitas
kepada lembaga pemberi administrasi, walaupun permohonan tersebut seringkali
tidak sesuai dengan asumsi, mengingat secara eksperimental penyelenggaraan
pelayanan suatu publik yang terjadi sampai saat ini masih digambarkan dengan:
terbelit, melelahkan, mahal, lambat.

Kebiasaan tersebut terjadi dikarenakan publik masih berada pada posisi
sebagai masyarakat yang “melayani” dan bukan sebagai individu yang “dilayani”.
Selanjutnya, terdapat kebutuhan untuk mengubah administrasi publik dengan
mengembalikan “pekerja” serta individu yang “dilayani” ke posisi penting
mereka. Pemerintahan yang seharusnya ditujukan kepada masyarakat luas kini

menjelma menjadi administrasi publik bagi negara, padahal negara sebenarnya



dirancang untuk mendukung individu yang mendirikannya. Oleh karena itu,
penyedia layanan nyata harus menawarkan layanan terbaik kepada masyarakat.

Kemajuan suatu asosiasi atau lembaga yang menawarkan jenis bantuan
dalam mencapai tujuannya akan dipahami dengan asumsi bahwa batas hierarki
melalui persiapan tunggal Sumber Daya Manusia (SDM) suatu asosiasi yang
dapat menghadapi segala sesuatu kesulitan yang akan dihadapinya. Batasan
hierarki pada akhirnya akan berdampak pada presentasi asosiasi. Batas otoritatif
mencakup aset, informasi, dan siklus yang digunakan asosiasi untuk menggapai
tujuannya.

Tyson, at.al (2000:23) mengemukakan terdapat 2 kekuatan berbeda yang
berada pada diri individu sehubungan dalam suatu sumber daya, khususnya
instrumen organisasi, sumber daya manusia. Kekuatan-kekuatan tersebut adalah
sebagai berikut: Pertama, kekuatan dalam diri seseorang. individu yang
bersangkutan. Kualitas-kualitas ini mencakup kesadaran diri, pengetahuan dasar
dan keahlian, dan bahkan mungkin toleransi terhadap ambiguitas. Bukti bahkan
menunjukkan pentingnya motivasi yang paling penting, harga diri untuk
menentukan kesiapan seseorang menghadapi perubahan. Kedua, faktor sistemik,
seperti hasil yang dirasakan dari keberhasilan atau kegagalan organisasi, budaya
organisasi, dan iklim. Salah satu unsur yang secara signifikan mempengaruhi
keberhasilan efektivitas organisasi adalah manajemen sumber daya manusia.

Karena hal tersebut, dalam menuju kelayakan otoritatif untuk memberi
sebuah bantuan publik semacam ini, batasan harus diperkuat, terutama melalui
upaya yang meningkatkan kapasitas asosiasi publik untuk mencapai tujuan dengan
lebih berhasil. Selain itu kemampuan tunggal untuk mengkarakterisasi dan
mengakui tujuan atau untuk berhasil melakukan pekerjaan lebih banyak. Dengan
demikian, peningkatan Kkinerja berkaitan erat dengan peningkatan kapasitas
organisasi. Semakin besar batasan seseorang atau suatu perkumpulan, semakin
banyak pula penyajiannya.

Taspen adalah salah satu BUMN yang berada di bidang perlindungan dana
investasi usia lanjut dan aset manfaat bagi ASN dan Pejabat Negara. Dibentuk

berdasarkan PP No.15 Tahun 1963 bersama kewenangan untuk



menyelenggarakan dan mengelola dana pensiun bagi PNS bersama dengan tiga
program lainnya, yaitu program Tunjangan Hari Tua (THT), Jaminan Kematian
(JKM) dan Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK). Pengelolaan dana pensiun Pegawai
Negeri Sipil (PNS) oleh PT Taspen (Persero) Cabang Palembang dilaksanakan
dengan berlandaskan pada nilai-nilai perusahaan yang terdiri dari Amanah,
Kompeten, Harmonis, Loyal, Adaptif dan Kolaboratif atau disingkat dengan
AKHLAK.

Pensiun Pegawai Negeri Sipil (PNS) merupakan masa yang sangat penting
dalam kehidupan Kkarier seorang pegawai negeri. Pegawai Negeri Sipil berhak
untuk pensiun apabila seorang pegawai tersebut telah memasuki batas usia
pensiun yang telah ditetapkan oleh peraturan perundang-undangan yang berlaku
Pemberian dana pensiun bagi Pegawai Negeri Sipil diselenggarakan berdasarkan
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 11 Tahun 1969 Tentang Pensiun
Pegawai dan Pensiun Janda/Duda. Dana pensiun ini bertujuan untuk memberikan
penghargaan, perlindungan dan kesejahteraan hidup atas jasa-jasanya yang telah
mengabdikan dirinya untuk bekerja pada instansi pemerintahan. Pemberian dana
pensiun ini dibebankan atas Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara (APBN),
Hal ini sesuai dengan Pasal 2 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 11
Tahun 1969 Tentang Pensiun Pegawai dan Pensiun Janda/Duda yang menyatakan
bahwa “Pegawai Negeri Sipil (PNS) yang telah habis masa jabatan atau
meninggal dunia berhak menerima gaji atas Anggaran Pendapatan dan Belanja
Negara (APBN), dimana penyelenggaraan dana pensiun ini diatur oleh Peraturan
Pemerintah, dibiayai oleh negara dan pengeluaran-pengeluaran yang terkait
dibebankan atas anggaran tersebut”.

Berdasarkan hasil pra-survey yang telah dilakukan di PT Taspen (Persero)
Cabang Palembang ditemukan beberapa permasalahan dalam melaksanakan yaitu:
(1) Terbatasnya sumber daya manusia, dan (2) Prosedur kerja (SOP) pelayanan
pensiunan yang diterapkan masih tidak terlaksana dengan baik. Kedua
permasalahan tersebut berdampak pada terjadinya keterlambatan proses melayani

peserta pensiun kepada peserta nasabah.



Permasalahan mengenai keterlambatan melayani peserta pensiun kepada
para peserta pensiun ditunjukkan oleh banyaknya keluhan atau complaint yang
disampaikan oleh para peserta tersebut atau anggota yang mewakili di berbagai
platform media sosial, salah satunya Instagram. Berikut adalah beberapa keluhan

yang disampaikan oleh para peserta pensiun atau yang mewakili melalui aplikasi

Instagram:

Shelly Putri

é w 1 ulasan

eee

Komenitar Tolong berkas ayah saya selalu saya tanyakan

kepada pihak taspen via WA. Tp jrg sekali dibalas
bahkan smpai tidak dibalas. Berkas kami sudah 1
bulan lebih. Kami hanya ingin kejelasan apakah

ej triyanto_arlizt
Selamat malam Taspen Palembang. Saya o
Triyanto, tgl 14 September kemarin, saya
mengajukan santunan ortu saya yang
meninggal PNS aktif. Yang saya mau tanyakan,
kenapa sampai sekarang prosesnya belum
berhasil ya? Tgl 13 Oktober, saya sudah

datang, katanya masih proses. Yang saya mau berkas sudah di proses dan Smpai mana tp tdk ada

tanyakan, biasanya proses nya berapa lama? . .

Terimakasih jawaban dr pihak taspen. Sangat mengecewakan.

Balas . .
Saat masyarakat butuh malah tidak mengubris

Lihat 1 balasan lainnya

seperti ini.

lutfi_haryono_putra

e Selamat malam bu Q
Mau bertanya kenapa gaji mama saya tidak
kelaur bulan ini dan setiap poto tiap bulan tidak [b 17 <

bisa @taspen.palembang
Balas

Lihat 1 balasan lainnya

Gambar 1.1 Keluhan Keterlambatan Melayani Peserta Pensiun

Sumber : Aplikasi Instagram

Pada permasalahan terbatasnya sumber daya manusia dilihat dari struktur
organisasi di PT Taspen Cabang Palembang ini memiliki pegawai yang terbilang
sedikit dengan jumlah 20 pegawai dimana untuk layanan hanya memiliki 9 staff
pelayanan.dibandingkan dengan cabang yang lain PT Taspen cabang Palembang
dinilai rendah akan sumber daya manusianya yang berpengaruh pada kualitas dan
kuantitas layanan dana pensiun. Hal ini diperjelas juga dengan semakin
meningkatnya jumlah peserta pensiun. Dalam Buku Il Nota Keuangan dan

Rancangan Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara (RAPBN) TA 2023,



pemerintan memproyeksikan rasio klaim Tunjangan Hari Tua (THT) yang
dikelola Taspen berada di angka 254,6 persen pada 2022 dan meningkat menjadi
255,4 persen pada 2026.

Otoritas publik menyatakan proporsi jaminan Tunjangan Hari Tua (THT) di
atas 100% memiliki saran untuk pertaruhan keuangan pada tahun 2023. Selain itu,
dengan melihat Rasio Kecukupan (RKD) yang merupakan batasan yang
mencerminkan kecukupan aset organisasi. Kemampuan membayar pensiunan
masih di bawah 100%, sehingga otoritas publik telah melakukan investigasi
terhadap fleksibilitas Tunjangan Hari Tua (THT). Artinya tanggung jawab atau
volume pekerjaan terus meningkat secara konsisten dan tidak dibarengi dengan
peningkatan kerangka kerja yang berbeda serta SDM yang memadai untuk
membantu pelaksanaan kerja. Berakibat pada masalah yang ditangani olen PT
Taspen (Persero) Cabang Palembang dalam melaksanakan tugas pokok dan
fungsinya adalah pekerjaan menumpuk dan seringnya terjadi keterlambatan dalam
proses memberikan pelayanan. Dengan begitu, pegawai mau tidak mau harus
lembur dan bekerja diluar waktu kerja untuk memaksimalkan tanggung jawab,
namun hal tersebut membuat pegawai lebih sering kelelahan bahkan tidak fokus
dalam bekerja.

Kemudian, pada tahun 1986, pemerintah memberikan tanggung jawab
kepada Taspen untuk membayar tunjangan pensiun Pegawai Negeri Sipil (PNS).
Sementara itu, pembayaran klaim meningkat, dengan 2,4 juta pensiunan
menerima Rp 71 triliun pada tahun 2014. Dari pernyataan ini terlihat jelas bahwa
iuran dana pensiun tumbuh dengan pesat. Oleh karena itu, agar prosedur
pembayaran layanan klaim menjadi lebih cepat dan akurat, PT. Taspen harus
memodifikasinya. Kepala Direksi PT. Taspen Jakarta menyatakan, sesuai
Peraturan Direksi No. PD-14/DIR/2014, tanggal 17 April 2014, penerapan
layanan iklim satu jam di seluruh Kantor Cabang Utama dan Kantor Cabang
merupakan layanan yang perlu mendapat perhatian lebih besar. la mengakui
kebutuhan mendesak akan peningkatan layanan yang cepat dan efisien

Bagi peserta PT Pegawai Negeri Sipil (PNS), layanan klaim di PT Taspen
(Persero) Cabang Palembang merupakan layanan pencairan dana pensiun. Taspen



1.2

ingin mempercepat prosedur pembayaran iklim sehingga memakan waktu kurang
dari satu jam. Pencairan dana yang lebih cepat dibandingkan melalui perusahaan
asuransi lain dijamin dengan layanan KLIM ini. Meskipun terdapat kepastian
kecepatan di lapangan dalam pencairan dana pensiun, ternyata masih terdapat
sejumlah kekurangan pada data surat pembaca di media online. Sejumlah keluhan
yang disuarakan peserta pensiun antara lain lambatnya proses pencairan dana,
kurang optimalnya pelayanan, dan kurangnya kewaspadaan petugas dalam
menangani keluhan nasabah. Lebih dari satu jam berlalu sebelum pemahaman.

Pengembangan Kapasitas sangat penting bagi suatu organisasi untuk
mengupayakan peningkatan pelayanan pada masyarakat yang efisien sehingga
perlu ditelaah lagi mengenai capacity building organisasi di PT Taspen (Persero)
Kota Palembang. Berdasarkan uraian latar belakang permasalahan di atas, maka
penelitian ini berjudul ”ANALISIS CAPACITY BUILDING ORGANISASI
DALAM UPAYA PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN DANA
PENSIUN DI PT TASPEN (PERSERO) CABANG PALEMBANG”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas maka tujuan suatu organisasi akan terwujud

apabila terdapat suatu pengembangan kapasitas dalam pelayanan yang seimbang.

Dengan demikian, masalah yang dapat dirumuskan adalah bagaimana capacity building

organisasi dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan dana pensiun di PT Taspen

(Persero) Cabang Palembang ?

13

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disampaikan, maka adapun tujuan

dalam penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi dan menganalisis Capacity Building

Organisasi dalam Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan Dana Pensiun di PT Taspen

(Persero) Cabang Palembang.



1.4  Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan yang telah disampaikan, maka manfaat yang ingin diperoleh

dalam penelitian ini diantaranya:

1.4.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah kemajuan ilmu implementasi
kebijakan, khususnya kualitas pelayanan yang bekerja di organisasi pemerintah,
dan bagi para analis masa depan.

1.4.2 Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan penelitian bagi PT
Taspen (Persero) Cabang Palembang dalam melaksanakan capacity building

organisasi khusus dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan dana pensiun.
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