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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul “Kualitas Pelayanan PT.Taspen (Persero) Kantor Cabang
palembang”. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur seberapa baik tingkat kualitas Pelayanan
PT.Taspen (Persero) yang diberikan kepada peserta Taspen. Metode penelitian ini adalah melpde
deskriptf kuantitatif. Sumber data didapatkan dari perhitungan ilmiah dengan cara pengambilan
sampel kepada peserta yang mendapatkan pelayanan. Penelitian ini menggunakan teorl SERQUAL
dari Parasuraman, Zeithaml, dan Bery berdasarkan lima dimensi yaitu 7 angibles (bukti langsung}
Reliability (kehandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), Emphaty (empati).
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan PT.Taspen (Persero) Kantor Cabang
Palembang setelah diuraikan dengan 22 pertanyaan didapat beberapa indikator yang memiliki
bobot nilai tertinggi dan terendah, bobot nilai paling tinggi yaitu kebersihan gedung dengan bobot
nilai 406 yang termasuk dalam dimensi penampilan fisik, Sedangkan bobot terendah yaitu adalah
ketepatan waktu pelayanan dan pegawai senyum, sapa dan salam kedua indikator in1 sama — sama
mendapat bobot nilai 279. Setelah menghitung per — dimensi maka didapat b?bot n}l& tertinggi
dengan kategori baik yaitu penamiplan fisik 367 poin, dimensi empati 348, dimensi kehandalan
34). Sedangkan dimensi yang mendapat nilai dengan kategori cukup baik yaitu dlmt':nSl
kehandalan 313 dan dimensi jaminan dengan bobot 325. Namun secara keselurul}a.n Kualitas
Pelayanan Taspen (Persero) Kantor Cabang Palembang adalah Baik. Terlepas dari itu Taspen

Kantor Cabang Palembang diharapkan tetap mempertahankan dan meningkatkan kualitas
layanannya agar menjadi lebih baik lagi.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, SERQUAL, bukti langsung, kehandalandaya tanggap,
jaminan, empati.
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ABSTRACK

' e” This
This research is titled “Th; guallityloff Ta.’s‘{,):a; .‘S;r;v;;‘; ﬁ?;:;’;‘gg(ﬁ::;iﬁ)%i Sy om
research aims to measure how good the level of service ¢ i ':1 i o e
’ his research method is quantitative descriptive : .
ry o dp ;rr(::;’,:cal:’r;g;i/i’chfalculations by sampling to participants who get service. Thl.s sluciy a;s;;
n: m'qn[;‘RQUALI theory of Parasuraman, Zeithaml, and Bery based on five .dtme;sxf:’r;s;ca’e i
'T:n;zibles Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty. The results of this ;m; { a’n'ng riy e
the Quali;y of Service of PT.Taspen (Pers:ro’), IZalemb:ngh P;m:haggiis ;gjr :e‘:g}‘:: ol g
questions obtained several .im.izcators w ic fzve the hig le.s;} b et i i i<y
highest weight weights of building cleanliness Wll.h a score vIa U Wl ey ooty
of physical appearance, While the Iow'est‘score is the timeliness o icppeligisiioohie o
i nd greetings, both of these indicators have a score va{ue of 279. ; 18 P
%:f:n';zgos: lheghighesf score value is obtained with good f:ategones, r.zamely 5hysthlna:’a"r;1;¢;:;o:
367 points, empathy dimensions 348, dimensions reliabiht)" 341'. th!e the u::r‘;su;' it sieob
value in the category is quite good namely the reliability dzmensxor? 313 h eP wsgms
dimension with a score of 325. But overall the Quality of Taspen Serwces' (Persero) Pale v ,g
Branch Office is Good. Apart from that Taspen Palembang Branch Office is expected to continu
to maintain and improve the quality of its services in order to be even better.

Keywords : Service Quality, SERQUAL, Tangibles, Reliability, Responsivenes, Assurance,
Empathy.
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BAB |
PENDAHULUAN

A Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan komponen penting bagi sistem pemerintahan yang
harus disediakan untuk melayani masyarakat. Pelayanan publik dijadikan sebagai acuan
yang menjadi ukuran keberhasilan pelaksanaan otonomi daerah. Pelaksanaan pelayanan
publik oleh pemerintah bukanlah hal yang mudah untuk dilakukan, ada beberapa pelayanan
publik yang dianggap gagal pelaksanaanya karena kesalahan dari pemerintah daerah dalam
melayani masyarakat. Pelayanan publik bukanlah sebuah pola pikir dan orientasi
pemerintah dalam melayani masyarakat akan tetapi bagaimana cara pemerintah
mewujudkan pelayanan publik yang berkualitas.
Undang — undang Nomor 25 Tahun 2009, Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan
perundang — undangan bagi setiap warga Negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau
pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Undang —
undang Nomor 25 Tahun 2009 mengatur tentang prinsip — prinsip pemerintahan yang baik
yang merupakan efektivitas fungsi — fungsi pemerintahan itu sendiri. Pelayanan publik
sangat bergantung pada penilaian dari konsumen yang dilayani untuk meningkatkan
kualitas pelayanan, sebagai acuan untuk dikoreksi dalam meningkatkan pelayanan publik
yang lebih baik dari sebelumnya. Pelayanan publik yang berkualitas tentunya memiliki
mutu tunggi dan bisa memuaskan konsumen sehingga bisa mencapai pelayanan yang baik
Premium service, tetapi istilah yang dipakai adalah excellent service (Pelayanan yang
unggul,baik sekali) atau service excellence (Keunggulan pelayanan, pelayanan yang
bermutu yang baik sekali (Semil, 2018:2). Pelayanan prima adalah kemampuan seseorang

dalam berhubungan dengan orang lain dalam hal pelayanan. Pelayanan prima adalah



pelayanan yang terbaik yang diberikan kepada pelanggan, baik pelanggan internal maupun
eksternal berdasarkan standar prosedur pelayanan (Suwithi, 1999:4). Pemerintah yang
memberikan pelayanan sekaligus pihak yang bertanggung jawab penuh terhadap pelayanan
kepada masyarakat harus memberikan pelayanan yang memadai dan memperhatikan
kepuasan masyarakat. Zaitamhl. Parasuraman, dan Berry (dalam Semil, 2018:4) service
quality menggambarkan model kualitas pelayanan dari dua sisi, yaitu jalinan hubungan dan
keseimbangan antara provider dan costumer.

Kualitas pelayanan pada suatu instansi dipengaruhi oleh kinerja pegawai yang
bekerja pada bagian pelayanan, sarana dan fasilitas yang digunakan dalam membantu
terwujudnya proses pelayanan yang baik. Kinerja pegawai sangat berpengaruh besar
terhadap baik dan buruknya pelayanan yang diberikan oleh pemerintah. Baik dan buruk
penilaian sesuai dengan pendapat dari konsumen yang dilayani, karena konsumen yang
menerima pelayanan akan memberikan penilaian sesuai dengan apa yang mereka dapatkan
dari pelayanan pemerintah.

Kepuasan konsumen atau masyarakat adalah tujuan utama pemerintah sebagai
penyedia layanan, karena dengan kepuasan masyarakat provider bisa mengetahui apakah
layanan yang diberikan sudah bermutu atau tidak. Sebelum itu untuk mengetahui pendapat
dari masyarakat atau konsumen pemerintah harus terlebih dahulu menyediakan pelayanan
jasa secara maksimal. Pendapat baik buruknya pelayanan tergantung dengan apa yang
diberikan pemerintah kepada masyarakat. Pemerintah bertanggung jawab penuh terhadap
kepuasan konsumen dalam pelayanan publik. Memberikan pelayanan yang bermutu
membawa keuntungan bagi pemerintah maupun masyarakat, keuntungan yang didapat dari
kedua belah pihak adalah adanya hubungan baik antara masyarakat dengan penyedia
layanan, adanya hubungan ini maka secara tidak langsung akan menguntungkan

perusahaan karena akan terjadi promosi atau rekomendasi tidak langsung masyarakat



terhadap yang lainnya. Berdasarkan aturan MenPAN No. 25 Tahun 2004 Pedoman Umum
Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Instansi Pemerintah, indikator untuk
mengevaluasi kinerja penyelenggara pelayanan, yaitu dengan mengukur tingkat kepuasan
masyarakat yang dilayani terdiri dari 14 indikator, yaitu :

1. Prosedur pelayanan

2. Persyaratan pelayanan

3. Kejelasan petugas layanan

4. Kedisiplinan petugas pelayanan

5. Tanggung jawab petugas pelayanan

6. Kemampuan petugas pelayanan

7. Kecepatan pelayanan

8. Keadilan mendapatkan pelayanan

9. Kesopanan dan keramahan petugas

10. Kewajiban biaya pelayanan

11. Kepastian biaya pelayanan

12. Kepastian jadwal pelayanan

13. Kenyamanan lingkungan

14. Keamanan pelayanan

Badan Usaha Milik Negara (BUMN) merupakan pelaku ekonomi dalam sistem
perekonomian nasional yang merupakan instansi pemerintah yang fokus terhadap
kesejahteraan masyarakat. Menurut UU No. 19 Tahun 2003, Badan Usaha Milik Negara
(BUMN) adalah suatu badang usaha dimana modalnya dimiliki oleh pemerintah yang
berasal dari kekayaan Negara. Pada pasal 2 Undang — undang Nomor 19 Tahun 2003

disebutkan tujuan dari :



a. Memberikan sumbangan bagi perkembangan perekonomian nasional pada umumnya
dan penerimaan Negara pada khususnya;

b. Mengejar keuntungan

c. Menyelenggarakan kemanfaatan umum berupa peneyediaan barang dan/atau
jasayang bermutu tinggi dan memadai bagi pemerintah hajat hidup orang banyak;

d. Menjadi perintis kegiatan — kegiatan usaha yang belum dapat dilaksanakan oleh
sektor swasta dan koperasi;

e. Turut aktif memberikan bimbingan dan bantuan kepada pengusaha golongan
ekonomi lemah, koperasi dan masyarakat.

f. Kegiatan BUMN harus sesuai dengan maksud dan tujuannya serta tidak bertentangan
dengan peraturan perundang — undangan, ketertiban umum, dan/atau kesusilaan.
Peraturan perundang — undangan R1 No. 19 Tahun 2003 menyebutkan bahwa

BUMN memiliki bentuk — bentuk dan dibedakan menjadi dua jenis yaitu Badan Usaha
Perseroan dan Badan Usaha Umum (Perum).

a. Badan Usaha Perseroan (Persero) adalah jenis BUMN ini memiliki modal
paling sedikit atau minimal 51% dari total modal badan usaha dimana sisanya
berasal dari pihak lain. Badan ini diatur dalam peraturan Pemerintah Nomor 12
(1998) dimana sebagian sahamya harus dimiliki oleh Negara.

b. Badan Usaha Umum (Perum) merupakan Badan Usaha Umum memiliki modal
yang sepenuhnya berasal dari Negara. Perum tidak membagi perusahaan
berdasarkan saham — saham dan kepemilikan sepenuhnya berasal ditangan
pemerintah.

Secara garis besar tujuan dari didirikannya BUMN adalah untuk membantu
kesejahteraan dan pertumbuhan ekonomi nasional. Dalam menjalankan perannya penting

bagi BUMN untuk memberikan pencapaian tujuan yang memuaskan. Pencapaian tujuan



yang memuaskan tentunya harus dicapai melalui interaksi antara BUMN dengan
konsumen. Interaksi antara BUMN memberikan pelayanan atau service kepada konsumen.
Pemberian pelayanan yang diberikan atau disediakan oleh BUMN tentunya harus
memuaskan konsumen. Diantara BUMN dan konsumen, konsumen dianggap raja dan
berhak mendapatkan pelayanan yang memuaskan dan BUMN harus mengikuti keinginan
konsumen atau pasar yang berlaku, dalam hal ini untuk mendapatkan kepercayaan
konsumen BUMN harus memperhatikan pelayanan yang baik.

PT.Taspen (Persero) merupakan Badan Usaha Milik Negara yang dibentuk untuk
mengelola program Jaminan Sosial bagi Aparatur Sipil Negara dan pejabat Negara. Taspen
dibentuk berdasarkan Undang — undang Republik Indonesia Nomor 11 Tahun 1969 tentang
“Pensiun Pegawai dan Pensiun Janda/Duda Pegawai” undang — undang ini mengalami dua
kali revisi yaitu undang — undang Nomor 11 Tahun 1992 tentang “Dana Pensiun” untuk
menyempurnakan undang — undang ini revisi terakhir yaitu undang — undang No. 40 Tahun

2004 tentang “Sistem Jaminan Nasional”.

Dalam pelaksanaan proses kegiatan PT.Taspen memiliki slogan “Melayani Melebihi
Harapan Peserta” serta mempunyai misi “Mewujudkan Manfaat dan Pelayanan Yang
Semakin Baik Bagi Peserta dan Stakeholder Lainnya Secara Profesional dan Akuntabel,
berlandaskan Integritas dan Etika Yang Tinggi” untuk mewujudkan pelayanan yang sesuai
dengan slogan dan misi maka berdasarkan peraturan direksi Nomor PD — 37/DIR/2017
Tentang Sistem Manajemen Mutu PT.Taspen (Persero) dan dalam pasal 1 disebutkan
bahwa “PT.Taspen (Persero) melaksanakan sistem manajemen mutu berdasarkan Standar

Mutu International ISO 9001:2015”.

PT.Taspen (Persero) tersebar di berbagai kota di seluruh Indonesia. salah satunya
adalah PT.Taspen (Persero) Kantor Cabang Palembang. Taspen Kantor Cabang Palembang

ini merupakan pusat administrasi PT.Taspen yang berada di Sumatera Selatan. Semua data



peserta Taspen yang ada di Sumatera Selatan terpusat di kantor cabang Palembang,
meskipun di Sumatera Selatan ada kantor cabang lain disetiap kabupaten nya. Saat terjadi
masalah terhadap data peserta di Sumatera Selatan ketika kantor cabang tidak bisa
menangani permasalahan maka peserta tersebut akan dilimpahkan kepada PT.Taspen

(Persero) Kantor Cabang Palembang.

Taspen merupakan lembaga resmi yang telah dibentuk berdasarkan Undang —
undang. Peserta Taspen adalah semua Aparatur Sipil Negara (ASN) /Pegawai Negeri Sipil
(PNS) yang telah mencapai jangka waktu usianya dan secara otomotis menjadi peserta
Taspen, dan telah bekerja paling singkat 6 (enam) bulan dan telah membayar iuaran, diatur
dalam Undang — Undang Nomor 40 Tahun 200 Tentang Sistem Jaminan Sosial. Jumlah
anggota PNS/ASN, Pejabat Negara dan Pegawai BUMN/BUMD vyang ada. Pada hal ini
penulis memberikan gambaran peserta aktif Taspen di seluruh Sumatera Selatan pada
periode Januari — Desember 2019.

Tabel 1.1 Jumlah Peserta Aktif Berdasarkan Satuan Kerja di PT.Taspen (Persero)
Kantor Cabang Palembang Januari - Desember 2019

No | Instansi | Jumlah Peserta Aktif
Peserta Aktif Pusat
1 | KPPN Palembang 14.878
2 | KPPN Sekayu 1.215
3 | KPPN Batu Raja 1.350
Jumlah 17.352
Peserta Aktif Daerah Otonom

1 | Pemerintah Provinsi Sumatera Selatan 15.172
2 | Pemerintah Kota Palembang 5.740
3 | Pemerintah Kota Prabumulih 8.010
4 | Pemerintah Kabupaten Banyu Asin 7.383
5 | Pemerintah Kabupaten Musi Banyu Asin 7.484
6 | Pemerintah Kabupaten Ogan lIlir 5.253
7 | Pemerintah Kabupaten Ogan Komering Ilir 7.105
8 | Pemerintah Kabupaten Ogan Komering Ulu 5.384
9 | Pemerintah Kabupaten OKU Timur 11.695
8 | Pemerintah Kabupaten OKU Selatan 3.665
Jumlah 76.891
Total Peserta Aktif 94.243

Sumber: Dokumen PT. Taspen (Persero) Kantor Cabang Palembang Tahun 2019



Data diatas menunjukkan bahwa peserta aktif berjumlah 94.243 peserta aktif sendiri
adalah PNS / ASN yang sudah mealporkan status keanggotaan nya kepada Taspen karena
mengingat bahwa PNS/ASN sudah secara otomatis menjadi peserta Taspen.

Data diatas merupakan jumlah keseluruhan peserta aktif Taspen di Provinsi
Sumatera Selatan pada tahun 2019, namun jumlah diatas tidak menunjukkan bahwa semua
peserta aktif pada tabel diatas menerima atau mengajukan klaim pada tahun 2019 dan
mengajukan Klaim di Kantor Taspen Kantor Cabang Palembang. Berikut adalah data
peserta Taspen yang mengajukan klaim dan mendapatkan pelayanan pada bulan Januari —
Desember 2019 :

Tabel 1.2 Jumlah Peserta Taspen Kantor Cabang Palembang yang Mengajukan
Klaim Bulan Januari — Desember 2019

No Bulan Jumlah

1. | Januari 364 Orang
2. | Februari 309 Orang
3. | Maret 459 Orang
4. | April 739 Orang
5. | Mei 895 Orang
6. |Juni 453 Orang
7. | Juli 631 Orang
8. | Agustus 563 Orang
9. | September 532 Orang
10. | Oktober 491 Orang
11. | November 204 Orang
12. | Desember 243 Orang

Jumlah 5.883 Orang

Sumber: Dokumen PT. Taspen (Persero) Kantor Cabang Palembang Tahun 2019

Pada proses pelayanan PT.Taspen (Persero) memiliki motto yaitu “Melayani
Melebih Harapan Peserta”. Motto ini selalu dijadikan acuan bagi Taspen saat melayani
peserta Taspen. PT.Taspen (Persero) mempunyai empat produk yang menjadi fokus utama
pelayanan, yaitu :

1. Program Tabungan Hari Tua
Program tabungan hari tua adalah program Asuransi Dwiguna yang

dikaitkan dengan usia pensiun ditambah dengan asuransi kematian. (PP



25/1981,491/KMK.006/2004). Asuransi Dwiguna adalah salah satu jenis
asuransi yang memberikan jaminan keuangan bagi peserta Taspen pada saat
yang bersangkutan mencapai usia pensiun. Asuransi kematian (Aksen) adalah
asuransi yang memberikan jaminan keuangan kepada peserta Taspen bila
istri/suami/anak meninggal dunia atau kepada ahli warisnya bila peserta
meninggal dunia. Asuransi jiwa seumur hidup bagi PNS peserta Taspen dan
istri atau suaminya kecuali bagi janda atau duda PNS menikah lagi. Program
tabungan hari tua mewajibkan peserta. pensiun membayar iuran/premi sebesar
3,25 % dari penghasilannya perbulan (haji pokok + tunjangan istri + tunjangan
anak) serta menyampaikan perubahan data diri dan keluarga (kenaikan pangkat,
perubahan status jiwa). Peserta Program Tabungan Hari Tua (THT) memiliki
hak, yaitu :

a. Hak memperoleh informasi, menyampaikan kritik dan saran.

b. Hak memperoleh manfaat.

c. Tabungan Hari Tua, apabila peserta berhenti mencapai usia pensiun.

d. Tabungan Hari Tua dan Asuransi Kematian, apabila peserta meninggal

dunia sebelum mencapai usia pensiun (diterima oleh ahli waris).
e. Nilai tunani asuransi, apabila peserta berhenti/keluar karena sebab lain.
f. Asuransi Kematian, apabila peserta atau anggota keluarga
(suami/istri/anak) meninggal dunia.
2. Program Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK)
Program Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK) adalah perlindungan atas resiko
kecelakaan kerja atau sakit akibat kerja berupa perawatan, santunan dan tunjangan
cacat. Peserta JKK adalah ASN (Calon PNS, PPPK) kecuali ASN dilingkungan

Kementerian Pertahanan dan Kepolisian Republik Indonesiaa, pejabat Negara,



Pimpinan/anggota DPR. Peserta JKK memiliki kewajiban yaitu, melaporkan data
diri dan keluarga beserta perubahannya kepada PT.Taspen (PERSERO), laporan
perubahan tersebut diketahui oleh kepala instansi/unit kerja, serta membayar iuran
sebesar 0,24% X gaji pokok peserta perbulan ditanggung oleh pemberi kerja. Selain
memiliki kewajiban peserta JKK memiliki hak, yaitu :

a. Penggantian biaya pengangkutan peserta yang mengalami kecelakaan kerja
ke Rumah Sakit dan atau ke rumahnya, termasuk biaya pertolongan
pertama dan kecelakaan.

b. Santunan sementara akibat kecelakaan kerja

c. Mendapat pemeriksaan dasar dan penunjang

d. Perawatan tingkat pertama dan lanjutan

e. Rawat inap kelas 1 Rumah Sakit Pemerintah dan Rumah Sakit Swasta yang
setara

f. Perawatan intensif

3. Program Jaminan Kematian

Program Jaminan Kematian (JKM) adalah perlindungan atas resiko kematian
bukan akibat kecelakaan kerja berupa santunan kematian. Program ini mewajibkan
peserta untuk melaporkan data diri dan keluarga beserta perubahannya kepada
PT.Taspen (PERSERO), laporan perubahan tersebut diketahui oleh kepala
instansi/unit kerja, dan membayar iuran program jaminan kematian sebesar 0,72%
X gaji pokok peserta perbulan ditanggung oleh pemberi kerja. Hak dan manfaat
yang akan diperoleh oleh peserta yaitu : Santunan sekaligus, Uang duka wafat,
Biaya pemakaman, Bantuan beasiswa.

4. Program Pensiun
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Program pensiun adalah sebagai jaminan hari tua dan sebagai penghargaan
atas jasa — jasa pegawai negeri selama bertahun — tahun bekerja dalam dinas
pemerintahan (UU 11 Tahun 1969 pasal 1) tentang pensiun pegawai dan
pensiun janda atau duda pegawai. Orang yang berhak menerima pensiun adalah
PNS/DO, penerima pensiun Pejabat Negara, Penerima Tunjangan Veteran,
penerima Tunjangan PKRI/KNIP, penerima uang tunggu pensiun PNS/DO,
penerima pensiun ABRI yang pensiunnya dilaksanakan 1 April 1989. Jenis
pembayaran yang dapat diterima meliputi pembayaran pensiun lanjutan ,
pembayaran uang duka wafat, pembayaran pensiun tiga bulan berturut — turut
tidak diambil, pembayaran uang kekurangan pensiun. Peserta Program Pensiun
memiliki kewajiban, yaitu :

a. Setiap peserta wajib membayar iuaran/premi sebesar 4,75% dari

penghasilannya perbulan (gaji pokok + tunjangan istri + tunjangan anak)

b. Menyampaikan perubahan data diri dan keluarga (alamat, no.telepon,

Surat keterangan sekolah anak, perubahan status tunjangan).
c. Menyampaikan surat pengesahan tanda bukti diri (SPTB) pada setiap

tahun ganijil.

Selain memiliki kewajiban peserta pensiun juga memiliki hak, yaitu :

a. Hak memperoleh informasi, menyampaikan kritik dan saran
b. Hak memperoleh manfaat :
1. Manfaat pensiun, apabila peserta berhenti mencapai usia pensiun
2. Uang duka wafat, apabila penerima pensiun meninggal dunia, (ahli
waris yang menerima)
3. Pensiun terusan, apabila penerima pensiun meninggal dunia

(diberikan kepada istri/suami.
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Pelaksanaan administrasi PT.Taspen (Persero) Kantor Cabang Palembang terdapat
beberapa kendala sehingga menimbulkan keluhan dari peserta Taspen (Persero) Kantor
Cabang Palembang seperti pengajuan klaim yang terkadang lebih dari satu jam. Dalam hal
ini sudah melanggar waktu minimal pelayanan yang telah ditetapkan oleh PT.Taspen
(Persero) yang menyebutkan pelayanan klaim < 1 jam, seperti yang terlihat pada gambar

berikut :

Sumber : PT.Taspen (Persero) Kantot Cabang Palembang Tahun 2020
Gambar 1.1 Pamflet Pelayanan Pada PT.Taspen Persero (Kantor Cabang

Palembang)

Selain pengajuan klaim yang terkadang < 1 jam , peserta Taspen juga sering
melakukan keluhan terhadap proses klaim untuk program kecelakaan kerja  yang
memakan waktu terkadang 1 hari sedangkan klaim kecelakaan kerja sangat dibutuhkan
secepatnya untuk membayar ataupun memberikan konfirmasi kepada pihak Rumah Sakit
bahwa korban merupakan peserta Taspen yang masuk kedalam program jaminan
kecelakaan kerja. Proses klaim yang memakan waktu ini disebabakan karena pengajuan

atau pengaduan klaim kecelakaan kerja masih digunakan secara manual sehingga wali atau
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orang yang bersangkutan harus datang melakukan klaim ke PT.Taspen (Persero) Kantor
Cabang Palembang secara langsung.

Pelaksanaan pembayaran atau pemberian jaminan sosial PT.Taspen (Persero)
kepada pegawai masih terdapat beberapa keluhan peserta Taspen terhadap pelayanan yang
masih kurang karena sistem dari PT.Taspen (Persero) seperti proses enrollment mengalami
kendala karena di PT.Taspen (Persero) khususnya di kantor cabang Palembang proses ini
mengalami hambatan dikarenakan tidak adanya petugas khusus yang menangani langsung
proses ini sehingga sering terjadi antrian panjang dan memakan waktu cukup lama.
Direktur Utama PT.Taspen (Persero) Igbal Latanro (dalam Tribun Jateng, 2018:1)
Mengatakan bahwa Enrollment adalah perekaman data biometrik wajah, sidik jari dan
suara yang dilakukan di kantor bayar masing — masing. Program enrollment ini dibuat

untuk memudahkan penerima pensiun tidak perlu lagi mengantri di kantor bayar.

Program enrollment yang dirancang oleh PT.Taspen (Persero) nyatanya dilapangan
di PT.Taspen (Persero) Kantor Cabang Palembang yang terjadi tidak semudah yang
dikatakan oleh direktur utama PT.Taspen (Persero). Kenyataan dilapangan banyak
pensiunan yang masih mengalami masalah enrollment karena data mereka tidak ada di
kantor bayar sehingga kantor bayar melimpahkan kepada Taspen (Persero) Kantor Cabang
Palembang. Mitra Bayar dan PT.Taspen (Persero) sering kali mengalami kesalahpahaman
karena kedua instansi ini saling melimpahkan kesalahan. Terkadang PT.Taspen (Persero)
mengatakan bahwa mereka sudah mengurus proses administrasi pencairan uang kepada
mitra bayar dan sudah tidak menjadi tanggung jawab mereka lagi tentang dana pensiun,
namun ketika peserta Taspen datang ke mitra bayar, mitra bayar mengatakan bahwa proses
administrasi belum diselesaikan oleh pihak Taspen Kantor cabang Palembang sehingga

uang untuk sementara waktu dibekukan oleh pihak Mitra bayar, sehingga peserta harus
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melapor terlebih dahulu kepada PT.Taspen (Persero) Kantor Cabang Palembang. Berikut

adalah beberapa keluhan peserta terhadap PT.Taspen Persero :

< & Taspen Otentikasi 2.4 =
(%)
ZAsvv— Rating dan ulasan

bantuin aja juga kesulitan. MOHON DITINDAK
LANJUTIL.
Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak

° sarengat hebat

i S A 06/08/2019

Ibu saya usia 85 tahun dalam kondisi sakit tidak bisa
berkomunikasi, tidak nisa bergerak (strok) dan hanya
berbaring ditempat tidur. Ibu sudah ikut enrolment
kurbih satu tahun yang lalu, tapi saat ini kondisi
fisiknya (muka) sudah berubah. Kami sudah coba
lakukan otentikasi tapi selalu gagal karena ibu sudah
nggak bisa lagi baca angka?. Bulan Agustus ini
pensiun janda ibu saya belum bisa diterima, padahal
untuk biaya pengobatan. BAGAIMANA SOLUSINYA_?

Apakah ulasan ini membantu? Ya Tidak
< C Taspen Otentikasi =2 a =~
p el Rating dan ulasan
Apakah ulasan ini Mmembantu? Ya Tidak
9 Yuyun Yunita 3
A oz2/08/2019

Bagaimana kalau pensiunan sudah melakukan
Enrollment (perekaman) pada kantor Mitra Bayar
Taspen, apa miasih harus Mmelakukan perekaman atau
otentikasi pada aplikasi ini 727 Dan waktu otentikasi
pada aplikasi ini sampai kapan (berapa lama) jangka
waktu Nnya ??7 Serta apa dampak/akibat jika tidak
melakukan proses otentikasi taspen pada aplikasi

ini 27 Terimakasih.

Apakah ulasan ini membantu? va Tidak
e Sami Rahayu 3
A 30/08/2019

aplikasi yang bikin ribet. selalu gagal., server
bermasalah. maksudnya baik tapi tidak ada alternatif
pencairan pensiunan yg lain. orang tua dibikin susah.
INGAT AZAB MENDZOLIMI ORANG TUA! Jika app
belum siap. jangan di rilis. perbaiki servernyal!

Sumber : Aplikasi Otentikasi PT.Taspen (Persero) Kantor Cabang Palembang Tahun 2019 Diakses pada:
Kamis, 14 November 2019 Pukul 13:45

Gambar 1.3 Keluhan Peserta Taspen terhadap enrollment

Setelah peserta taspen melakukan perekaman enrollment maka peserta diwajibkan
untuk melakukan otentikasi. Otentikasi adalah pembuktian diri melalui validasi identitas
peserta dan/atau Penerima Pensiun/Tunjangan yang berkaitan dengan kombinasi

penggunaan user name dan password, smart card, finger print, retina scan, tanda tangan,
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dan lain-lain untuk memverifikasi identitas peserta dan/atau Penerima Pensiun/Tunjangan.
Otentikasi diatur dalam peraturan direksi Nomor PD-39/DIR/2014 Tentang Otentikasi
berkala bagi penerima pensiun/tunjangan. Otentikasi merupakan salah satu sistem yang
sering kali mendapat keluhan oleh peserta Taspen Kantor Cabang Palembang karena
sistem ini sering mengalami kegagalan dan sistem tidak bisa menerima identitas dari

peserta Taspen.

Taspen Otentikasi 2. a =
Rating dan ulasan

dipertirmbngkn

Apakah ulasan ini Membantu? Ya Tidak

G Emii Suhaimii z
i oZ2/09/2019

aplikasi ini sangat buruk. taspen belum siap Mmenuju
teknologi masa depan. identifikasi tidak dapat

dilakukan. udah 3 bulan ini saya coba sampe
sekarang tidak bisa. kalian kalau tidak niat buat
aplikasi dan tidak sanggup memperbaiki lebih baik
hapus saja aplikasi ini. lakukan manual seperti biasa
Pendataan di kantor. jadi tugas it N programier taspen
ini apa ya? kok aplikasi dibiarkan tidak berguna
seperti ini. masa kalah dgn perusahaan swasta??
tolong ini kritikan pedas dijadikan introspeksi

o Andika Rama Deswirivanto

i o9/09/2019

Dear PT Taspen Saya tidak setuju dengan adanya
otentikasi data seperti ini. kenapa nenek saya harus
otentikasi data ke aplikasi ini melalui hp, padahal
nenek saya sudah tua dan tidak mengerti apa apa.
kenapa harus dibuat ribet seperti ini. Orang vyang
sudah tua dan sudah pensiun Mmana mengerti dengan
hal seperti ini,. kenapa harus Mmembuat ribet orang
vang sudah tua, cukup Mmasa muda saja Mmembuat
nenek berjuang Melavwan penjajah jangan Mmasa tua
Nnya di buat ribet seperti ini untuk M endapatkan
haknya

Sumber : Aplikasi Otentikasi PT.Taspen (Persero) Kantor Cabang Palembang Tahun 2019 Diakses
pada: Kamis, 14 November 2019 Pukul 13:50

Gambar 1.4 Keluhan Peserta Taspen terhadap Otentikasi

Gagalnya proses otentikasi menyebabkan peserta Taspen tidak bisa mencairkan
uang mereka karena pihak Bank atau Mitra Layanan Taspen membekukan uang peserta
Taspen. Dibekukannya uang peserta Taspen oleh Mitra Layanan menjadi masalah yang
sering terjadi setiap hari di PT.Taspen (Persero). Antara enrollment dan Otentikasi saling

berhubungan satu sama lain.

Ada beberapa sarana dan prasarana PT.Taspen (Persero) Kantor Cabang yang

terkadang menghambat proses pelayanan seperti tidak adanya ruang otentikasi khusus bagi
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peserta Taspen, sehingga peserta Taspen berulang — ulang kali melakukan otentikasi
terkadang proses otentikasi yang dilakukan tidak berhasil. Selain masalah ruangan

otentikasi masalah lainnya adalah tempat parkir yang sempit menjadi masalah.

(C) Parkir Penuh

Sumber:Dokumentasi Penulis, 2019.
Gambar 1.5 Parkir PT.Taspen (Persero) Kantor Cabang Palembang

Permasalahan tempat parkir menjadi kendala yang sering terjadi karena pada saat
jam Kkerja acap kali parkir PT .Taspen (Persero) penuh dan tidak bisa menampung
kendaraan. Karena penuhnya tempat parkir terkadang ada peserta yang memutar balik
kendaraan dan tidak datang ke PT.Taspen Persero. Selain itu masalah printer yang
digunakan juga masalah yang terjadi karena printer yang beroperasi hanya dua printer
sedangkan kasir Taspen enam orang, mereka harus bergantian menggunakan printer dan
hal ini cukup memakan waktu ketika peserta Taspen sedang ramai.

Sistem error merupakan salah satu masalah yang cukup signifikan pada pelayanan
PT.Taspen (Persero) akibat dari sistem yang tidak bisa diakses pegawai harus mencari data
peserta Taspen Kantor Cabang Palembang secara manual sehingga akan memakan waktu
dikarenakan petugas di basement hanya satu orang yang ditugaskan untuk merapikan data

sesuai dengan tanggal nomor dan golongan pekerjaan hingga jenis pensiun ataupun jenis
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klaim yang dilakukan peserta Taspen (Persero) Kantor Cabang Palembang. Sehingga
beberapa data belum sempat untuk dirapikan sesuai dengan tanggal nomor dan golongan
pekerjaan hinggan jenis pensiun ataupun jenis klaim yang dilakukan peserta Taspen

(Persero) Kantor Cabang Palembang.

(@) Tumpukan ata peserta yang belum dirapikan

o w

. \* &NIT
KANTOR CABANG PALEW

(b) Berkas bserta yang telah dirapikan
Sumber : PT.Taspen (Persero) Kantor Cabang Palembang, 2019

Gambar 1.2 Berkas klaim peserta Taspen yang terletak di Bassement

Permasalahan lain terkadang terjadi karena peserta Taspen tidak membawa berkas
yang lengkap ataupun menyiapkan berkas yang sudah menjadi persyaratan saat melakukan
klaim di PT.Taspen (Persero) Kantor Cabang Palembang sehingga kejadian ini memakan

waktu dalam proses pelayananan.

Berdasarkan permasalahan yang terjadi di PT.Taspen (Persero) Kantor cabang
Palembang perlu dilakukan penelitian lebih lanjut mengenai “Kualitas Pelayanan

PT.Taspen (Persero) Kantor Cabang Palembang”



17
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah “Seberapa Baik Kualitas Palayanan PT.Taspen (Persero) Kantor
Cabang Palembang?”.

C. Tujuan Penelitian
Penelitian ini mengenai Kualitas Pelayanan PT.Taspen (Persero) Kantor Cabang

Palembang, maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengukur seberapa baik tingkat
kualitas Pelayanan PT.Taspen (Persero) yang diberikan kepada peserta Taspen.

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini mengetahui seberapa baik Kualitas Pelayanan PT.Taspen (Persero)

Kantor Cabang Palembang, maka diharapkan dapat memberikan manfaat yaitu sebagai
berikut:

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan berguna untuk mengembangkan dan memperkaya ilmu
pengetahuan tentang IImu Administrasi Publik, khususnya konsentrasi Manajemen Publik
serta dapat mengetahui mengenai kepuasan pelanggan dan pelayanan.

2. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan dapat dijadikan sebagai
masukan bagi pihak — pihak yang terkait bagi PT.Taspen (Persero) untuk mengetahui
kekurangan yang masih terlihat dalam melaksanakan pelayanan publik sehingga dapat
memperbaikinya dikemudian hari dan menciptakan kualitas pelayanan yang baik dan
berkurangnya keluhan peserta Taspen dalam mendapatkan pelayanan, serta bagi
Almamater sebagai bahan informasi penelitian yang dapat dipertanggung jawabkan secara

ilmiah.
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