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ABSTRAK

FT. Taspen (Persero) merupakan BUMN yung mempunyai peran sosial untuk
menvelenggarakan program-program asuransi yang bertujsan untik  menjamin
keberlangsungan  kescjahicrman  pensiunan  Pegawal Negeri  Sipil,  Pegawai
BUMN/BUIMD, Pejabal Negura den TNI (yang di pensiun sebelum tanggal 1 April
1989) Karcna itu, kualites palayanan PT, Taspen (Pessero) sangat penting dirasakan
olch peserta terutama pensiunan yang kebanyakar suah lanjul usia. Kualites
pelavanan sangut sulit chdefinisikan karena hanya bisa dirasakan oleh pengguns jus:
pelayanan vaitu para pensiunan, Oleh karena itu, pemerinlah sclaku manajemen
pelayanan publik yang dalam hal ini diwekili oleh para pegawai PT, Tuspen
(Persero), harus memenuhi harapan dan tuntutan pensiuman akan kualitas peluyanan
yung ditenmanyn yaitu tepat orang, tepat waktu, tepat jumiah, tepat iempat dan tepet
admimistrasi sesugi dengan motto ST PT. Taspen (Persero) sendic. Penelitian ini
bertujuan  untuk  memperoleh informasi mengena Gngkat  kualitas  pelavanan
pensiunan dan mengetshui perbandingan antwrs skor harapan dan skor persepu
pensiunan terhadap pelayanan yang diberikan schingga diperoleh skor tingkat kualites
pelayanan  Penelitan 1m menggumkan analisa dats  kvanoatil  kemudian
diinterpremsikan dengan gumbaran berups hata-kata pelayanan vy dibarsphen g
dipersepsikan oleh responden karena penelitian ini merupakan lemis pemelitian
desknpuf Dan hasil anslsa ServQual (Service (Juafdy), lingkat komlites polsvanm
vang diperolch dan Tota! skor persepsi dikunang) Toval skor harapan yaitu mencapai
skor postif («) yatu 023 Skor tngkat kualitss pelayaman posiif (+)
diinterpretasikan bahwa tngkat kualias pelayaman pensiunan adelsh baik. Skor
harapan pensiunan terhadap pelayanan yaitu 72,71 dan skor persepsi pensiunan
terhadap pelayanan vartu 72,94, sehingga sesuwi dengan rumus ServQual diperoleh
skor unglat kualitas pelayanan penswman 0,23, Hal i dikerensksn, mpa yang
menjadi harapan pensiunan lerhadap pelavanan vang diberikan sesusi dengan
persepsi pensiunan terhudap pelayanan yung diterimanya.

Kata kunci ; Skor Service Quality (ServQual) 0,23; skor harapan 72,715 skor
persepsi 72,94
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BAB |. PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang
Salah satu wjuan negara Indonesia sehagamana yang terkandung dalem

Pembukasn Undang-Urdang Dasar 1945 adalah mewujudkan keadilan sosial bagi

seluruh rikvat Indonesia Penjabaran lebih lanjut dan tujyan terscbut yang melandasi

usaha-ussha pembsngunan di bidang ekonomi ditegaskan dalam msal 33 Undang-

Undang Dasar 1945 vang menvatakan bahwa

I Perckonomran disusin sebagai usaka bersama berdasar atas asas kekelmsrpman

< (Cabang-cabang produksi yang peiting bags negara dan yang menguasal hajm

hidup orang banyak dikuassi oleh negam.

Dumi dan ais dan Lehaysan alom yeny teriandung di dalamnye dikuasai oleh

negan dan dipergunakan untuk sehesar-besar kermmkmuran makyst

+ Peorckonomian nasional disclenggamkan berdasar atas demokras: ekonomi dengan
Ingiangan, kemandinan, scria dengan menjags kescimbangan kemajuan dan
kesstuan ekonomu nesional.

* Ketemuan lelh lamut mengenm polakssasan pasal i diatwr dalam undang- |
undarg

L

Bentuk perusahasn yang sesum umtuk mengelola ayat 2 dan 3 pada pasal
terscbut adalah Badsn Usaha Milic Negars (BUMN). Pembentukan BUMN
dimuksudian unmk mengelola kckavaan negara dan memupuk modal nasional
schingga menjadi penopang bagi pendapatan negan, sebab BUMN beroperasi di
hurnpr scluruh bidang perckonomian

Bedan Usaha Milik Negars (BUMN) merupakan salah satu pelakn ekonomi
vang berfngsi fital bagi berjalannya perekonomian di Indonesia. Pengertian BUMN
berdasar surst Keputusan Menteri Keuangan Nomor 740/KME_00/1929 adalah
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(1) Badan usaha vang seluruh modalnya dimiliki oleh negara.

(2) Badan usaha yang tidak seluruh sahamnya dimiliki negara, tetapi statusnya
disgmakan dengan BUMN yang merupakan patusgan antars pemenintah dengzn
pemerintah daerah, pemerintah dengan BUMN laia, serta patungan antara BUMN
dengan swasta nasional/asing dimasa negars memiliki saham mayoritas lebib dan
50%.

Kontribusi yang dibenkan oleh BUMMN berada .pads Gtk puncak ketika
perekonomian Indoncsia belum terserang olch krisis ckonomi pada kisaran tahun
1998 lalu Dalam kurun waktu 1983 sampa dengan zhun 1997 sumbangan selunch
BUMN terhadap Produt Domestik Bruto (PDB) berciger antars 10% sampm 16%.
Dan untuk tahun fiskal [996-1997 BUMN telah memperkenjakan lehibh dan saiu
sciengah juts orang dengan kontnbusi berupa laba sebesar 1.£ trilyun rupish
(Usahawan no.6 mhun 200V jum 1998)

Fengnt BUMN selain scbagai salah satu unt penghasil keuangan negans,
BUMN juga merupskan komponen strategis schagmi agenr of development dan
sentral menghasilkan produk strategs di Indonesia Schaga pomain utama di
rdangnyz. Berbagai BUMN yang merupakan perusshasn yang mempunyai peran
vang cukup scotral di bidangmyva scperti haluya, PT. Tolckowunikesi Indoncsis
Bank maadiri menjadi bank dengan kepemilikan aset terbesar hingga saut ini, PT.
Usaha jasa mharya bergerak dalam jass asuransi perhubungan PT. Taspen (Perserc)
schagal perusahaan jasa asuransi pensiun dan mwnjangan han tua, Dan masib banyak
contoh lan dan schanvax 159 perusahaan dengan jumilah aset total mencapai ratusan
inlyun rupiah,

Berbagai BUMN yang masih dipertshankan oleh pemerintah Indonesia sas
ini dapat dikatakan scbega usaba sttwiegis dalam pengaruhnsa pada makm

prrekonomisn, den‘atau ndak dapat dinafikan secars bersamaan tarut berdampak |
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sosial, pelitik, bahkan Hankam {pertshanan dan keamanan) PT Talkom PT PIN
PT. Pindad, PT. PAL, PT. DI. Bank Mandiri, PI. Jasa Rsharia. PT. Taspen dan
banyak 3UMN lainnya, adalah sebagian nama BUMN yang cukup signifikan
mempengaruhi sektor-szktor kehidupen masyarakat secara umum. Taruhlah contoh,
tentang pengaruh BUMN pada scktor ckonomi macro dengsn berbaga: fenomena
vang mehibatkan BUMN Sekior Perbankan dan Riil, Berbagn BUMN vasg
memproduksi peralatanteknologl Hankam secara langsung memberikan pengarih
terhadap labimya fenomena di bidang yang sama. Tidak dapat dinafikan berbagai
dinamika sosial vang dilahirkan berbagai BUMN vang memproduks jasa; Selain i,
Tiiak jarang 1su-rsu terkan BUMN dapat bergulir memadi isu politik tingkst nasional
Don penggambaran diatas. dapar dipshami bahwa sampai saat ini letep
menjadi entitas pendulung kelancaren terlaksanmamya fungs: pemerntahan secara
umum. Yang oleh widodo (2001) disebutkan mclipui fungs pembangunan,
perlu dicapai, seperti veng ditctapkan dajam Undang-Undang nomer 19 tahun 2003
vang menformulesi nejuan-tujean BUMN sdalah:
1. Munh:rihmunnhugmhﬂgipuhmhmgmﬁﬂtﬂmmp:pﬂ:ummylﬁn
penermann negarm pade khusustva
1 Mengejar laba
3. Memyclenggarakan kemanfastan umum berupa penyediaan barang dan jasa yang
bﬂmﬂnuggmmmhjhugipenwmhmha}nhmq:mhmpt
4. Menjdi penotis keziatan-kegistar usaha yang belum dapat ditaksanakan oleh
scktor swasta dan koperasi.
3. Turut akuf membenkan bimbingzn dan bantuan kepada pengusaha golongin
ckonami lemah, koperas, dan masyarakat
Berbagai tujuan dintas kemudian mengalami perkembangan prakiis signifikan
ketike diputuskan berbagai kebijukan prmerintah tenung berbagai privatisasi BUMN
vang dipestikan skan mengarahkan BUMN menjadi sektor yang turut menjadikan
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provit sebagai oricntasi usaha Provicabiftias dipandang penting seperti vamy
dituntutkan pemegang ssham Disisi berbeda negara (pemegang ssham mayoritas)
tetap memberikan keseimbangan dengan menempatkan fungsi BUMN sebagai sektor
publik yang dtuntut melakukan upaya optimal memenuhi kebutuhan masyarakat
Nemun dewasa im, perkembangan peran dan fungs (Rewvitalisasa -Kurmiawan,
2005) BUMN dalam keterlangsungan hajat ludup masvarakat dipandang tidak cukup
dengan “hanya™ mengandalkan kepada negara sebagai pemilik saham mayoritas yang
mensponsont modal uwsaha, amn hanva borsandur pada  kebyakan-kebijakon
pemerintzh vang “melindung” kepentingan BUMN  seperti hak  “istimewa™
momopolistik Tantangan kedepan melihat perkembasgan sckior prvat yang relat
mampu membenkan deya saing mehim keunggulin kompetitif dan komparauf
terhadap keberadaan produk BUMN, menyebabkan BUMN  mengalami
perkembangan tuntuan umuk mencinskan produk vang layak pasarkonsums,
berdaya szing, dan berkwalitas. Tidak henva menghasilkan produk monopolitstik yang
Kedepan, BUMN harus siap entuk iebih memfingsikan din secara lebih idezl
sehagai suatu perusshaaa dengan folos dava guna dan hasil guna yeng memberikan
konsumen'pelanggan iru berjalan optimal maka days eawar BUMN itu akan menjoci
optimal. Kemudian pendapatan usaha menjadi impack limier vang dapat dikejar secam

optimal pula. Dape: dikatakan bahwa, disatu sisi optimalisasi fungsi daya'hasil guna -

kvpade masyarakat dan optimalisasi pendapatan mealuwi penjualan produk di sisi
vang berbeda, meropakan fujuan miegral vang dapat dikejar dalam satu momentum
oleh BUMN

Dalam cra perdagangan bebas atau biasa discbut dengan plobalisasi ekonom,
masalah daya saing dan keunggulan saing BUMN merupakan suat: permasalahan
mendasar dan sekaligus mengadi tantangan yang tidkk nngan Hadimya berbaga
kompeutor dan scktor privar menjadikan pooawaian suatu produk semakin marak
Kempetitor BUMN nidak hanys dan permodalan dan wknologi dalam negen namun

&
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Juga mancancgars. Kenyataan i melahirkan pusar vang semakin selektif denygmn
mempertimbangan kelayakan desuin produk, manfat produk, harga produk. mulu
produk, populanitas produk, kemudahan suku cadang, kemudahan konsumsi, dan lein
schagaina

Selama kondisi dun situnst bejalan normal, dengan jumlah penduduk letih
dan 200 juta jiwa (F4B J004 — 19175, 005) dan dituryang kelayaan alam vang relatif
besar, menjadikan Indonesia dilink dunia sebagai pangsa pasar. Hal itu beralasen,
Indonesie tenkal perjanjian untuk membuka kran tebehasan perdagangan dengan
negara-negara yang lergabung dalam APEC ditabun 2010, Kemuodian di tabun 2020
di tingkatan WTO. Aninva, Kurang dari satu -sctengah dekade lagi Indonesia
mengalary iklim perdagangan dunia yang semakin memanas dengan berbagan level
b anpetis: yany cubup ketat

Nucays anpa dibckali dengan kemanipuan dan kunggukan daya saing yamsy
tinggr BUMN tidak dapal menghasilkan produk yang mampu memuaskan
konsumewpelangian (masvarakat -pen) Pada koodisi e, mucal kemungkinan
pelanggan memilih produk sejenis yang mampu memoerikan tawaran sesuai harapan
Apalag jlka BUMN teriebut bergerak dakam seklor jasa: Sektor ini berbeda dengan
produk barang Dibandingkan produb barang, proses konsumsi jasa berlangsung
seearn sigknt dun (biakanva) lebih interaktif (antarn produsen dan konsuime ),
Penguruhiya, proses evaluasi konsumen/pelanggan capat berlanpsing lebih mudah
dan cepul

Kenka  pelangpan  mompunyai  keésempatin mempertinbangkan  den
menentukan  pilihan yang  dipersepsikan paling fopat sesuar dengan harapas,
Ransumsi jusa vang bersifal singkat ity melahitkan pelanggan vang relatil’ tidek
bergantung dengan spare part produk barang sehingga lebth mudah untuk pindah ke
produsen lam Aksiomanya, jika perseasi yang dilahirkan pelanggan terhadap sualy
Jasa ternyata |ehih rendiy dibanding harupunnya. Kenscayaan Jtka dilain kesempatan
pelunggan lebih memilib jasa scjcnis yang ditawaskan perusahaun lain
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Kzdepan Ketika BUMN tdak mampu mendongkrak days tawar produkaya
terhadap persaingan pesar, besar kemungkinan perpindahan pelenggan itu cukup
membust  pendapatan negars dari  BUMN  menurun Pelarggan berpincah
mengkonsumsi produk jasa swasta (sebagai kompetitor) vang tidak jarang sebagian
besar keuntungannya dinikmati pemilk modal asing Dengan kata lain, keunggulan
kompetitif: dan kompamtif BUMN merupakan faktor yang menentukan dalum
meninghkatkan volume penjualan. Oleh karena itu, di saat ini upava meningkatkan
daya samng dan upaya membangun keunggulan komparatif selavaknya menjudi
petlustian berbagal pihak. Menyiapkan BUMN menghadapi era persaingan bebas.

Bukan saja oleh mhak pemermmh sebagai komisaris utama dengin
melahirkan kebijakan-kebijakan yang kondusif bagi perkembangan strategis BUMY.
namun jiga  ditataran pihak ckskutif BUMN dengan menciptakan  desain,
standart/prosedur  lavanan, termasuk teknix  jasa yang mampu secora  prokis
mimwmmmmmmmmm
Mﬁhkmw-muwm“jupmdﬂmmm
upaya menumbuhkembangkan kepercaysan pada produk BUMN  sebelum
memutuskan produk jasa sejenis yang ditawarkan ussha lamn, .

Memang lebib tepat jika menempatkan pelaksanan ekskutif di susty BUMN
bidang jasa sebagai pihak yang paling bertanggung jawab terhadap kemrosotan daya
tawar BUMN dewasa im Sebab unsur pelaksanan dan suaty jasa menjadi limi wama
yang paling menjadi pusat perhatinn masyarakat sebagai penguna jasa. Masvarakat
secara umum tidak perduli terhadap kebijukan-kebijaken makro yang Jdilaiurkan
pemerintah atau dewan komisaris BUMN. Yang reercka pahami adalah terkait
dengan aktifitas-aktifitas kasal mata yang diwujudkan dalam cara<ara pemberian
suatu jasa. Ketika jasa yang diwujudkan dalam teknis pelavanan tidak mamps
menjadikan pelanggan termudahkan maka susty jasa aban ditinggaikan

| Tetapi jika BUMN tersebul memegang peran séntral dari suatu kegiatan
produksi jisa yang bersifat monopolistik schingga masyarakat (pelanggan) tidak
mempunyai kesempatan dan pilihan produsen lain, maka masalah “kerumitan prosc
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konsums” tersebut dapat digunakan scbagsi bahan justifikasi behwa keberaduan
BUMN justru merugikan kepentingan umum. Atau paling tidak sebagai penghamta
berjalanmya kepentingas umum. Justifikast tersebul beralasan, schab BUMMN adalih
usaha mepara dengan sumberdays vang berasal dan pubhk Selayaknys menganggip
publik sebagai orientas uwtama. Kcbemdaan usaha pemenntah dengan menciptakan
BUMN didasari semangat mencukupr kebutuhan masvarakat Jika sebaliknys, justru
semakin mempersulit publik dalam memperoleh hak-hak sostalnya maka keberadan
BUMN dapat dianggap mengingkar semangat itu

Salah satu BUMN yang memliki dampak sosial yang cukup sigmifikan
terhadap hajat hidup orang banyak yaitu terkan dengan keberadmn BUMN vasg
bergerak dalam scktor jass asuransi pensiun bag: peserta pegawai negeri sipil (PNS),
pegawa: ILUMN/BUML, TNI, dan pejabat negara yang diwujudkan dalam pencinan
BUMN terstatus Porscroan worbatas bomama I'T. Taspen (Persero)  Dilcaulaga an
lersimpan scjumiah tabsngan yvang mengadi hak peserta vang akan dibenkan dalam
jumlah yang iclah ditennukan ketika peserta telah memasuki usia pansiun. Biasanya
beriisar pada use 50 - 55 tahun bagm seorang PNS selama tdak tenadi sebab-sebab
vang memehabkan PNS diberbentikan atau diperpanjang usia pensiunnya.

Scluin schagai ewtitas bisnis, FT. Taspen (Pessero) dapat dipandang schagi
enliiis yang mempanys peran sosial PT. Taspen [Persero) menerima tugas dar
pemenntth unfuk menyelengparakan program-progran asuransi vang bertujuan untuk
menjamin  keberlangsurgan kesejahicaan mantan PNS, Pepawai BUMNBUMD,
ABRI (yang dipensiun s2belum tanggal | April 1989), dan/atau Pejsbat Negara. Dua
program utama T, Taspen (Persero) saat ini adalah (1) Program Tabungan Hari Tua
(IHT) dan (2) Program Pensiun. Dua Program yang bersandar pada Undang-Undang
No. 11 Tahun 1969 dan Undang-Uncang No. 8 Tahum 1994 ini, bertujuan untuk
Jaminan tari wa dan penghargaan kepada peserta atas jasa-jasanya sclama bertahus-
tahun mengabdi kepada pemerintah Dua program tersebut berdampingan diberiken
kepada peserta yung telus pensiun disebabkan botas usia jabatan maupun pensiun dini
SECAra leronmust
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Pertama, untuk program THT, diberikan dalam bentuk asumnsi fingsi guna
yang dikaitkan dengan pensiun karera usis jabatan atau kepada shli waris ketka
peserta meninggal sebelum memesuki usia pensiun Oleh sebab i, program yang
telah merealisasi sejak tahun 1963 ini juga mendadat nama lain scbagai asuraes|
dwiguna. Satu fungsi scbagmi “ssuransi penswn™ dan lain fungsi dapat
diklasifikasikan kedalam “asuransi kematian”. Pesrta program ini adalah PhS,
dinyatakzn berhent: atis tidak dapst lagi melaksanakan tuges sesumi ketemuan
perundangan Kewsjiban peserts dimulai sat pertana kali mencima gaji dengan
membayer premu sebhesar 3.5% penghasilan tersebul. Kemudian hak peserta atau abli
waris besandar pada SK Memteri Keuangan RI No. 45/KMK 013/1992 dihitung
dengan rumus

0,55 x Masa iuran 1 Penghasilan terakhir

Penerbilan hak menerime tumjangan hari tua im dibenkan ketica pescria telsh
d nyataken pensiun secare iersurgl olch Badan Admmnistrasi Kepegawaian seicmpat
vang dionmkan kepads kepala Kaator Cabang Taspen (setempat) Kemudian,
seorang pensiunan yang lelah melenglapi scgala persyaratan yang ditentukan akan
menenme sural keputussn Kepals Kintor PT. Taspen (Persero) :etcmpar tentang
pemberian hak menerima dans THT tesebut

Sclanjutnye progmam kedua, program asuransi pensiun, diberikan kepads
peseria dalam bemuk penghasilan di uap-tiap bulan Hak Pensiunan dapat
dialihtangankan kepada ahli wans ketika peserta pensiun dim karena meminggal
dunia Nemun uvang pensiun yang diterima ahli wars terbatas dalam kurun wakm
terienty sepery yang disyaratkan perundang-undangar. Hak ini schagai bentuk klain
dan premi yang telah dibayarkan sebesar 4,75% penghasilan perbulan selama masih
gkuf merjadi pegawai negeri, Pegawai BUMN/BUMD dan/atau pejabat negara.
Pendanaan T Taspen (Persero) untuk menyelenggarakan progiam ini pads awalnve
menjadi biaya APBN hingga Januar 1994 Seiring perkembangan wakuw, bulan
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januan sampai dengan maret 1994 Taspen membayar mandin dengan sumber
keusngan dan juran peserta. Dan sejak bulan april 1994 kontribusi APBN diturunkan
menjadi 77.5% dan seluruh pengeluarin pembayaran pensiunan.

Pengelolaan dana pensiun discrahkan oleh Dircktorat Jenderal Anggatan
Keuangan ke FT. Taspen (Persero) sesum demgan vang diamanatkan Peraturan
Pemerinali Nouwt 25 can Nomor 26 mhun 1981 Keanudian sejak thun |Y57 secam
penuh FT. Taspen (Persero) telah menjulankan kewnjiban perundangan tersebat
Penerima pensiun vanz dibayarkan langsung oleh PT. Taspen (Persero) adalsh
pesenia yang iclah memasuki usia pensiun sejak marct whun 1989, Sebelumoyva
dibayarkan oleh kantor-<antor bayar yang ditunjuk oleh pemerintah melabu divekiont
Jjenderal anggaran keusrgan (Darmawi, 2001).

Dan penjelasan singkat tentang kedua progrun utama PT. Taspen (Persem)
tereehur dapat ditsnk ssaty fakia bahwa PT. Taspen (Perscro) adelsh DUMN vang
bergerak pada scktor jesa Tidak dapat disangkal jika PT. Tasper (Persero) hamus
menemperkan oncatasi kepada pelanggan, menciptakan pelavanan yang berkualiks,
Scpertt yang telah dijcaskan sebelumnya, bahwa pada ussha yang bergerak peda
pemberiay susty jasa maka kualitas pelayanan pelanggan harus menjadi titik fokss
vang tidzk dapat dinafikan pengaruhnys terhadap dinamika perkembangan susty
orgamsas pelayanan.

Sehagu badan yvang mayoritas sahamnya dimiliki negara maka PT. Taspen
fungsi-fusgss pemenntshan Yang saah salu fumgsinva menurut Widodo (2001)
adalsh fungsi pelayanan untuk mencukupi  kebutuhan public  Atay  dapat
disamaarukan dengan pemberian layanan (pelayanen) ummum

Menegaskan arti pelayanan uwmom, bersandar pada Keputusan Menteri
Pendayagmaan Aparatus Negara Nomar 81 tahun 1993;

Pelayanan umun adalsh bentuk kepiatan pelayanan vang dilaksanaksn
instans: pemerinih baik di pusat, di dasrah, BUMN dan BUMD dalam bentck
barang maupun jass dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat sewus
peraturan perundang-undangan vang berlaku.
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Kemudian untuk memformulas kebijakan tentang pelavamn umom secem
tebih kotemporer maka Menteri Pendayagunaan Aparstur Negara kembali mengambil
Keputusan pada Tahun 2003 terdokumentasi dengan nomor 63 yang menegaskan
twntang art pelayanan publik sdalah segala kegistay pelayanan yang dilaksanakan
0 ch penyelenggara pelsyanan publik schagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanas maupun pelalsanaan ketentuan peraturan perundang-undangan,

Dari dua pengertian diatas dapat ditarik suaty benang mersh bahwa BUMN
pemyelenggara (jasa) pelayanan tidak lanys bertanggung jawab memenmhi kebutuhan
masyarakst saja namun juga sebagai adun hukum yang melaksanakan gars tegas
perundangan. Untuk memenuln kebutuhan masvarmkat secara ootimal bukunlsh
funtutan  sederhana, kewajiban fu masih ditmbah dengan  wnggung  jawab
melaksanakan ketentuan perundangan secarm tegas dan konsisten, Dus tuntutan
kewnjibun yang tidak scderhana, Aga dapul melaksannkan pelayanan vang
memuaskan bagl pelanggan adalah dengan mengembangkan organisas: yang
berorientzsi pada keancalan Customer Service, Menurut Victor (dalam boediono,
2003:42) ada 7 keharusan yang perlu diciptakan untuk dapat menjod: organisasi varg
berhasil melalui keandalan customer service vaitu ;

1. Mebuat strategi pelayanan pelanggan
Memhangun tim vang berorientas pada pelanggan yang efektif
Unit pelavanan pengiriman yang efisien
Membangun budaya cinta pelanggans
Memomitor kebutuhi pelanggan
Mengukur kepuasan pelanggan
Mengembangkan sistzm penghargasn

PT. Taspen (Perero) schagni penvelenggara jasa asurmnsi pensiun dalum
memberikin pelayanan pada pensiunan pegawai negen harus mempe hatikan kondis
mmmhﬂmﬁﬁlmniw&mm
pensiunan hanus lebnh mengmamakan kesabaran scbak kondisi paia persiunan suday
mulai mel=mah baik alst pendengaran maupun kondin fisiknya, schmgga pelayanan

N g B L
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vang diberikan harus |ebth mudsh dalam hal prosedur maupun proses
pengelolaannya. Sering dijumpai dalam setiap pelayanan yang dilakukan olch instansi
yang bertindak membayarkan uang pensiun memperfihatkan pelavasan yang kurang
menghargal kondisi pars pensiunan. Seperti yang dungkapkan cleh Pak Sholeh
(pensiunan guru) bahwa beliau pemah mersakan pelayanan yang kuang memuaskan
ketika aksn mengambil uang pensiurannys (Wawarcara sccara langsung. 16 Juli
2006), Bahkan ada juga yang sampai lerlambat pembeyaranmva seperti yasg
dikatakan oleh Pak Bambang, “dulu pembayaran usag THT saya sampai terlambat
saty bular”™.
lebih berfualitas (service quality) kepada peserta schagas bentuk ekiualisasi peran
mencukupi kebutuhan masyarakat Disisi berbeda FT. Taspen (Pesero) jugs turst
meneTima tangzung jewab melaksansian helcotuan yang diformulasi pengambil
kebijaksn makro pemenntahan terkat demgan pelayanan publik secara umum
Kebyakan ity dapat dusrtikan sehagai pedoman untuk melaksanakan pelayanan secam
sempuma dan sudut pardang mternal (pengambil kebijakan). Biasa discbut schagai
“kesempumazn layanan” (service excelence). Koridor service excellence tidak hanya
ditataran makro berdasar nilai-nilal evaluatif kebijakan pemenintah namun kebijakan
mihnFr'qum{Fenem}yngdimquﬁupﬁdmm:hnpmudmhpm
excellence mmu quality —nys saja. kedue sudut pandang haros dilihat secam
komprehensif

Scbagal pambaren umum tenang sumber nilai-nilai makro pelaksannas
pelayanan PT. Taspen (Perscro), penulis akan twut menampilkan kebijakan
pemerintah tentang pembenian layanan umum. Diantaranya tertuang dalam Keputusan
Menteri Femberdayaan Aparatur Negara Nomor 67VKEP/M.PAN/T2003 tentang
pdummmmﬂmmnnpch}munpahﬁkymgMLMHHumh:mimﬂ
tentang lavanan umum, yaitu ;
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a. Prosecur pelayanan, yaitu kemudaban tahapan pelayanan yang dibenkan kepada
masyarakat dilihat dan sisi kesedertanaan alur pelayanan,

b. Persyaatan pelayanan, vaitu persynatan teknis dan administratif vang diperfukan
untuk mendapatkan pelayanan sesus dengan jems pelayanannya.

c. Kejelassan petugas pelavanan, vaiu kebermdsan dan kepastian petugas yang
membsrikan peloyanan (nama. jabamn sena kewenangan dan langgung
Jawabnya)

d Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguban petugas dalsm memberikan
berlaka

e Tangmung jawab petugas pelayansn yaitu kejelessan wowenang dan tanggung

[ Kemampuan petugss pelaysnan yitu tingkat keshlian dan ketrumpilan yang
dimiliki petugas dslam membenitan dan memyelesaikan peayanan kepada
masyarakar

g Target wakiu pelavanan dapat disclesaikan dalam waktu vang -elah ditentubkan
unit penyelenggara pelavanan

h. Keadilan mendspatkan pelayanan yaiu pelaksanssn pelayanan dengan tidak
membedakan golongan status masyzraiat yang dilayan

i Kesopanan dan keramahan petuges yaitu siksp dan perilsku petugas dalam
membenkan pelayanin kepads masyarakat secara sopan dan ramah serta saling
menghargal dan menghormati,

). Kewajwran biaya pelsyanan yaitu keterjanghauan masyarakat tethadap besarmys
mava vang telah dietapkan.

k. Kepastan bisys pelavanan yaitu kesesuaian anmra biava vang ditayarkan dengan
buaya yang telah ditetapkan

| Kepashan jadwal peayanan yaitu sclaksanaan waktu pelavanan scsum dengad
ketentuan yang telah ditetapkan
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m. Kenyimanan lingkungan yutu kondisi sarana dam prasarana pelayanan yang
bersih, rapt dan terstur schingga dapat memberikan rasa nyaman kepada penerima
pelayenan

n. Keamanen pelayoran yaitu tegaminnys tingket keamanan lingkungan wurit
penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan schmgga mayarakat
wciass  lonany  untuh  wendapaikan pelayanan erhadap  resho-resiko  vang
diskbatkan dan pelaksansan pelayanan

Padoman scperti yang tciah dikutrp diatas sementara wakiv dapal dinggsp
schagai “tantangan”™ ussha PT. Taspen (Persero) Ketika PT. Taspen (Persero)
sanggup mengideahsir >erbagm amarst kebjakan diatas, maka slealitas terscbat
dapat dipdikan sebagn “kekustan™ PT. Taspen (Persero) umuk memelihas
kepuassan pelanggan Bukan mustabil jika PT. Taspen (Persero) akan memuliki
pelanggar-pelanggzn loyal yang turut mencitrakan PT. Taspen (Perscro) schagu
perusahasn layanan jasa yang berkualeas secara wial. Dampak positifitya, persepsi
pelanggar 1y sanggup memingkstisn daya tawar PT. Taspen (Persero) sehingga lebih
kompetit® menghadapi persungan usiha yang dimasa mendatang (Udak mustahil)
scemaion ketat ketika kebebasan perdagsngsn dibuka lebar.

1.2 Perumusan Viasalah
penting. Penelition sustu fenomens sosial dipastikan berangkat dari persepsi hadirya
suntu masalah yang menzperakan peneliti untuk memecahkannya. Sedungkan Danim
(2000:134) masalah diangeap scbagsi kesenjangan entara harspan dan kenyataan,
antara kondisi yung disdemkan dengan kondisi myata. Namun tidak hanya sebatas ite,
tantangan-tantangan vang berubah juga menyebabkan badimya suatu masalah
Tantangan PT. Taspen (Persewm) cabang Madiun untuk berupays optimal
melaksanakan kebijakun tentang kualites pelayanan kepada pensiunan pegawai negen
sipil (Pelinggan), ketike melaksanakan dus progmam pokok PT. Taspen (Porscro)
vae program THT dan Program Pensiun seperti yang diamanatkan oleb
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perundangan  Praktis melalurkan interaks) langsung atau udak angsung dengan
pelanggan, menyebabkan PT. Taspen [Persero) hares menjadikan pelanggan sebaga
Tk fokus pelaksanaan fungsi pelayanan

Asumsinyd, kelka kebyakan emang “kualitas pelayanan kepads pensiunan
pegavwal ncgen sipil” depal dumpementasiban wecara sempuma maks degal
dipistifthast bubvwa tiduk tordapar kesenjangan antams harapan inicmal P11 laspen
(Persero) dengan prakok yang diwwudkan dalam fakis-fakes layanan, Kemudien
praitik layanan tersebut dibenturkan dengan perscpsi pensiunan pegawal negen sipil
dalam mencitrakan kualitas layanan PT. Taspen (Perserv). Ketika persepsi yang
dimiliki oleh pensiunan pegawar negen sipil sebagu informan exsternal termyvata
sudsh selaras dengan harspannya maka pelsyanan PT. Taspen (Perscro) cabang
Madiun dapat dikatakan sudah berkualitas,

Mamun pika masih terdapar kesenjangain, baik wrjadi puds komponen miermal
dalam PT. Taspen (Persero) cubang Madiun atau terdapat dalam persepsi chsternal
penstunan, maka temuan fakta-fukea lapangan tersebul kemudine diolah sebugi
bentuk rekomendas penclitian kepada PT. Tuspen (Persero) Cabang Madiun untuk
keberlanjutan proses pembangunan kualitas layanan.

Berdasarkan paca ulasan dintas maks penuis merumuskan permasalahen
penelitian i dalam kalimar tanva berikut, “Bagaimana Kualitas Pelayanan Duna
Pension Di PT. Taspen (Persero) Cabang Madiun™,

13 Twjuan Penelitian

Bersandar kepada pendapat Sugyono (1997 11 bahwa tujuan peneliian dapat
dikelompokkan memjad tga hal vaitu. wiluk weoemuban, membuktikan dan
meéngembangian pengetshuan tertentu. Berdasar pendapat tersebut maka karva ilmish
ini adalah unfuk memahami, memecahkan, dan mengantisipasi scsuai dengan
permasalahan vang ada Maka wjusn yang ingin dicapui dalam penelitian i adalsh

uniuk meagetahui kuahitas pelavanan dana pension di PT. Taspen (Persero) Cubane
Madiun
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1.4  Kegunsan Penelitiun _
Selanjutnya diharapkan hasil penelitisn i dipat bermanfuat bag: beberapa
[. Masukan bagi PT. Taspen (Persero) cabang Madian terkait tertang keberlanjutan
proses pembangunan kualitas pelayanan kepads pensiunan pegawan negen sipil
yung memadi peseriznya.
2. Dapat mensmbah referensi kepustikaan bagi akademisi, khwsisoya mahasiswa
ilmu Admimstrasi Negare, yang tertank unfuk mengetahu dan memahami leb h
dalam tenizng kualtas pelsvanan vang dibenksn olch PT. Taspen (Persero)
caban Madiun kepada pensiunan pegawai negeni sipil
dibenikcan oleh PT. Taspen (Persero) cabang Madiun kepads pessiunan pegawai
ey i i),

[
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Konsepsi Dasar

Tiga komponen yang menjadi unsur berjalasnyn administrsi negara adalah
komponen pemenntahan, komponen masyarakat, dan komponen swasta, Kesemua
komponen terschutl berada dalam locus administrusi negara, namun administrasi
negan entu tetap mempertahankan ¢n perspeknf dalam mengambil sudwt pandang
yang menjadi focus behasan Seperti dalam pencliian ini perspektif vang diambil
adalah berkaran dengnn kualitas pelayanan kepada pensiunan pegawai negeri sipil di
PT. Taspen (Perscro) Cabang Madiun.

PT. Taspen (Persero) dianggap dapat mewacili peomkirsn tentang integrasi
tga komponen negara lersebut. Pertama, kualitas pelsyanan publik merupakan fokus
kerja dan kebyjakan pemerintah. Kedua, PT. Taspen (Perscro) adalah sebwah
perusahuan yang melibatkan swasta (provit onented) schagal pemilik ssham yvang
sedikit bamyak akan bepengaruh terbadap prinsip managenal peruschasn. Sedanglan
hetign, Fensiunan PNS merupakan komponen masvarakat Oleh sebab itu, dapas
diterima pengertian bahwa tiga komponen tersebut memang berperak integal
berpengaruh terhadap dinamika managerial di PT. Taspen (Perseroi Sebagai bagian
yang tdek terpisahkan, F1. laspen (Fersero) Cabang Madiun juga okan mengalani
hal yang sama, Bahkan pada sudut customer treadment PT. Taspen (Persaro) cabang,
seperti halnya Cabang Madiun, mempunyai potensi kedekatan yang lebih intensif
dengan pelanggannya. Managemen cabang adalah managemen lini, yang ditunmt
sangpup mengimplementasikan dengan  sukses kebjjakan yang termang dalum
keputusan-keputusan wp managemen PT. Taspen (Persero).

41 Koulitas Pelaysnan

Pelayunan mervpakan kegiatan atuy keumumgsn vang dimwarkan oleh
orgunsan atau perorangan kepada konsumen (pelauggan -pen) yang bersifan tidak
berwwjud dan ndak dapal dimiliki (Davidow dan Uttal, 1989) Dalam pelayanan
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umum vang disebul pelanggan adaloh masvarakat vang mendapat manfaat deri

akuvitas yang dilakukar oleh orgamisas atau petugas pemberi pelayanan, Pelayanan

vang tidak berwujud terscbut berarti bahwa pelayanan itu hanva dapat dirasaken.

MNorman (1991 ) mengetengahkan karakierisitik pelayasan sebagai berikut;

i Pelayanan sifatnya udak dapat dirsba, pelayasan sangat berlawanan sifatnya
dengan barang jadi

2 Pelayanan sy kenyataannys ‘erdin dari tindakan nyata dan merupakan
pengaruh vang sifatmyva adalah tindikan sosial.

3 Produksi dan konsumsi dari pelavanan tidak dapat dipisahkan secara nyai,
karena pada umumnya kejadianmya hersamaan dar terjadi &i tempat yang sama

Karakienstik  tersebut  dapat dijadikan dasar bagumana  membenkan
pelayanar yvang terbaik. Pengertian lebih luas seperti dikemuokakas Daviddow dan
Unal (1989) bahwa “pelayanan mempakan usaha spa sma vang mempertings
kepuasan pelanggan”

Pelayanan pada pelanggun merupakan akuifius penghubung pertama dalam
ranta akuvitas dalam sistem Total Quality Managemen. Sejalan dengan hal tersebut,
Chistopher (dalam Tyiprono, 1992) menyatakan bahwa pelayanan pelanggan dapat
diartikan sebagal suaty sistem masagemen, disorgamisic, untuk menyediakin
hubungan peloyanan yang berkesinambungan antara wakty pemesaian Jdan waku
barang aau jase it ditenma dan digunakan dengan twuan untuk memenuai
kebutuhan dan harapan pelanggan dalum jungka panjang.

Tidak berbeda dengan konsepsi perusahaan jasa, pelayvanan publik dewnasa inf
padas dasarmya menuntul perubahan dalum orientasi, dimana organisasi publik dituntut
memiliki visi dan misi vang jelas dan pasti dalam mewujudkan pelayanan optimal
kepada rusyarukst Ootimal dalam ari orgsmsasi publik dapat memberikan
pelayanan yang telab sesumi atau lebih dani harapan yang ada di masyarakat, Salah
satu pendekatan yang dapat digunakan dalam model pengelolaan pelayanan ini adalah
mengenal oricntasl pelayanan kepada pemberdaysan Pemberdavasn dalam hal
dimaksud sebagai proses transformasi dari berbagai pihak yang mengarah pada saling
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menumbuh kembangkan, saling memperkuat, dan menambah mila cava saing ghobal
vang sama-sama menguntungkan (Lukman, 2001:13),

Ketika melihat salah satu fungsi pemerintah schagai pelavan masvarakst,
apabila menginginkan kinerjs lasyman (pubhk) bermalan “sempurma” maka
kemscaysan jika organsasi publik juga mentransformas: budaya kualitas Untuk
pelavanar birokmasi ying bersifar tidak dapat dikecualikan, serta memilisi
organisas: lebih dapst dipengaruhs secara praktis melalui dimensi infernal organisas:
danpada eksternal

Dengan jiwa dan falsafah babws kualitas lsyanan sdalah awal dan sebuth
pembelias produk {pelavanan provit), can layanan organisasi publik merupakan awal
dan pemterdayaan (pelsvanan non provit) periu dikenali bahwa alur pelayanan dapat
dibogm menjadi:

a Pelaytnan intenal - bahwa dalam organisasi tordapat proses pelayanan varg
melipan
|. Pdayanan verukal, yakmi pelavanan mumpinan atau managemen kepsda umnt
atsy anggpols Orgenisast.
2. Poayansn honscnial dan diagonal yakmi pelayanan dan umt atau anggot
organisas: kepads unit atao anggola organicas yang lam
b. Pelayensn eksternal yakni pelayansn organizasi tepada masvamkat atau diluar
organsasi (pelangganklien) yang dapat dibedakan -
|, Pelayanan makso atau managenal yakmi pelayanan dan onmmsas: kepada
masyarakat di lsar organisasi yang tampilannya dapat diukur dari kualites
manaemen ogamsasi yang bersangkutan
2 Pelayanan mikio dan fromt liner vakni pelayanan organisasi  kepada
masyarakat di luar organisasi yang tampilamya dapat diukur dar kualites
tampilun fisik {phisicel uppearance) (Lukman, 2001:11).

Uan pendapat distas dapat dimengert dun sudut pandang apapun, baik dari

sudut pandang pelayanay imernal maupun dan cksternal, tetap dipandang penting
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uniuk memberikan pelayanan yang berkualitas, dalum rangka menjadikan pemerinlsh
sebagul organisasi vang mempunysi produktifitas dan provitabilitas yvang tinggi,

22 Pengukurun Kuilitas Pelayanin
Pengukuran kepaasan pelanggan merupakan clemen penting dalam usaha
untuk menungkatkan peleyvanan vang lelwh baik. lehih efisien den lehih efeknl
Apabila pelanggan memsa tndak puas terhadap pelsyanan yang disediskan maka
pelayanan tersebut dapet dipastikan tidak efektif dan tidak cfisien Hal ini sangat
penting terutama bag pelayanan publit. Pada kondis persaingan sempurna, dimang
pelanggar mampu memilih di antara beberapa altematif pelayanan dan memiliki
informas: yang memada, kepuasan pelinggan merupakan satu determinan kunci dan
ungkat permuntaan pelavanan
Kotler (1997.200) berpendapat bahwa, mercka mendasarkan pilihsn paca

perscpsi mengenal kuahitas, miai dan pelayanan Schingga susty produk barang
manpun jesa dapat dikatakan berkualites jika tercapai bepussan pelanggan. Melanggan
merasa puas apabila haapan mereka lerpenubi bahkan terlampai Kualitas suan
produk telah menjadi harmpan dan impian bagi semua orang baik pelanggan maupun
produsen. Namun dalum mengukur kualitas pelayanan lerutama yang berbeniuk jass
jauh lebib sulit daripads mengukur kuslitas produk berupa barang, karcna kualits
pelayanan lebih banyak ditentukan oleh customer dengan selera can kepentingan
yang berbeda. Vincent Guspersz (20022) memberikan 10 dimensi karakteristik atsy
yang harus diperhatikan dalam perbaikan kualitas pelavanan jasa, vait :
a. Ketepatan wakiu pelayanan, berkaitan dengan wakiu tungzu dan wakw proses;
b Akurasi pelayanan, berkaitan dengau keakursian pelayanan dan bebas dari

kesalahan-kesalohan;
¢ Kesopanan dan keremahan dalam membenikan pelayanan, berkaitan dengan

perilaku orang-orang vang bermteraksi langsung kepada pelanggan cksternal;
d Tanggang jawab, berkaitan dengan penerimaan pesansn dan penanganan keluhan

pelanggan cksternal (masyarakat),
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¢, Kelengkapan, menyaigkut lingkup pelavanan dun ketersedinan sarana pendukung

[, Kemudahan mendapatkan pelavanan, berkaitan dengan banyaknya petugas vang
melayani dan fasilitas pendukung;

g Vanas model pelayenan, berkaitan dengan inovas untuk membenkan pola-pola
baru dalam pelayanan features dari pelayanan, dil,

h. Pelayanan pribadi, berkaitan dengan flcksibilitas, penanganan permintaan khusus,

L Kenyvamanan dalam memperoleh pelavanan, bertaitan dengan lokasi, nusngan

 lainnyy;

). Atnbu pendukung pelayanan, dapst berupa lingzungan, kebersihan dan ruang

fungge
Kescmoa dimenx i atas apabila dibubunghan deugan hebaadamn pogawai

schagm salah saty untur penting mwansjemen maka diperlukan kniena untuk

membenick tolok ukur kualias pelayasan publik denzn melihatnys dalam sepuluh

( 10) dimenss {Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam Tjiptono, 2005 132-133) yvauw

sebagai benkut

a  Reliablins, mencakup dus hal pokek vaitu konsistensi kerja (performance) dan
kemampunn imnik d percava ddependabiling. Hal ini berarti bahwa perusahaan
menbenkan jasanya sccars tepat sejak saal pertame (right the firs time) selan e
Juga bahwa perusahsan yang bersangiutan memenuhi janinya, misalkan
menyampaikan jasanva sesuai jadwal yang discpakati

b Respossivitas, vailu kemsusn dan kesiapan parg karyewan untik memberikad
jasa yang dibutuhkan oleh pelanggar.

¢ hompciensi, arunya setap orang dilam sustu perssahaan memiliki ketrampilan
dan pegetahuan vang dibutuhkan agar depat memberikan jasa terentu.

d  Akses, meliputi kemudahan untuk ditemul dan ditubung. Hal i berarti lokas
fasilites jasa yang mudah dijangkeswaktu menunggu vang tideh teilalu lams,
salurar komunikasi veng tersedia dan lain-lain.
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Courtesy (kesopanan), mebpul sikap. sopan santun, tespek, perhatian den
kersmahan yang dimilibka para comtact person (contoh : resepsionis).
bahass yang dapat mereka pahami, serta selalu mendengarkan susra pelanggan,
Krodibilitas, smikap jwwr dan dapst dipercayn, kredibilitss mencakup nama
perusehaan, reputasi perusahsan, kamkienstik pnbadi comfoc’ personal, dan
intenaks) dengan pelanggan .
Security (kcamanan,, yaitu rasa aman dan bahaya, resiko atav keragu-raguan,
aspek i meliputy keumanan fisik (physical safery;, keamanan finansial (financiel
satfery! dan kerahasigan foonferdialdy
Undersianding ataw knowing the cusiomers, yaitu usaha untuk memahami
kebutghan pelanggan
Tangbies, yalm bukd Msik dari jasa

Den scpuluh dimensi kamkteristik di atas untuk memls kuabtes jass,

Parasurnman, Zeitham| dan Berry dalam Tyiptono (2005:132-133) ternyata kemudian
hanys membedakan menjadi lima (5) dimensi karens sepuluh karacteristik di atas,
kesannya saling tumpang tindib, Kelims dimens: tersebut yaitu :

i

Tungiples (bukti largsung), terdirl atas fasilitas fisik, peralatsn, personil dan
komuniksei,

Reltaktfiy  (keandalan), terdin dari kemampuan unit pelayanan  dalam
menciptakan peluyianan yang dijanjikan dengan tepal.

Responsivenesy  (doya  wnggap), kemauan unituk membanty  Konsumen,
bertamgrung jowab terhadap mutu (gyanan vang diberikan.

Assurance (juminan), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifut
dapai dipercays yang dimiliki para staf, bebas dari bahava, risiko atau kerawy-
raguan,

Emphaty (empat), meliputi kemudshan dalam melakukan hubungan, komunikasi
yang Laik, peihatian pubedi, dan memahami kebutahan para pelanggan
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Peuyanan dikstakan berkualitas apabila sudub memenuin harapan pelanggan
atau scrmkin kecil kesenjangannye antara aktual pelayanan dengan harapan

pelanggan

23  Kepuasan Velanggan

Kualitas pelayanan merupekan ttik twyu perkembangan administrasi negam
Indonesia, vang saat 1ni sedang dalam proses revitahisasi, Birokras ditunmut untuk
memaksimalkan segala potensi yang dimiliki dalam upava mencepai citra positif
melalui pelaksansan peluyanan yang berorientasi pada masyarakat. Citra positif
tersebut dapat dicapai apabilu setiap pelanggan (masyarakat) dipandang sebagai orang
vang teramal penting untik dipenuhi kelnginannya,

Day (dalam Tjiplono, 1996,146) mengemukakan tentang definisi kepuasan
pelanggan adalah sebaga benkut

“Kepuasan atau tetidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap
evaluasi ketdaksesusian / diskonfirmasi yang diasakan antara hammpan
sebelumnya (stau norma kineria lainnya) dan kinerja aktual produk yang
dirasakan serta hal pemakaiannya”™,

Sedangkan Engel (dalam Tjiptono, 1996 146) mengatakan bahwa “kepuasan
pelanggan merupakan evaluasi pembeli dimana aliemsuf yang dipilih sekurang-
kurangmye memberikan hasil {out come: sama atau me'ipuli harapan pelanpsan™,

Dari dua definis distas, terdasal kesamasan yariu menyengkut kompones
kepuzsan pelanggan (harapan stau hasil yang dimsakan) umumnya harapas
pelanggan merupakin ocrlirean ataw keyakinan pelanggan tenang apa yang
ditenmanya bila 12 membeli atau mengkonsumsi suami produl (bamng/jasa).
Scdangkar yang dirasakan adalah persepsi pelanggar erchadap apa yang ia terima
setelah mengkonsumsi produk vang dibeli.

Dand Osbormne dan Peterplastik, (2001) berpendapat bahwa salah sat
strategl yang dapat ditempuh oleh organisas| dalam gemknys menghadapi perabahan
tuntutan dan perkembangan yaitu dengan menetapkan strategi yang berorientasi pada
pelanggan. Pada kutub yang ekstrim malah menempatkan pelanggan (masyarakat)
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sebapal pengarah organiasi. dikarenakan kepuasan masyarakat akan menjadi sulsh
saty bk keberhasilan yayg menjadi onentas: dan organisasi.

Pada organisasi yang langsung derhubungan dengan masyarakat (pelanggar)
secars lanzsung maka diperlukan kuslias pelayenan vang optimal, Fal itu dipercayn
dapat memngkatkan kepuasan pelasggan, khusumys dalam  orngamsasi vang
memproduksi jasa Salab satu perimbangan masyarekat dalam membel: jasa adalah
masalah kemnginan uniuk mendapatkan kepuasaan opnmal Dengan pelayanan vang
optimal maka kepuasan pelanggan akar berlangsung cptimal pule. Artinya, produsen
dituntut berorientasi pada pelanggan Ini dapat diczpai dengan perhitungan yang
cermat dun sudut panding pelanggan bukzn dan sedut pandang (produseén -nva
sendin. dan konsepsi 1 dapat ditelush bahwa onentasi kepada pelanggan dapat
tercipto secnrn bk jtka & dalam sumber daya imternal organisasi. Dalam arti prakus,
pengelola pelavanan publik dapar mewujudkan prilaku yang sesuai dengan harapan
masyarakat,

' Dalam prinsip-pansip Total Quality service (Tiiptono, 2001) dijelaskan
b hwa tolal quality service merupakan sustu pendekatan dalam usaha yung mencobs
memaksimumkan kualies managemen layanan melalu perbaikan be-kesinambungan
alas manisia, proscs, produk, jasa dan lingkungan Sistem usaha ini berlandaskan
pada usaha mengungkst kualitac sebagai stateg usaha dan beronentasi pada
kepuasan pelanggan desgan melibatkin selwruh anggotls orgamsan. Kamktenstk
utama dalam Towl Qualey Managemen meliputi:

Fokus pada pelanggan infernal dan eksternal
b Memiik: obsess yang tingm terhadap kualimas memiliki komitmen jangia
panjang
Fembuatan keputusan dengan rational dan ilmiah
Membutuhkan kera sama tim.

p oo

L

Memperbatki proses secara berkesinambungan.
I Menyelengurkan peadidiken dun pelatihan
g Memberikan kebebasan yang terkendal,
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h Memiliki kesatuan sang ilmiah
|, Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan

mensi kinerja dani birokrasi tidak begitu banyak berbeda dengan Lonsepsi
kinena sektor lam Yang berbeda hanya “barang” yang dikelola, birokrusi bertugas
mengelola barang publik Schingga pada perkembangan kajian mengpenai administrasi
negara saat ini telah lariang diwacanakan tentang good govermance dan reinveniing
FUVErRGnCe.
Konsepsi Total Quality Manazemen (TOM) juga dapat dierapkan dengan
menvesuukan karakierstik admimstasi publik. Aminya, sda upiya transformesi
adminisisi negara mewadi admimstrasi vang berscnangat wirnusaha Yang salsh
Dalam konscpsi TOM yang discbut pelanggan dibedakan dalam dus bentuk yaitu
pelangpas intcial oo peisnpgan ciswrnal Disen pelanggan internal adalsh
pegawal vang menglonsumsi  kebijakan atau  kepuusan ogmusasi  uniuk
pelanggan “murmi” yang mengkonsumsi “produk” esa pelavanan Kepussan dua
komponen ini menjach bagian integral vang harus dipenubi oleh arganisasi untuk
membentuk suato dinamika orgamsasi layanan vang beriualitss optimal (Gasperse,
N2

24 Model Service Quality

Menurut pendspat Tjipiono (2005:145) model kualitas jusa yang paling
terkenal dan hingga kni banyak diadikan acuan dalam risel manajemen den
peviasaran jass adalah model SERVQUAL {Service Uuality) yang dikembangkan
oleh Parssuraman, Zeitaml dan Bery dengan macsud membantu para manajer
dalwm menganalisa sumber masalah kualitas dan memahami caa memperbaiki
hualitas jasa Berdasarkan pendapat te-sebut untuk mengukur kualitas pelayvanan di
P'T. Taspen (Persero) cabang Madwn adalah model ServQual
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Delam meneukur kualites pelivanan terdapat suatu kerargka vang lebnh
k{l-mpr:hm_-aifdan sistcmans unfuk menganalisis kuahitas jasa yang menggambarkan
EIM—Mimmewlmmm
tejadinya kesenjangan vang berksitas dengan haripan pelanggan Kualitas jasa
sendin dinengaruhi olch dua vanabel yaitu jasa yang dirasakan fpercerved service)
dan jasa vang diharapkan (expecied service). Bila terjadi kesenjangan, semakin lebar
Model ServQual yang dikembangkan o.ch Parasuraman dkk ini banyak dipergunakan
untuk menganalisis kesemjangan amars kemampaan sty ogmnrsasi  dalam
memberikan pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan dan dikenal dengan schutan
Crcap Model Analyxs,
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PELANGGAN

mulut ke muler persocal masa Laly

PERUSAHAAN

Gap 1

L 8

Sumber: Parasuraman dalam Thiptono (2005: 146)
Gambar 2.4 : Model Konseptual ServQual

Dari gambar di atas dapat dilihat bahwa jessa yang dihanpkan (expectid
service) dipengaruhi olch komumkas dan muoluwt ke mulut, kebuuhan personal,
pengalamin masa lelu dan juga sktivites komumikasi. Semertamm jasa  yarg
dipersepsikan pelanggan (percerved swrvice) merupakan hasil dan serangkain
keputusan dan skirvitas miernal Persepsi manajemen terhadap ekspektasi pelangyan
memancn  kepumisan menyangkut spesifikas: kuabitas jess yang hares  dikun
orgamsasi dan dumplem:sntasikan dalam penyampaian jasa kepada pelunggan
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Menurul model 1m terdapat lima gap vang menvebabkan Legagalan dalam

penyampaian pelayanan, Kelima gap tersebut adalah

A

Gap |

Kesenjangan antars haracan pelanggan dan persepsi  manajemen.
Manaemen tidak memaham secan benar apa yarg dinginkan pelanggan Faktor-
fakior penvebabnya adalah interpretasi vang kurang akumi tentang informas:
mengenat ekspekias: pelanggan, tidak adanya konmk mformasi ke atas (upward
information) dan stsf kontak pelanggan ke prhak managemen dan terlalu banvak
dan karyawsn kontat pelanggan ke pihak manajemen.
Gap 2

Kescnjangan amars perssps manajemcn dan spesifikasi psa. Manajemen
pelak<ansan vang spesifik Faktor-fakior penycbabnya adalah  kesaluhin
perencanaan yang buruk, kurmangnya penetapen tujuan yang jelas dalam
Gap 3

Kesenjangan antara spesifikasi jasa dan pemymmpman jasa Biasanya
dislobatian oleh kelemahan para personil yang tidak teriatih baik dan tdak
dilihat dan kurangnyva icam-work ndak adanve kescsumian antara skill dan
pekenuan, perassan -eriekan, keraguan dalam menjalankan tugas dan timbulnye
konflix batin.
Gap 4

Kesenjungun antara penyampaian jasa dan komunikasi cksternal, Hampan
pelanggan dipengaruhi oleh poryataan yang dibuat oleh para “wakil™ dan iklan
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dan manajemen. Dalam kasus ini, terdapat ketidak sesusian antara jungi
i mangiemen dengan kenvataan.
e Gap3
Kesemangar antara jasa yang dirasakan dan jasa yang dirarapkan Terjad
bnla pelanggan mengukur Kinétja perusahaan dergan cara pandang yang berboda
dan memihiki perseps: yang keliru nengenal Kualitas jasa
Dan kelima gap tersebul vang paling berpengarub dalam menentukan tingkat
kepussar pelanggan adalah gap kelima yaitu kesenjangan antars jasa yang dirasakan
dengan jisa yang diharapkan Gap kecfima im tidak mudah dihilangkan karcna hams
menghilangkan kescnjangan kesatu sampa: keempat toricbih dahulu
Dalam perkembenganmyz kemoadian, kelima model gap (kesenjangan) dalam
menganalisa kualitas pelavanan terscbut disempursakan kembali hingga terdapat
gamibasan mengenn {ukwr-fakior dani luar dan dalamr orgamisasi yang mempengarchi
menganalisis  pemychad terjadinya  kescnjangan  dan  bagaimana  mengurargi
kesenjangan antars harspan pelanggan dan kualites pelayanan
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L T N e ————

Gap 3

Gep 4

— -

Jesjang Marajemen
T
Penctapan Tujuan
Stndarnas Tugas

Perseps terinding Kelayalan

Toam ok

Keroenlosn Telmaodos

Svitem Poomswasan

honfbk Peran

Amuguies Peran

Gambar 1.2: Kesenjangan antara harupan jexpected) dan persepsi { perceived )

Sumber. Valeric dan Parasuramen dalam tjipono (20405:150)


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Berdnsarkan gambar di sias, maka dapat dikemhui keterksiten atau hubungan
antara pnyumpaian pelayanan dengan kualitas pelayanan vang bertitik tolak dan
harapan pelanggan. Sealan dengan hal terscbut maks dimensi kualitas pelayacan
yang dikemukakan oleh Parasuraman dkk dalam Tyiptono (2005:156) adalah sebapm
benkut:

4 Tumgbiey atau bukl langsung

Tangibles melput  fasilitas fsik, perlergkapan pegavai dan  sarana
komunikasl, Hul terscbut dapat dilihat secars langsung pada kantor dan instusi
pemberi layanan sepert fusilits Msik, peralatan komonikasi pegawal.

B, Reliabifity atau keandalun

Reliability atau keundalan merupakun kemampuan pegawai memberikan
pelayanan yang cepat, sepern, akurut dan memuaskan Dalam hal ini pegawai ditunns
untuk tidak menunda-ounda wakiu, Lsgps penyimpangan bila cdikaitkan dengan
prosedur serta memenuhi keinginan peanggan
C. Rexponsivencss atau dave tanggap

R2sponsiveness stau daya tanggap merupakas kesanggupan untuk menolong
pelangzan dan membenkan pelayanar secam cepat dan tangesp. Mal i berkaitan
dengan keluhan pelanggin yang harus ditanggapi dengan cepet dan tepat.

d  Assurorsce stan gaminen

Assurance stau jaminan adalak mencakup kemampusn dan keramahan atu
sopan sastun pegawai dan sifit dapat dipercaya yarg dimiliki pin Staf, ebas dari
bahayi ¢an resiko atai Kerngu-raguan Dalam bdl ini seofgng pegawai haris
pelayatiar yang diperiukan pelunggan, Selain (u pegawal harus memilikl $ikap sopdn
dan dapst dipercaya oleh pelanggan sehinggh mereka merasa puss terhadsp
pelavanan yvang diterimanya,

g Empiary atau empatl

Empati merupaken kemudahan dalam meluhuban hubungan komunikes: vang

baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan pelanggan. Dalam hal ini pegawai
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harus memahami apa kebuluhan pelanggan dan bersikap adil dalam memberican
pelayanan,

Dan kelima model analisis yang dikembangkan oleh Parssurnman dkk i,
yang paling berpengaruh dalam menggambarkan tingkat kepuasan pelanggsn adalah
kesenjargan kelima, yamtu kesenjangan antars kua'itas pelayanar yang diinginkan
cengan tualitas pelayanan yang dijan ikan oleh pihak yang dilayan. Kesenjangan ini
singal dipngarubt oleh kesemjangan kesatu sampai dengan keempa:. Oleh karena 1y,
model SERVQUAL yang didasarkan pedn mumsi bahwa pengguna  jasa
nmhuiulgkmkﬂnim:ﬂmmm Ambila kinena wmit
ﬂﬁlﬁmmﬁﬂuldmim:hmmhq-nruhwmmlmw
kualitas pelayanan semakin tinpg)
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BAB 3. METODE PENELITIAN

Metode penclitian merupakan suatu cars dalsm memecahian masalah vaog
harus dilikukan dengan langkah-langkah yang tepel sesuai dengan ketentuan yaig
ada. Uengin menggunakan suatu metede ilminh dibsrapkan peneliti dapat menggali
mformas: yang dibutubkan sesum dengan permasalahan yang akan diteliti dengan
benar (valicf) dan terpercaya (reliable).

Berdasarkan dengan metode penelitinn  ini, Koentjoromngrat (1997.7)
mengemu'uikan pendapat bahwa “metode adalah car atau jalan sehubungan dengan
upaya ilmiah, maka metode menyangkut cars-cara kerja untuk capat memahami
obvek yang menjadi sssaran ilmu yang bersangkumn”, Sedangkar vang dimaksad
penelitian menuwul Hadi ( 1994.4) wdalsh “usaha unmuk menemukan, mengembangkan
dan menguji kebenaran suatu pengetshuan, usaha mana dilakukan dengan metode
ilmiah”, Berpijak pads pendapat di atas maks penelin menggunekan metode
penelitian yany terbagy calam berbagmu konteks benk ini -

3.1 Lipe Penclitian

Berdasarkan permasalah dan tujuan penclitian, maka tipe penzlitian ini adalsh
peochten Deskniptif huantitatf, sebagaimana yang dikemukakin oleh Danim
(2002:42) menystakur babwa Penclitian Desknptiil  dimaksodkan — untuk
mendefinsikan suatu siuasi stau arca populasi tertentu yang bersifat faktual sccam
sistematis dan akurat Untuk melesgkapi pendapat tersebut, Nasir (1999:63)
n'enjelaskan lentang perelivan deskripi! adalah;

“Suatu metode dalam menelitl status kelompok manusia, susty objek, sua
set kondis), suaty sistem pemikiran ataupun sustu kelas peristiwa pada masa
secarang. Twjuan dan penelidan deskriptit im adalah untuk membuat
deskripsi, gambaran / lukisan secara sistematis, factual dan akurat mengena
fakta-fakia, sifat-sifat sera hubungan antar fenomena yang diselidiki™.

32
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Balam penchtan im, penulls menggunskan analisis desknptifl yam
membenan gambaran sccam menysluruh mengenas kualitas pelayanan kepuda
pensiunal pegawai negen sipil di PT. Taspen (Pesero) Cabang Madiun Seperti
pendapat Arikunto (20(2:213) bahwa, kemudian dats yang diperoleh dan kuisioner
mwmmmfmhhﬂmfm
berbentuk kata-kala metupakan data yang mendukung bag hal vang sedang ditelit

4.2  Tempat dan Waktu Penelitian
321 Tempat penclitian

Lekasi penclitian merupakan tempat dimama peneliti melikukan kegiatan
pencliiar  untuk memperoleh dats-data  yang diperiukan guna menjawab
permasalahan yang ada Penelitan m dilakukan & PT. Taspen (Perscro) Cabang
Madiun dengan pertimbangan lokasi penclinan tersebut mudah dijangkau aleh
pencliti din merupakan <antor Taspen silu-satunya di wilayah kansidenan Madiun
3121 Waku Penalitar

Waktu penelinan merupakan jangks wakiu penclitian, artinys kapan penelitisn
dilakukan uniuk menghasilkan dsta yuna memawsb permasalahan veng ada
Penclinar ini dilakukan pada mnggal 18 Scptcmber -8 November 2006 setiap han
Senin sampan dengan Jumat pada jam 08.00-12.00 WIB.

i3 Identifikasi Varmbel

Vanabel dapar dijelaskan scbagal cin-ciri stau aspek dari fakla sosial yang
yang dapal dibuat bervanasi. Menurut Hatch dan Farhady dalam Sugivony (2006-38)
mendefimsikan variabel schaga atribut sescorang atan ohjek yang mempunyar variac
aniura sy orang dengan yang lain atau satu obyek dengan ovek vang lain
Iserdnsarkan teon dan konscp yang telah dyclaskan sebelumnya, maka variabel Yang
dipergunakan pada penelitian 1m adalah variabel mandin atau hanya terdiri dari satu
varishe| vaitu kualitas pelayanan kepada pensiunan pegawal neger. mipil, Menuni
Sugryono (2006:35) sesuai dengan permasalahan deskriptif, dimam permasalahan
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juga tidek mencan bubungan antars vanabel yang satu dengan vanabel yang lain.
Tetapr hanys mendesknpsikan atau menggambarkan sustu keadaan secars sistematis,
faktual den skurat mengenai fakia dan suatu peristiva.

34  Definisi Opernsiooul
Menurut Kentjoroningrat (1997.23) Definisi Operasional adalah daripada
mengubeh  konsep-korsep yang berupas  konstruk itu dengan  kata-kata yang
membenarkan perilaku atau gejaln vang dapat dismati dan diuji serta ditentukan
kebenarmnya olch omng lain. Dengan demikisn definisi operssional adakh
penjabaran  konsep-konsep yang teah ditentukar sebagai vanabel ke dalam
Fngerlan yang lebih konknt dan menggunakan indikator-indikator vanabel yang
bersangkutan. Definisi operasional dalam penelitian mi digunakan untuk mengetatui
bagaimana menganalisa kualitas peliyanan yang diberikan PT. Taspen (Perseio)
Cabang Madiun hepads persiunan pegawal negeni sipil. Berdasarkan pada mocc
pengukumn kualitas pelayanan ServOual yang terdin dan lima dimensi kuslitas,
maxa opcrasionalisasi konsep kualits pelavanan (erdin dani indikator-indikator
sehagal berikut
a Harapan pelanggan erhadup pelayanan
1) Dimens: Bukt Langsung ( Tungibler)
Tangibles atau bukt langsung meliputi faslis fisik, perlengkapan dan
penampilan pegawa [tem-itemnya
a) Kondisi sarana dan prasarana, seperti @ kondisi gedung kanor, kemyamanan
ruang kerya, kapasitas areal parkir, dil;
b) Fasilitas penunjang, seperti . penatann ruang tunggu, kelengkapan sarana
komunikasi, dan ruang tenags administoasi,
¢) kermpihan pegawa,
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4)

3)
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Dimens: Keandalan ( Relsablin)

E.ciuhﬂilym:rupukmhmmmnwmhﬁhnmhymimm scgrma dan
akurt tanpa membaat kesalahan apapun sera tepat wakiu liem-itemaya
a) memmwmmm peayeicsalan proses
hlﬁﬁlﬁﬂtdwﬁhhkmmmudkmmhjmm

wakiu yang dijanjikan.

Dhmensi Daya Tanggap (Responsiveness)

Berkenaan dengan kesedinan dan kemampuas pegawai dalam membantu dan
mﬂnhmlmhpmymgmm.ﬂﬂirihmhdmdmpnhmuuwlmmm
yang harus ditanggam secara ceput Item-itemmya |
a) Resediaan dan kesiapan pegawai, terdin atas | ketanggnpan pegawsi selana

proses pelayanan dan merespon keluhan pelanggan;

b) Kemumpuan dilam membenkan informasi yaitu  ketersedinan papan
pengumuman dan ketepatan informasi yang diberikan oleh pegawai,
Dimensi Jaminan ( dxsurance)

Mencakup pengetuhusn, kesopanan dan kemumpunn pegawai  serts
kemampuan untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan, ltem-itempya .

u) Kesopanan dalam pelayaman, seperni | kesopanan (sukap dan tingkah laky)
dalam pelayanan

b} hmmwmmmmmmm
mwﬁﬁhmmmmhluhukwm“nﬂmmnbmm
aman gtay kepercavaan.

Dimensi Empati ( Emphaty )

Merupakan kemudshan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik,
memberi perhatian pobadi dan memahami kebutulan pelanggan. tem-itcmuaya -
a) Perhatian penigas, terdini dan : pemahaman terhadap kebutuhan pelunggas

dJua sikap adil dalam melsyamni pelanggan,
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3)
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b) Akses terhadap pelugns pelavanan, seperti cemudahan dalam menghubung
petugas selama proses pelavanan

Perszpsi pemohon werhadap pelayanan

Dimznsi Bukti Langsung (Tangibles )

~engibles atau bukti langsmg meliputi fsilitas fisik, perlengkapan dun
penampiian pegawal. [tlem-1lemnya
a) Koodisi sarena dan prasarana, seperti - kondis: gedung kantor, kenyamanan

numng kerja, kapasitas areal pakar, dil;

b) Fasilites pcoumang, seperti  pensiasn muang tunggu, kelenghspan sarana
komumkasi. dan reang tenags adminsstras;

¢) Kerapihan pegawai.

Dimensi Keandalar (Releabifiny)

Ezliahility meTupakan kemampuan membenian pelayanan dengan scpera dan
akurst tanpa membaat kesalahan spapun serta tepat waktu ltem-temnya.

8) Keccpatan dalsm membernikas pelavanan. terdin atas - penyelesatan proses

b} Mlat dapat dipercava sdalak kemampuan mewuudkan pelavanan sesaui
wakiu yang dijanjikan

Dimensi Daya Tanggap { Resporsivencas )

Berkenaan dengan kesediaan den kemampuan pegawai dalam membantu can
membemkan layanan yang tanggap. Hal i berkaitan dengan keluhan pelanggan
vang harus ditanggem secara cepat liem-itemnya -

u] Kesedussn den <esiapan pegawal, terdin ates | ketanggapan pegawai sclama
proscs pelayanan dan merespon keluhan pelanggan;

b) Kemampusn dalam memberikan informesi vaitu  ketarsediaan  papan
pengumuman din ketepatan informas: yang diberikan oleh pegawai.

Dimenst Jaminan (Asswrance )

Moicabup  poigelshusn, kesopanan dan  kemampuan pegawal  Setta
kemempuan uniuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan Item-itemnya ¢
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a) Kesopanan dalum pelavanan, seperti  kesopanan (siksp don tingkah laku)
da'am pclayanar;
b) Pemahaman dan pengetahuan pegawal, seperi kemampuan dan pengetahuan
aman atay kepercayaan,
3) Dhimensi Empat: { Emphary)

Merupekan kemudahan dalam melakuknn hubungan komumkasi yang baik,
memaberi perhatian pribads dan memehami kebutuan pelenggan. ltem-itemnya
8) Perhatian petuges, terdin dan © pemahaman terhadap kebuluhan pelanggan

den sikap adil dalam melayani pelanggan
b) Awses terhadap petugas pelayanan, seperti kemudahan dalsm menghubungi

petugas selama proses pelayanan,

35 Operasionalisasi Model ServQual

_ Seperti yang dijelashain sebelurnyi, bahwa uituk mengukur tingkat kualitas
playanan PT. Taspen (Persero) Cabang Madiun kepads pensiunan pegawai negen
sipil akan digunakan model analisa ServQual dan Parssuraman dkk (dalam Tyiptono,
2005:157), Pengukuran tingkal kualites layvanan dalom model ini didasarkan pada
beberapa item yang dimncang untuk mengukur hampan dan persepsi pelanggan.
Kesemangan antara persepsi dan hampun tersebut dilihat berdssarkan lima (§)
dimensi kualitas pelayanan yang langsung dapat dirllw oleh pelanggan yaity bukti
langsung, keandalan, dava tanggap, jaminan dan empai,

Berdasarkan lima dimensi kuaitas pelayanan tersebut akar dikembangkan
seperangkat item uniuk mengetahui harapan dan persepsi pelanggan terhadap suaty
pelayanan Setiap permnyaan harapan  dirumuskan  dengan dilenghap  lima
kategorismn jowsban yang disusun berdasarken urutan skor satu sampai lima (1-5),
menurut Segryono (2006:107) yain
a) Sangat hdak setuju =1
b) Tidak setuju =2
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c) Ragu-ragu =3
d) Setuu -4
¢} Sangal setuju -3

Setuap pertanymn persepsi dirumuskan dengan dilengkapi lima kategorisasi
juwaban yang disusun berdasarkan urutan skor situ sampai lime (1-5), menut
Kiduwan (200313 ) yaru

a) Tidsk puas (TP) =]
b} Kurang puas (KP) =3
c) Cukup puas (CP) =3
d) Puas(P) 4
¢) Sangat puas (SP) -5

Kemudian dan hasil penghitungan tersebu: diatas lebih lanjut dilakukan
peaglitumgan Wil sker darl masing-masing kategorisasi tersebut vang terdiri dari
total skor persepsi dan total skor harapan. Dan totel skor sersebut kemudian dicari
mus-rata dan masing-rasing total shor persepsi dan total skor harspan Menurut
Riduwan (2005:15), adapun kategorisssi penilaian tingkat kepuasan terhadap kualitas
pelayanan, dirumuskan sebagai beriku: -

u) Tidak memuaskan = ()-20

b} Kuruig memunskan = 2140
¢) Cukup memuaskan = 41-6i)
d) Memunskan =0l-80
¢} Sangat memuaskan = 81-100

Sedungkan uniuk mengetahui tngkat kualites pelavanan yang diterima vleh
setiap pelanggan pada selisp dimensi menurut Zeithaml, ei al (dalam Tjipwono,
2005:157) dapat dilakukan dengan carn menguningi total skor persepsi {skor
peluynnan yang dirasakan oleh pelanggan) dengan totl skor harapan (skor pelayanin
vang diheraphun oleh pelangan) sehagaimana rumus berikous -

Skor ServQual = Total Skor Persepsi - Total Skor Harapan
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Hasil pengukuran ServQual ini sclanjutnva dapat diinterpretasikan dengan
mongacu pada penyelasan benkut -

| Jika dalam perhitungan selisth antara skor persepsi dengan skor hampan
menghasilkan angks positif, beram kualitas pelavanan yang dimsakan melebiby
tinghst pelayanan ying diharapkan Dengan demiian ungkat kualiss pelayaman
teThacap pelanggan dapal dikatakar sangat baik,

4. Jika dalam perhitungan selisih antass skor perseps: dengan skor harspan diperolch
skor negatif, berart kualitas pelivanan yang ciberikan masin dirasa kurang
apabila dibandingkan dengan yang diharapkan Dengan demikian tingkat kualits
pelayanan vang diberikan terhadap pelanggan dapet dikatakan tdak haik

3. Jika dalam perhitungan schsih skor persepsi dengan skor harapan diperoleh skor
nol, berart kuslitas pelayanan yang diberikan sesuni dengan vang diharapkan oleh
pelanguen Dengan demikisn tngial kualitas pelayanan lethadap pelanggn
dikarskan baik

36  Penentusn Populasi dan Sampel
361 Penentusn Popules:

Drelam sctiap peselinan ilmish, penentuan populasi sangat diperlukan karena
urtuk meacniukan besamya sampel yang akan dieminl dan membatasi berlakuma
deerah generulisesi. Menunm Ankunio (2002:108) populssi sdaah keseluruhan
subjek penclian. Dalam penclitian im, populasi vang diambil adalah seluruh peserta
pensiunan pegawai negen FT. Taspen (Persero) Cabang Madiun.

362 Penentuan Sampel

Setelah meneniukan populasi, maka langkah selanjuinya adalsh menentukan
sampel. Sngarimbun dan Effend: (1989:108) membenkan pengertian sample adalah
bagian dan populasi vang dapat mewskili atay dapat merupakan sontoh populasi
vang dikesas penelitian

Tekmk sample yang digunalon dalam penzliian ini adalah Aecidentof
Sampling yang meount Sugiyono (2006:62) adalsh tcknik penentuan sample
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berdasarcan kebetulan yaitu siapa sajs secarm kebetulan bertemu dengan penediti
dapat digunakan sampel, bile dipandang orang yang kebewlan ditemui itu cocok
schagai sumber data Berdasarkan pendapat tersebul maka pereliti menctapkan
besarnya sampel dalam penelitian ini adalah 100 erang dengan ketentuan sampel
yang diambil adalah sebapgai berkut -

|. Para pensiunan pegawm negen sipil

2. Pengambilan dana pensiunan dilakukan oleh pensiunan sendini

1.3 Alat dan Bahsn Peaelitian
agar pads sant dilakukss penelitian tidek membingungkan penelity.

Alat dan bahan penelitian merupakan semus peralatan yang mendukusg
penelitios dan sangat diperfukan pajs seat pengumpulan data Alat dan bahan
penelition merupaken hal yang penting Hal ini dikarcnakan, apabila penclit Kurang
mempunya: daya myugujmchnmhihﬁmmmmhhm
yang periu dicatat. Seperti pendapat Singanimbun din Effendi (1989-208). alal dan
bahan yasg diperlukan ¢i dalam penehitian ini adalah sebagai berikut
a. Bukucatstan;

b Pemsal bolpoint;

<. Karet penghapus,

4 Kuisioner eksira, sehagai cadangzn apabila rusak-

e Stopmap plasok;

£ Suru (jin survalketerangan mengacakan peneditimn.

Dengan alat dan bahan yang diperlukan di dalam penelitian di atas, peneliti dapat
mengumpulkan data dengan baik dan dapat mencatat hal atau  catatun
penting/tsmbahan yang perfu dicatat dalam mendukung data-data penelitian.
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N Prosedur Penelitian .

Dalam suatu penelitian, data merupakan suatu hal yang sangat penting karena
data akan mempermudah untuk menganaliss suaty masalah Menunst Sugivono
(2006:201), prosedur penclitian yang digunakan oleh penulis dalam penclitian ni
adalah :

& Menentukan Populas dan Sampel

Populasi pada penelitian ini adalah seluruh peserta pensiunan pegawai negen
sipil di PT. Taspen (”ersevo) Cabung Madiun. Sedangkan teknik sampel yaag
digunalean yaitu Accideatal Sampling cengan jumish |00 responden.

b, Teknk pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai
benkut -
I} Pengumpulan dats primer
a) Tehmk QObservasi
Merupakan metode pengamatan dan pencatatan secars sistemais
techadap fenomena-fenomena vang akan diselidiki. Seperti vang dikemulakan
olch Hadh (1995:198) schaga berikur
“Schaga: metode ilmiak observasi biss diartikan sebagai pengamatsn
pu:s::l“:ln vang dilsiulan bmk sccarm langsung maupun tidek

Dapat dikaigkern bahwa dergan tekmik observasi, penulis mengadaken
b} Tekmk Wavwancars
D dalam teknik ini, pengumpulan data diadakan dengan menggunakan
tanya jawab secars langsung dengan sumbernya. Seperti yasg dikemukaken
oleh Hadi (1995;°92) wawancarn adalah -
“Meiupabian suuiu proses anya jawab lisan, dalam mana dus orams
sty lebih berhadap-hadapan secara langsung secara fisik, yang satu dapat
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melihat orang lam, mendengar -dengan lelinganys  senchin  tampakeya
merupakan pengumpalan informasi yang langung tentang beberapa jenis data
sosial”
¢) Tekmk Kiusioner
Kuisioner merupakan suatu cara unuk mendapatian data dengan
menggunakan perianysan secara tertulis kemudian dijawab tertuhs pula olkeh
. responden. Merurut Riduwan (2005:25) kuisioner adalsh daftar pertanyean
vang dibenkan kepada orang lan bersedia memben respon (responden ) scsaal
dengan pormuntaan pengpuna Dalam penclitian im, penulis menggunakan
kusioner dengsn alternatif pwaban yang telah disediakan serma alamn
memilih jawaban. Data yang diperoleh melalui pengukuranoya menggunakan
skala Likert
2} Pengumpulan data sskunder
a) Swudi Kepustakaan
dengan teon yang ada agar penelitian berjalan dengan konteksnya,
b) Dokumecnias
Penelin melakukan studi dokumentas: tohadap dokumen tertentu yaig
berkantan dengan penclitian Jadi penygunssn meoiode pengumpulan dita
dengan ieknik dokumentasi dimeksudkan untuk memperolch data-data gusa
menyusun desknpsi wilayzh penelitian disamping juga melengkapi analisis
duta
¢ Menentukan tekmik analisis data
Teknik analisa dalam penelmian ini adalah analisa ServQual.

3.9  Metode Analisis Duta

Asalisa data merupakan cars menganalisis date secara lebih runtul agar
diperolch data yang valid DMata yang rerkumpul dikerjakan den diolah sedemilium
rupa sampal berhasil mengumpulkan kzbenaran-kebenaran yang nantinys akan dapat
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dipakir untuk  menjavab persoalan vang dinjuken dalam  penelitian  Menun
Sangarimbun dan effendh (1995,263) menvatakan bahwa, “Analisis data adalah
proscs  penyedechanaan dota ke dalam bentuk yang lcbih mudah dibaca dan
dunterpretasikan” Teknk analisa dots yang digunakan dalam penclitian ini adalah
analisa SERVQUAL ying menurut Tjiplono (2002:98) bahwa, “Mengukur kualitas
berwrtn mengevaluast/membandingkan kinetia suatu jasa dengan seperungkat jasa
dengun seperangkat stardar vang teluh ditetapkan terlebih dabulu™.
Menurut Pamsummman (dalam Tjiptono, 2004:99) 1elah dibust skala multi-item
yang diben nama SERVOQUAL, vaity -
“Alst ini dimaksudhan untuk mengukur barapan dan perseps pelanggan
(gab) yang ada di model kualas jasa. Pengukuran dapat dilakukan dengan skala
likert maupun semantic differsnsul, dimana responden tinggal memilih derami
kesetjuan/ ketidaksetyjuan atas pemystasn mengenai penyampaian kualitas jass™
Sedargkan Sugivone (2004: (07) menyatakan bahwa -
“Skals likeri digunakan untuk mengukur skap. pendapst dan persepsi
sescorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penslitian,
fenomena sosial telah ditelupkan secara spesifik oleh peneliti yang selanjutnya
disebut sebagai vanabel penelitan”

Junndaly setfad item

Mhofa Likert =
ke pediond

x100

Selunjutnya  setiap juwaban yang diberikan responden diolah dengen
menggunakan  skaln  ikert, Hasil darl  perhitmgan  Likert ini  kemudian
dioperasionalisasikan pada rumus SERVOQUAL . Untuk mengetahu tingkat kualius
p-lrlu}rmn yang ditenma oleh setiap pelanggan yang dapat dilakukan dengan
mengurungl total skor persepsi (skor pelayanan vang dirssakanoleh pelanggan)
dengan towal skor haripun (skor pelayanun vang diharapkan oleh pelanggan)
sehagnimana rumus berku

Skor ServQual = Total Skor Persepsi — Total Skor Harapsn
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Langiah-langkah dalam analisis data vantu

i Setap jawaban dan angketkwsioner dikclompok-kelompokkan menurut jtem-
item dan masing-masing dimensi. Sctiap pertanyaan harspan dirumuskan dengan
dilengkapi 5 jawaban yang disusin berdasarkan urutan skor . (satu) sampal S
(lime), menurut Sugiyono {2006, 107) yaitu ;

a) Sangutl dak setuju o
b} Tidak setuju -1
€l Ragu-ragu =3
d) Setuju =4
el Sangat setuju ok

Setiap pertanysan persepsi dirumuskan dengan dilengkapi lime kategorisasi
jawaban yang disusun berdasarkan urutan skor sty sampai lima (1-5), menurut
Riduwan (200513 ) yaitu

a) Tidak puas (TP) -
b) Kurang puas (KP) )
¢} Cukup puas (CP) =3
d} Puas(P) “d
€] Sangat puas (SP -5

Data dan langkah sehelumnya dianalisis dengan rumus Liken yaitu -

Mum__;min‘rmfm Hem 00
skor sdeal

b. Kemudian hasilnya Ginterpretasihan sebagai benlut :
1) Tudak memuaskan = (-20
2) Kurang memuashan = 21-40
3) Cukup memuaskan = 41-60
4} Mimuaskan = 61-80
5) Sangat memuaskan - §1-100
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¢ Selamutmya untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan vang diterima oeh
srﬁﬂppelumm:hamnpdimmﬁﬁqﬂdﬂimhnmmmw
total skor persepsi dengan 1ol skor harapan. Sebagaimana rumus berikut -

Skor ServQual = Total Skor Persepsi — Iotal Skor Harapan

dthmgthimmjmmmm
mengacu pada penjelasan sebagai berikout

1) Jia dalam perhutungan selisih antara skor perscpm dan skor hampn
menghasilkan engka posinf, berari kualims pelayanan yang dirnsakan

| mmelebihi lnghat pelsyanan yang diharapian Dengan demikimn tinghat
kualitas pelayanan tevhadap pelanggan dapet dikaiakan sangat baik.

2) Jika dalam perhitungan selisia antara skor persepsi dengan skor harapan
diperoleh skor negatif, berary kualitas pelaysnan yang diberkin dirasa masih
kwrang apabila dibandingkan dengan yang dibmrspkan Dengan dermikian
Uaghkat kuslitas vang dibenikan -erhadap pelanggan dapat diketakan udak bak

3) Ji<a dalam perhitungan sclisih antara skor persepsi dengan skor harapan
diperoleh skot nol, berart kualitss pelayanar yang diberiken sesum dengan
terhadap pelanggan dikstakan baik

Sclanjuinys, uniuk mengemhui dimensi kualitas pelayaman vang dapat
meningkithan kepuasan pelanggan dapat dilakukan cengan cara menggunakan skor
rata-reia rang diperoleh. Berdasarkan tasil perhitungen skor rata-rata setiap dimensi,
depst dilihat dimensi pelayanan masa yang memiliki skor yang paling tinggi.
[Dimensi pelavanan deayan skor rata-rata tertingg itulah vang secara spesifik
merupakan dimens: pelayanan terpenting dan vang  dapat dianggap mampu
memberikan ungkat kepuasan yang tingg kepada pelaaggan.
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BAE 4. HASIL DAN ANALISIS

4.1 Hasil Penelitian
411 Cambaran Umum FT. Taspen (Persero) Cabang Madiun

Dengan pemapsran deskripsi lokasi penelitian diherapkan bisa membastu
pencliti dalam mengetshui dan sckaligus memaham, situasi, kondisi ketja, program
kerja, berbagai permasalahan yeng dihadapi berikut altemalf dan bahkan jugs
tantangan serta sckaligis pembenahan akan pelayana yang dibesikan vang semua ity
akan mempermidah penelit dalam mengumpulkar dets dsta das informasi ymg
terkiut dan mendukung penclitian.

Hal i karena deskripsi lokasi senelinan merupakan schush sambaran tentsng
lokasi/dasrah, dimana penelitan i dilakukan Sedangkan lokas penelitian yang
digunaka oleh peneliti adalah PT. Taspen (Persero) Cabang Madiun vang erictak &
Jalan D [ Panjaitan No. 7 Madiun khususnys bidang pelayanan.

Winfﬂnﬂﬁnhmmmﬁmﬂlﬁmm
merupakan gambaran wmum tentang organisasi tempat lokasi penelitian ini bisa
diperolek dari berbagai cara, seperti melalui pengamatan / ohservesi langsung dan
melalui data-dats sekunder lewat dokumen-dohumen yang dimiliki olch PT. Taspen
(Persero) Cabang Madian.

Hal lmin dalum  deskripsi lokasi penelittan i juga membantu dalam
menjelaskan mengenui sejarah singkal, dasar hukum, visi dan misi organisasi dan
duw-data pendukung lunnya. Sejarah singkat, dasar hukum, dan visi dan misi PT.
Taspen (Persero) Cabang Madiun dapat dijelaskan sebagai berikul -

a. Sejaruh Singkat dan Dasar Hukum PT, Taspen (Persero)

PT. Taspen (Persero) atau lebih dikenal dengan Tabungan Asuransi Peguwai
Megen merupakan suatu Badan Usaha Milik Negara yang ditugaskan oleh pemerintah
itk menyelengeuaken asuransi pegawsi negeri dengan tujuan meningkatkan
kesejahiernan pegawai sty peserta din kelusrganya melalui sistem asuransi sosial
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neger. Pemikiran untuk mendirtkan dana. Tabungan dan Asuransi Sosial Pegawai
Negen (Taspen) dirinus pada Konferensi Kesejahtermn Pegawa Negen pada tanggal
25-26 Juli 1960 di Jakana yang dihacin oleh semes Kepala Unsan pegawai dani
seluruh departemen

heputusan Konferens: iterscbut sccara resmi dituangkan dalam keputusan
Menten Pertama Republik Indonesia No. 338MP/ 1960 tertanggal 25 Agustus | 960
vang antara lain menctapkan tentang >erlunya pembentukan jaminan asurans: sosal
pegawal negen sebaga bekal bag pegawmi megen atau keluarganya yang akan
mengakhin pengabdiannya kepada negara. Keputusan No. I38MF/ 1960 kemudian
ditingkatcan menjadi Peraturan Pemerntah No. 9 Tabun 1963 yang mengatur tentang
Pemenntah No. 10 Tahmn 1963, Ketika itu PN. Taspen memperoleh kantor sendin di
JI Merdeia no. 64 Bandung Adapun proses pembemukan Program pensiun pegawai
negen dietapkan dengen Undang-undsng No. 11 tahun 1956 tentang pembelanjasn
pensiun éan Undang-undang No. 11 tmhun 1969 tentang pensiun pegawai dan pension
janda‘duds serta Uncang-undang No. 8 whun 1974 temtang Pokok-pokok
kepegawnan Selanjuinya dengan adenya Peraturan Pemenntzh Ne. 25 Tehun 1981
teniang ssuransi sosial PNS maka dilakuksn poses penggabungan program
kesejahtersun pegawal negen yung terdiri dan Program Tebungan Han Tus dan
Pensiun yang dikelola PT. Taspen.

Taspen didirikar pads tanggal 17 April 1965 dengan Peraturan Pemerintah
No. 15 Tshun 1963, dan telah mengalami beberapa kali perubahan, Pada sant
berdinnys status Taspen adalah Perusshasn Negara (PN), dan kemudian dikeluarkan
Undang-undang No. 9 Tahun 1969 dengan Surat Keputusan Menten Kevangan Na.
Kep. TAOMRIV/I970 tertangeal 18 November 1970 status Taspen Serubsh menjadi
Perusahaen Umum (Perum).

Selumutnys berdusarkan Peramran Pemenmtah No. 26 Tahun 1981 tentarg
Pengalihan Beniwk Pensahsun Umum dana Tebungan dan Asurans: Pegawai Negen
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menjadi Pensahsan Perseroun alay Persero, maks denpan akts Notans Ny Iras
Fatimah, SH, No. 31/1982 dichinkan PT. Taspen (Penero).

b. Berdinnyve FT, Taspen (Persero) Cabang Madiun

Sejak berlakumyva Surast Keputusan Direks No. 91/DIR'SK/1989 tentang
pembentukan kantor Cabang I'T. Taspen (Perserco) di wilayah Jaws, Swat Kepulusan
tersebut merupakan tndak lanjut dan SK  Mentern Muda Keusngan No.
161/MMK/1989 tertanggal 24 Agustus 1989, maks dipsndang perls untuk mengatur
kembali ketentuan tentang wewenany pengelolaan keuangan kepada pejabat-pejabat
Kantor Cabang Utuma dan Kantor Cabang PT. Taspen (Persero), maka berdiriluh
Kantor Cabang PT. Taspen {Persero) Cabang Madiur,

Didalam mendirikan perusahaan secara nidak langsung lokssi mempengarihs
proses  perkembangan perusahaan dalam mencapu tjuannya Untuk iu dalam
penetapen lokasi mi PT. Taspen (Perscro) yang bergerak dalam bidang jasa periu
icmperimbangkan lokust kantor. Schingga dalam menetpkin lokasi kanfor
cihamapkan dapat memenuhi syami-syarst dan kniteris-kritriz vang  dadet
memngkatkan pelayanan. Adapun syamt-syarat icrschut antara fain :

I. Lokssi mudah terjanghau oleh peserta. Hal im dmaksudkan bahwa lokasi kantor

PT. Taspen mudak dijangksu oleh para peserta bask dengan menggunakan

kendaraan umum mavpun kendurman pribadi.

Mempunyai tempal parkir vang luss. Karena pengurusan Surat Permohonan

Pembayaran Pensiun setiap han cukup tinggl, maka disesuniken dengan tingkat

kehadiran peseria dalam mengurus haknya tersebut, maka diharapkan pesena

dapai memarkir kendaraan didalam lokast perkamoran dengan tertib.

3. Merupakan jalan protokol. Maksudnya adalah bahwa lokasi kartor dekat dengan
jalan yang dilewati kendarman umum, mudah dicari. Sehingga para peserta Taspen
vang ingin datang ke kantor tidak kesulitan.

4. Lokasi kantor hdak rmwan hanjir

bei
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PT Taspen (Pesero) Cabang Madiun mempunyai beberapa tujuan, salah

satunya adalah membenkan pelayanun sehaik mungdin kepada setap peserta yang
berasaskan tepal orung tepal wakty, tepat jumish dan tepat tempat dengan sikap
pelayanan yang sopan, sabar, manusiawi dan sederhana karena pura peserta Taspen
vang dilsyani adaleh omng lanjut usia yang telah bertahun-tahun nengabdikan dn
kepada bangsa dan negara. 'l | asper (Fersero) Ualang Madiun merupakan Kanior
Cabang dengan Tipe B. mempunyai wigyah kerga meliputi ©

R

2]

Wilayah Kena Kota Madiun
Wilsyah Kene Kabupaten Madiun
Wilayvah Kene Kabupaten Magetan
Wilsyah Kenja Kabupaten Ngaw
Wilavah Kerja Kabupaten Ponoroge
Wilayal Keija Kabupsten Pacitan

Vi dun Misi PT. Tespen {Persero)

Vist FT. Taspen (Persero) adalah Taspen memjadi perusahsan pengelola dana
pensiun dan THT berkelas dumia yang bersih, sehat, dan benar dengan pelayanan
yang iopat orang. tepat waktu, tepal jumlah, tepal lempat, dan tepat administrast
Misy PL. Taspen (Persero) adalah mewujudkan hari-han yang indah bagn peserta
melalai pengelolsan dana pensiun dan THT secara professional dan akuniabel
dengan berlandaskar etika dan integritas vang tinga.

412 Struktur Organisasi PT. Taspen { Persero) Cabang Madiun

Dalam mencapal keelektifan kerja karyawan, peranan stukiur organisasi

sdngal menumjang tercapainys tujuan PT. Taspen (Persero) Cabang Madiun juga
mempunyal struktur organisas) yang tersusun rapi dan teratur sehinzga terlibat jelas
rugas-tugas dan langgung jswab bag masing-masing bagian.
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Sruktur organmisasi PT. Taspen (Persern) Cahang Madinn adalab berbentuk
orgamsas gans dan sta” (line und staf? organization) Struktur organisasi PT, Taspen
(Persero) Cabang Madiun dapat dilihet pada gambar seperti di bawah ini |

Sumber . Data Sekunder PT. Taspen (Persero) Cabang Madun

KEPALA CABANG
FUNGSIONAL
=1 PENGENDALI
KABIL, KABID KABID, KABID
PELAYANAN | - PERSONALLA KEUANGAN SISTEM
& UMUM INFORMAS!
KEPALA KEPALA KEPALA PELAKSANA
SEKS] SEKS| SEKS]
PENETAPAN MERSOMALLA KEUANGAN | | PELAKSANA
KLIM PELAKSANA
PELAKSANA PFELAKSANA PELAKSANA
PELAKSANA PELAKSANA PELAKSANA
PELAKSANA PELAKSANA PELAKSANA
KEPALA KEPALA KEPALA
SEKSI L] SEKSIUMUM SZKST ADM.
PESERTA & KEUANGOAN
PEMASARAN
PELAKSANA PELAKSANA PELAKSANA
PELAKSANA PELAKSANA PELAKSANA
PELAKSANA PELAKSANA PELAKSANA

Gambar 4.1 : Struktur Organisas PT. Taspen (Persem) Cabang Madinm
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Can gambar strukiur organises PT. Taspen (Persero) Cabane Madiun di s,

dapat dyclaskan bahwa susunan organ sasinya yaitu terdiri dar) ;

I

K

Kepala Cabang

Kepala bidang pelayanan, membawuhi

1) Kepala schsi penctapan klim vang mempunyai bawahan schagai pelaksana
Igas

2) Kepala scksi pescria dan pemasarsn yang mempunyai bawshan sebagai
pelaksana tugas.

PJ Kepala bidang personalia dan umem, membawahi -

I} Repala seksi: umum yvang mempunyu hawahas sehapgai pelakzans tugss.

2) Kepala seksi personalia yang mempunysi bawshan sebaga) pelaksana tyss.

Kepaa bidang keuangan, membawahy

1) Kepaln seksi keLangan vang mempunyvai bawazhan sebags pelaksana tugas

2) Kzpala scksi administrasi keuangan yang mempunvai bawshan sebagai
pelaksana tugas

Kepaa bidang sistem informasi yang mempunyai bawahan sebagai pelaksaia

tugns

Pengendalian fungsional,
Tugns pokok don fungsi pada masmg-masing bagiau Ji PT, Naspen (Persem)

di atas, dupat dijelaskan lebib rinct seperti berikut :

Kepala Cabang

Kepala cabung sebagai pimpinen tertinggi pada kantor cabang. Adapun tugas dan

tanggunyg jawabnyns edalah :

u. Membaniu Direksi serta bertanggung jawab atas pelaksanann seluruh kegiatan
operasional di kamtor cabang;

b. Bertindak untuk dan atas nama Direksi dalam melaksanakan operasionl
kantor cabung serta mengiket kantor cabang dengan pihak lain atss
parsctujuan Divekm PT. Taspen (Persero);
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Membaniy menjabarkan kebgaksansan perusshann yang menyangkut kegiatan
kantor cabang,
Membenkan pengarahan dan pembinsan kepada jajaran Jdibawahnya yang
menjads wnggung jawabmyu,
Beanggung javab terhadap pembinsan ussha kecil dan koperasi di nit
kenanya.
Beruindak atas mama Direksi, selaku Manajemicn kantor cabsng melaksanakan
tugas yang dapal mendukung system Mutu Pelayanan demi kepuasan peserta
dengan melaksammkan
a) Tinjauan Manaiemen
b) Aundit Mutu Internal
¢} Tindakan Kercksi dan Pencegahan
d) Kontrol Dokumen dan Data
¢} Tekmk Statstik
fi Pengendalian Catatan Muty
bertungguny jawab terhadap penyelesaian dan pencatatan identifikasi masa ah
yang berkaitan dengun mutu,
Melaksanakan tigas/kebijaksanasn lain yang dibebankan oleh Dircksi;
Bertanggung jawab atas penilaan, pembinean, dan peningksman muty pegawai
yang berada di unit kerjunya,

2 Kepaln Bidang Pelovanan

b

Membamu aasan dalom mengkoordinasikan system penelitiun perhitungan
dan pembayarur santunan Tabungan Han Tue (THT) dan Pensiunan di Kantor
Cabang,

Menyelenggaraban kegintan-kegiatan pelayanan Dwi Program Taspen;
Memberikan penjelasan-penjelasan kepada pensiunan;

Menyetujui keabsahan dan kelengkapan dokumen pengajuan SPP klim,
Menyelenggurakan kegiatan penclitian perhitungan dan penibayaan sanium
Tabungan Han Tua (THT) dan pensiunan di Kantor Cabang:
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Melaksanukan penelitian pembinaan dan pesingktan mutu pegawai di umi
Kerjanya,
Membuat laporan berkala kepada Kepala Cabeng

3 Kcpals Scksi Penetapan Kiim

§

Menyiapkan dat untuk melaksanakan administras: dan peneiitian persyaratun
permohonan pembayaran Prognum Tabungan Han Tua (THT) dan pensiunar;
Meneliti keabsatan lebih lamyat terhadap SP4, THT dan menpusulkan SK
Janda/Unada/ Yaum/Piatu serta menctapkan besamya santunan SP4, THT vang
dibayarkan,

Melaksanaksn penelitian, pembinaan dan peungkatan metu pegawi yaeg
berada di unit kesjanva;

Melaksanakan kegiatan seksi penetapan khm kepada Kepala Bidasg
Pelavanan,

Menyelenggarakan hubungan ke dalam dengan unit kega di lingkungan PT.
Tuspen (Persero) Cabang Madiun dan keluar cengan instansi lusr yang terkan
dengun kegiatan didang pelayamn;

Membuut laporan berkala kepads Kepala Bidang Pelavanan.

4. Kepala Seksi Peserta dan Pemasaran
a. Menyelenggaiahan pevclilian, aininisirusi, cvalussi dan pemeliharaan surat

pembayaran pengiun dan THT,

Membayar perhitungan sesuai dengan penctapan tabel dan fuktor-faktor
komponen  yang mempengaruhi  sebagai  dasar pembayaran klim  dun
melakuksn pervesunian perhitungan THT dan Pensiun (bila adu);,
Menyelenggarakin hubungan ke dalam dengan unit kerja yang ada dalam
lingkungan PT. Taspen (Persero) dan keluar dengan instansi luar yang terkmt
dengan kegintan sdministrasi peserta;

Meneliti dan mengawas: penvelenggaraan kegiatan seksi dafiar peserts dan
pemasaran kepads Kepala Hidarg Pelavanan;
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Melaksanakan penelivan, pembinsan dan peningkatsn mutu pegawai yng
berada dh unit kerjanva

5 Kepala Bidang Kewangan

f

Membantu  atssan  dalam  mengkoordinasiken dan  menyelenggarnkan
sdmimstras) kevwnngan dan kelusr masuknya as (cash flow);

Mempersisphan penyedinan cana untuk Dwi Guna Progam Taspen dan
pembaysran lannva, .

Menyusun penankan/penyetoran dan sesuni kebutuhan kantor cabang dan
mengesabkan pembayaran rutic dan pembayamn santunan Dwi Guna Taspen;
Membuat, menerima dan  menyusun  mbgkuman SPIPIP Dapem  darl
bendaharawan pensiunan,

Mengawasi, menyelenggarakan dan menyusun kegiatan penerimaan dan
pengeluaun kunor cabang,

Melaksanakan penilaan, pembinaan dan peningkatsn mutu pegawai di unit
kerjanya

0. Kepala Seksi Keuangan
2. Mempersiapkan penyediaan dens yang cukep untuk membayar klim dan

pambayaran lainsya,

Melakukan wvenfikasi schaga pra sulbil wihadap mamsaksi keusngen
perusahaan di kastor Cabang;

Menerima dan mengeluarkan wng sesusi dergan bukt yang telah disahkan
otonsator,

Mengawas: penyelenggaman dalam seksi kevangan kepada Kepals Bidang
Keuangan,

Melaksanakan penilaian, pembinsan dan peningkstan mutu pegawai di unit
keganya

7. Kepals Seksi administrasi Keuangan
& Menyiapkan dam umtuk keperluan sdministrési dan meayusun laporsn

keusngan Kantor Cabang;
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Melakukan rekonsiliast bank dan. pengececan lerhadap pembukuan Dwa
Frogram Taspen,
Melaksanakan pemlaian, pembinasn dan pemingkatan mutu pegawai di unil

KTjamya.

d Mengawasi penyelenggaran kegiatan dalam seksi administrasi keuangan

kepada Kepaln Bidang Keuangan,

- kepala Bidang Personalia dun Umum

B

Melaksanakan kegiatan keskretarinian, kehumasan dan kearsipan di Kantor
Cabang,

Membantu atasan dalam mengkoordinasikan kagintan di bidmg umum,
Mengesahkan daftar gaji, tunjangan dan potngan sesuai dengan ketentuan
yeng berlaku,

Mangawas: peuyelemgman sdministrasi di bidang Persoalia dan Umum
kepada Kepala Cabang,

Melaksanakan penilaian, pembinsan dan peningkatan mutu pegawai di uait
kenamya

. KRepah Seks: Personalia

a

Menywsphan dua untuk menyelenggarkan administrasi persomalis sera
menetapham pemberian fasilite begi para pegawii dau keluengnys;
Memyrapkan dan memjamun kerhasiaan data/dosir pegawai;
Menyelenggarakun pendidikan dan latihan serts pembinaan menial pegawil
yeng ada di Kantor Cabang,

Mengawasi penyelenggarnan kegisian dalam ieksi Personalia kepada kepaa
Bidang Personalia dan Umum,

Melaksanakan pemlaian, pembinaan dan peningkatan mutu pegawai di unit
kenanva,

Mzmbuat laporan berkala kepada kepala bidang personalia dan umum.
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10. Kepala Seksi Umum

e
f

Melaksanakan kegiatan keskretanatan kehomasan dan kearsipan di Kanor

Cabang.

Melaksanakan pemeliharsan, perawatan dar perbaikan pernlatan mekank
termasuk mengamankan dokumen mihik perusshaan,

Mengadakan  penggundaan,  penyimpanan nventans, distnibust  dan
pemeliharnan perlengkopan atws peralaten kanlor,

Melaksanakan penilainn, pembinann dan peningkatan mutu pegawar di unit
kerjanva,

Mengawasi penyelenggaraan kegiatan di unit kerjanva kepada kepala cabang:
Membuat laporan berkala kepada kepala cabang,

1. Kepala Bidang Sistern Informasi

(1R

Meonghkoordinasikan pengolahan data, pengadininsussion dan memclibara
data serta Dwi Program Taspen dengan menggunakan komputer:
Menyelenggarakan hubungan & lingkungan FT. Taspen (Persero) dan keluar
dengan instansi luar yang berkmitan dengan kegiatan pengolahan data:
Melaksanakan penilaian, pembinaan dan peningkstan mutu pegawai di unit
kerianya;

Mengawas: penyrlenggaraan keguatan di unit kerjanya kepade kepala cabang,
Membuai laporun berkala kepada kepala cabarg

Tala Kenja
Mengutamakan pelayanan wunun sdaluh usaha yvang dilpkukan olch PT.

Taspen (Persero) Cabang Madiun scbagni perusahean jasa. Lingkup usaha PT.
Taspen (Persero) adalah dalum bidang asuransi sosial seperti yang tertuang dalam
Peraturan Pemerintah No. 26 Tahun 1981, bab 2 pasal 2 yaity meksud dan tujuen
didirikannya PT. Taspen (Persero) achilah untuk menvelengparakan Asursnsi Sosial
termasuk Dana Sosial dan Tabungan Han Tua Pegawm Negeri Sipl dengan tujusn
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“Menmghatkan mila santunan dan lualitgs pelayanan Asuransi dan Pensun pada
Pesenta”, dapat dicapas melalu
| Pemyerahan santunin tcpat orung, tepal wakty, tepat jumlah, dar tepat tempat
1 Menmngkatkan rentsbilitas, likudicas dan solvabilitas perusahaan
3. Penerapan teknologi canggih

Kincian kegiatan vang dilakukan oleh PT. Taspen (Perserc) Cabang Madiun
adalah szbagai berikul
a Program Pensaun

Fensiun adalah penghargaan atas jass-jasa selama bertabun-tuhun bekena
dalam cinas pemeninizh dan selelah memenubi svarat-svarst untuk memperoleh
pensiun yang merupekan jaminan hari tuanya (diberikan setisp bulan), Dusar
penyelenggaraan Program Pensiun adalah Undang-undang No, | | tshun 1969 tentang
Pensiun Tegawm dan Pensiun JandaTDuda Pegawad, Pegawal Megen Sipil yang
rl.'mdapﬂlmn hak penswn sesuai dengan pasal 10 Perturan Pemerintah No, 25 Tahun

GE1 adalah

| Peserta atau pegawi negen sipil,
Janda/Tiuda penerima pensiun
Yatm/Fiatu dan peserta dan YatimPiatu dan pensrima pensiun

(]

B

Chrang: tua dan  peserta yang meninggal dunio,  tided  meninggalhan
Janda/Duda/Anak Yatim/Piatu yang berhak meneyma pensiun
kewajiban dan jenis program pensiun adalah sebagni berikut
| Kewajiban Calon Penenima/peserte pensiun adalah -
&, Membayar premiiuran
Setiap bulan dikenai 4,75 % dan penghasilan scbulan beréasarkan Keppres
Mo 8 tahun 1977,
b. Data Peserta Ke varga
Menyampaikan data diri dan Leluarganys (IstriSuami/Anal) dan perubahan
smius keluarga sora keterangas laui yvany dipetfukan
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¢ Muias dari Pensiunan
Penenma pensiun wupb lapor stuu membenkan keterangan mengenai
1) Istr/Suami/Anak yang meninggal duma
2) Terjadi perubahen status/susunan keluargs
3) Pindah kantor buyar
4) Pindah alamat

2 Hak Peserta .

& Pembavaran persiun periams dan pensiun bulinan
Pensiun sendin yang diberikan ketiks PNSPejabat Negara berhenti dengan
hak pensiun dan pembayasranmys hersamaar dengan pemberian hak TET.
Sedangkan pensiun bulanan adslah pensiun yang dibavarkan pada setiap bulan
melalul kantor bayar pensiun yvang ditunjuk.

b. Pansiun lerusan
Merupakan pensun almarhumalmarhumah ving menimypeal dunia diteruskan
kepeica isben suami‘anak sehesar ponsiun sang driernma
almarbum/slmarhumah sernasa hidup, dalam pngka waktu tertenty

* Lntuk pensin PNS/Pejabat Negara/ Tumjsngan Veteran 4 bulan berury-

lurut
*  Untuk pensiun Duts Besar 2 bulan bertuns-tunn

*  Uniuk pensiun ABRI 6 bulen berturut-tunat. Bila ada bintang jusa { gerilva,
sewindu dan kartika ekapakst) selama 12 bulan bertunat-turur,

¢ llang duko walw
Diberikan  kepeda sten swumianakiahll waris yung  dinmjuk  karena
pensiunon menirggal dunia sebinyak tigs kali penghasilan te-akhir,

d Pensiun bags JandaDuda/Anak
Pensiun yang diberikan kepada jands/dudasank karena pepsiunan meningial

duiin
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¢ lung kekuranecn pensiun | LIKEY
hekurangan pensron yung belum dibavarkan kepada penening pensiun akisal
penvesudian peasiun pokok, penvesuaian table, adanya paagkal pengabdan
kurena penerbitan SK taiunbal, deb
[ Pensiunan lamjuian
Libmg penstun Lamatan asibat serpindabon kintor bavar antar Kantor Cabeng
PT. TASPEN {FFRSERD)
3 Jenas Peasign
Dapst dibedakan menjadi lima macam :
a Penmiun Dhri Seadin
Ciberikan kepads pegawai negen sipil vang telah diberhentikan dengan
normat dengan hak pensiun jermasuk tumangan penintis PKRIKNIP dan
mnjangan Velern
b Pensiun JandaTuda
Cibenkan kepeds JandaDuds Pegawm Negen Sipil'pejsbat negara stu
Pensiunan Pegawai Negen/ Pejabat negara yang meninggal duma termasuk
Kemerdekaan ROKNIP.
¢ IMonaun Anak Yatim/PialuYainn Pmiy
Pensiun JandaDuds yang diberiken kepada anal YatimPistuw'YatimPiciu
Pegawal NegenPejabat negaa vang meminggal dunia, karenn tidak ada
Jenda/Duda vang berhak menenima pensiun stau karena persiun Janda/Duda
kawin/memnnggal.
d. Peasiun Orang Tua
Diberikan kepada orangiua kandung atau orang tua angkat dari pegawai negeri
atai celon pegawaml  yang wmemnggal dunia tanpa  meninggalkan
JandaDuda/Anak vang berhak menenma pensiun JandwDuda
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e. Umng Tunggu
Bagian gajyi yang ditcrima seorang pegawai negen sipil yany cberhentikan dari
jubatan Pegawai Negen dengan hak menerima uang tunggu Uang tunggu
dibenkan paling lama satu whua dan dapat diderpanjang tap-tiap kali, palmg
lams satu tahun dan seluruhuiya idak boleh lebh dari lima whun
b. Progmm Tabungan Hani Tua (THT)
saat herhenti hekerja atau kepada shl warisnya pads sest peserta maninggal dunia.
peserta cpabila smysuamianak menmggal duma itau kepada sbli wans apabila
peseria meninggal duma Sodangian tujean prognm THT adalsh meningkatkan
kesepahizrman pegawai negen sipil (PNS) dan keuarganya demgan memberikan
jumnan keusngan paca wakiy mencapas usia pewsion atau ban ahli warisowa
(istrisuamianak orsngria) pada wallu pescria meminggal duni scbelum usia
petsiun.
Feserta Program THT adalah -
& Pogawai Neger Sipil (pusst das deciah tidsh (ermesuk PNS yang ada di

Iingkungan Departemen Hankam ).

b. Pejabat Negara (Eksekutif dan Legislatif)

¢. Pegawai Badan Usaba Milik Negara/Badan Usaha Milik Daerah,
kzwajiban dan hak progrem peserta THT adalah scbagai berikut .

I, Kewmiban dan peserta program THT adalah :

& Peserta wapb membayer iuran/premi sebesar 325 % dan perghasilan sebulan
(Caji pokok + Tunjangan [stri — Tunjangan Anak) dipotong secara teratur
leagsung dari gajy peserta setinp bulan. Kewajiban ini dimulai pada bulan
penama menenima gaj sebags pegawai bulanan organik atau calon pegawai
den berakhir pads bulan yang bersanghkutan bethenti sebagai peserta

RN
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b. Setiap peserts wajib memberkan kelerangan mengenai dats dirinya beserta

seluruh anggota kelvarganya

2 Hak-hak Peserta Program THT adalah :
8.  Pescria berhenti mencapai usia pensiun

<14

Fada sasi scpern im yang bersangkutan menerima sejumlsh THT secars

|wmipsum.

Peserta keluar .

lein, maka yang bersangkutan menenima sejunilah uang nilai unai THT.

Peserta meningsal dunia

2y ahli wansoya skan mencnima sejumish THT ditambah dengan santunsn

asuransi kemag:n

Keluarga peseri: meninggal duus

i Bagi keluags pesertz (susmaufistn/anak) memnggal dunia, maka
dibayarksn sanfunan usng ssuransi kematian

2. Bag pensinn pegawai negeri sipil dan keluarganya neninggal dunia,
maks dibaye-kan santunsn ssng ssuransi kematisn

Kzadasn Pegawai PT. Taspen (Persero) Cabang Madiun

ukan bisa berjalan dengan baik dan Udak dapat mencapad visi, misi serta tajuan deri
organisasi tersebut. Karena 1tu menjadi i sebuah hal perting untuk meagetahu keadagn
karyawan PT. Taspen (Persero) Cobang Madiun pada umumnya dan bidang
pelayanar pada khususma
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PT Taspen (Persero) Cabang Madun memiliki karyawan szbanyak 39 orzng.
sedanglan formasi dan karyawan PT Taspen (Persero) Cabang Madiun berdasarcan
rekapitulasi bulan juli whun 2006 terlihat dalam tabel berikut -

Tabel 41 Komposisi Karyawan PT. Taspen (Persero) Cabang Madiun berdasarkan

nngkat jabatan
Nu. Keterangun Jumiah Prosentase
1. Fejaba ” 12 . 30,76
2. Pegawm Adminstras 20 5128
3 Satpam 7 17.94
T Toul " AW 39 T

Camaton  Fejabar adalal kepada bayian any membawall pegawar-pegawas iamnya
Sumber - Data sekunder T Taspen (Persaro) Cabang Madiun

Dari tabel di atas, bisa diketabui bahwa jumlah karyewan PT  Taspen
(Persero) Cabang Madiun berdasarkan tingkat jabatan yang peling ting vaitu
pejabat sebenyak 12 orang stau sebesar 30,76%, pegawai adminisirasi sehanyak 20
orung atau sebesar 51,28 %, Sedangkan vang paling rendah yaitu satpam sebanyak 7
orang atau sebesar 17,94 %. Kemudiun selain berdasarkan tingleat jahatan, komposisi
kurynwan FT Taspen (Persero) Cabang Madiun dapat dilibst berdasarkan wa.an
tugns pada tabel berikuf
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Tabel 42 Komposisi Karyswan PT Taspen (Persern) Cabang Madiun berdasarkan

uraian fugas
No. Keterangan Jumlah Prosentase

1. Kepala Cabang o 1 2,56 %

2. Bidang Pelayanan 13 3333 %

3.  Budang Personaha dan Umum 7 17,94 %

4. Bidang Keuangan g - 2051 %

5. Eidang Sistem Informasi 2 5,12 %

6. Satpam 7 17.94 %

Total 39 100 %

Catatan . Bidang pelayanan, bidang keuangan, dan bidang personatia don umum terbay
masing-maxing menjal dva sekyi

Sumber - Duta sekunder FT. Taspen { Persero) Usbang Madiun

Berdasarkan tadel di atas, dapat dijclaskan bahwa jumlah karvawan PT.
Taspen (Persero) Cabang Madiun yang paling besa: berdasarkan sraian mgas yuitu
dan bidang pelayanan schanvak 13 orung atau sebesar 33 33 %6 Sedangkan ying
paling sedikit yaitu kepals cabang sebanyak | omang atay 2,56 % Jumlah karvawan
vang ads pada bidang pelayanan im sangat mempengarabi kualites pelayanan veng
dihenikan olch PT. Taspen (Persere) Cabang Mudiun Dengan demibian uscka
pelaysnan yang diberiban kepada peserta pensiunan dapat ditangara dengan cepat
tanpa harus menunggu antrian yang banysk Apabila keryawan yang bertugas di
ldang pelayanan tidak memadaifsedikit, maka banyak peserta/peniohon yang akart
mengeluh karena pelayanannya tidak cepat dun tepat, Sehingga kualitas pelavamn
vang diberikan bisa dikatakan tidek baik oleh peserta pensiunan. Sedangkan
komposisi karyawan FI. Taspen (Persero) Cabang Madiun berdasarkan tinghat
pendidikan dapat dilihal pada tabel benlkour :
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Tabel 43 Komposisi Karyawan PT Taspen (Persero) Cabang Madiun berdasarkan

ungkat pendidikan
No. Tinghkat Peadidikan Jumiah Prosentase
1. 52 4 10,25 %
2. &I 18 46,15 %
3 D3 i 2,56 %
4 SLTA 6 . 41.02%

Total 9 100 %%
Sumber  Data sekunder P Taspen (Perero) Cabung Madion - U

Nun tahel di stns, bisa diketahw jumilah karyawan PT. Taspen (Persero)
Cabang Madiun berdasarkan ungkat pendidikan vang paling ungg vaitu dan fimgkat
pendidikan Sanana’S1 yaitu sebanyak 18 orang atis 46,15 %. Sedangkan jumiah
karyawan 1|, [aspen (Mersero) Cabasg Madiun yang paling rendat vaitu dan tingkat
pendidikan DiplomaD3 yang hany: | orang atan 2,56 % Hal im belum tisa
dikataken baik karena karyawan yang tamatan SLTA masih lcbhit banyak daripada
tamatan [33. Peneliti juga memaparkan komposis karyawan berdasarkan tingkat
pendidiban pada bidang pelayanan yatg merupakan fokus penelinia. Untuk it dapat
dilihat pada wbel berikut .
Tabel 4.1 Komposisi Karyawan Didang Pelayanan FT. Taspen {(Persmivw) Caluug

Madiun berdusarkan tingkat pendidikan
No. Tingkat Pendidikan Jumlah Proscotuse
1. 84 - | 7,69 %
% &l 8 61,53 %
i D3 " "
4 SLTA 4 30,76 %
Total 13 100 %

Sumber - Data sekunder FT. Taspen (Persero) Cabung Mading
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Berdasarkan tabel di atas, depmt dijelaskan hahwa jumlay ksryawan pada
bidang pelayanan yang paling banyak jika dilihat dar tingkat pendidikan yaitu dari S-
| sebamyak 8 orang atsu 61,53 % Sedangkan jumlsh karyawan yang paling sedikit
yaity dam -2 vang hanva | orang atsu 7,69 % Hal ind menunjuklan bahwa dilihat
dan tingknt pendidikan yang merata, sehingga bisa diindikasikan kualitas pelayaran
dapat dimngkatkan apabils karvawannva mempunym kemampuan dan pengetabian
yang cukup baik. salah satunys demgan menempuh pendidikan Sarjsna/pendidikan
tngg. [engan beriambah dan meningkatnya tingkat pengelahuan dan kemampuan
‘aryawas, maks dapat meningkatkan kualitas peleyanan yang diberikan schingga
memuasian peserta‘pemohon. Selmr berdasarkan tngkst pendidikan, komposisi
karyswan PT. Taspen (Persero) cabamg Madiun juga dapat dilihat berdasarkan
golongar pangkat pads tabel benkul
Tabel 43 Komposinn Earvawan PT. Taspen {(Persewo) Cabang Madiun berdasarkan

ungkat goloagan pangkat

No. Golongan Panghkat © Jumiah Proscntase
| Golongan X : | : 156%
2 Golongun IX :

3. Golongan VIII 1 5.12%

4 iGolongan W1 7 L30T B
S,  Golongan VI i 2,56 %
6. Golongan V 7 23,07 %

7 Golongan |V 10 25,64 %

B Golongan [l . .

9. Golongan [I 2 %

10. Satpam 7 17,94 8,

Total ' 9 100 %

Sumber : Data sekunder P7. Taspen {Perseo) Cabang Madiun
Darl tabel di aas dapal dikelzhui, bahwa berdasarkan golongan panghkat
jumlszh karyawan PT. Taspen (Persero) Cabang Madiun vang paling tingg yaitu der
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golongan 1V sebanvak 10 orang atny 2564 % Sedanpkan jumlsh karvewun PT
Taspen (Persero) Cabang Madiun yang pahing sedikit yuitu dan golongan X can
¥1 masing-masing sehanysk | omang atau 2,56 % Dilihat berdasarkan golongan
pengkat, rata-rata karyawan FPT. Taspen (Persero) swdah golongan 11l keatas
Sedangkm komposisi karyawan pada bidang pelayanan berdasarkan polongan
pangkat bisa dilihat pada tabel benkut :

Tabel 4.6 Komposisi Karyawan Biding Pelayanan PT, Taspen (Persero) Cabang

Madiun bercasarkan tingicar golongan panghat

No. Golungan Pangkai Jumish Proseniase

|. Golongan VIT ' 3 13,07 %

2 Golongan VI : .

3. Gilongan V 5 38,46 %

4. Golongan IV 5 3846 %
Total 13 100 %

Sumber - Dats sckunder PT. Taspen (Porsero) Cabang Madion

Dari data tersebat, bisa diketahn bahwa pada bidang pelayasan yvang menjsds
fokus penelitian, jumlah karyswan yang paling tingg yaitu dari golongan V dan 'V
adalah sams yaitu masng-mesing § orang atau 3846 %. Sedangkan yang paling
sadikil ywiu dan golongan VII sebamak 3 orung omo 23,07 %. Derdasarkan dats
IV dan V, maks kualitas pelavanan bisa dinilai baik

4.2 Analisis Data
4.2.1 Hurupan peseru Taspen terhadap pelayanan
A. Dimensi Bukti Langsung (Tangibles)
1" Kondis sarang dan prasarana

Harapan peseris Taspen sebagai pelanggan terhadep pelavaran dari jawaban
responden dapat disampaikan disini bahwa untuk kondisi kuslitas pedung kantor
harapan yang dissmparkan oleh responden antara lain - gedung kantor yang memadai
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dan luas areal parkir, Kemudian untuk kondisi kenyumanan ruang kerja harapan vang
disampaikan oleh pelanggan antara lan - tersedianya ruang kenja vang nyaman dan
rapi dan dilengkapi dengan pendingin ruangan (AC), (wawancara dengan Bapak
Bero, & November 2006)

Tabel 4.7 Kondis sarnua dan prasarana gedung menurut harspan responden (n=100)

No ltem Pertanyaan mm oz - Total Skor
2 3 .4 -

| Kalitas gedung kanior 7T 12 17 36 28 100 732

2  Kenyamanan ruang kerja - 28 8 28 26 100 704

3  Kapasitas areal parkir 10 . 15 31 n 100 665

Skor rata - rata hampan 705

Sumber - Data Primer November 2006

Berdasarkan data pada tabel di alay dapai Jilihat, bahwa harapan peserta
Taspen saat menanggapi kondisi sarana dan prassrans gedung Taspen (Perscro)
Labang Madiun memihk: hummmmmmmkkmwmmdq
mmmnzmmmmgh@mmm
mmmhndmpn:hcr?ﬂﬁudmﬂmkwﬂiﬂhmﬁdmkmmmm
memiliki harapan memuaskan dengan skor 66 6,

2) Kondisi fasilitas perunjang Kantor Taspen Cabang Madiun

Gambaran responden mengemai harapan peserta Tespen terhadap fasilitas
penunjang kantor, pada umumnys merekn menganggap penting ketersediasn sarana
komputer dan alat-alut imin yang berteknologi komputer dan untuk dukungan sarang
fisik untk ruang berharup agar disediakan tempat duduk yang lebih banyak dan
nyaman serts disediskan AC agar terasa lebih sejuk (wawancara dengan Bapak Bem,
6 Novem~er 2006).
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Tabel 4 § Kondisi fazilias panurgang tantnr menurul hampan respuonden (n= 100}

Proporsi Pilihan
Na Item Pertanyaan ; 3 e Total Skor

|  Dukungan slat
_ ] 12 15 20 26 27 100 682
penunjang operasional
2 Dukungzn sarena untuk
= 29 12 30 9 1w 71,3
Tuang Munggu .
Skor rata — rata harapan T

Sumber - Data Primer November 2006

Dari tabel di atss terlihat bahwa harapan pelonggan untuk fisilitas penunjang
FT Taspen (Persero) Cabang Madiun memiliki harapan memunskas dengan skor 70
Mengenu skor dan musing-masing rem yakni harspan responden untuk dukungan
alal peremang operasional dan sarana fisik untuk ruag tungpu dengan skor 68,2 dan
71.8 vang masuk kategon memuaskan

3} Koncisi kerapian pegawai PT. Tapen (Persero) Cebang Madiun

Harapan responden terhadap pelayanan pada item kerapian pegawai, sebagian
besar pelanggan mengmginkan pada ssat pars pegawal melayani mereka hendaknya
ieiap mcnaksi alay kaki scpamu bukarnya glasa Kaki sandal (wawancara dengan 1bu
siti Zsemab, 6 November 2006). Beriku! ini adalah tabel deskripsi harapan respondan
mengenal Kerapian pogswal
Tabel 4§ Kondisi kerapian pegawm menurut harapan responden (n=100)
) Pruporsi Pilihan
f 5 5 % &

No Item Pertanyaan Total Skor

1 Keapan Wik )
Fﬂﬁﬂ_ - 9 2 3IF XN 100 783
dalam berpakaian
Skor rata — rata harapan TEE

Sumber - Dam Primer November 2006
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Dan tabel 4.9 datas dupat dipahami bahwa harapan responden terhadap item
kondisi kerapian pegawai yaitu mendupat skor 78,8 yang dikategonkan memuaskan.
Ihﬂkm@hhddimuluﬁm:nhndidam&mkwmhmmp:h@n
terhadap dimensi bukt langsung (wamgibles) dan pelayanan yang diberikan olch
responden depat dilihat gambarun dan yang diinginkan oleh pelanggan dengan skor
rals-rata 72,95 yuitu harapan akan pelsyanan yang remuaskan dalem dimensi bukti
lengsung Tabel desknipsi harspan responden terhudap dimensi bukti langsung

Tabel 4.10 Dimens: Bukti Langsung { famgsbles) meowrut barapan responden {(r=104)
Propersi Pilihan Skor
No  lem Pertanynss Total Skor .-
a
1 2 3 4 5 Rata
Harspan
| Koodisi sarnna dan
70,06
prasarana
8. Kualitas
P 5 B R e
kantor
b. Kenyamanan
- 28 18 22 2 100 704
ruang kerja
. Kapusitas areal
5N 0 22 15 31 22 100 666
parkir
2 Kondisi fasilitas a0
penunjang kantor
o Dukungan alut
penunjang 12 15 20 26 27 100 682

operasional
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Jtifutcrr
b. Dukunpan sararia

wniuk ruang - 2% 12 30 »® W nNs

lunggy
3 Kerapian pegawzi 788
8 Kerapian pegawai
dalam berpakaan
Skor rata - rata harapen . 7295
Sumber * Data Primer November 2006 4

r 8 23 33 M 100 s

B. Dimensi Kehandalan { Reliabilitv)
|} Kectpatan dalam pelayanan

Harapan peclanggan mengenai kecepatan dalam pelayanan dapat dilihat dan
em peranyasn yong <cmudian dijawab oleli respronden. Umiuk flem penvelesasn
mm.mmwmmmimm
dalam menyclesaikan ngasaye dalam menyelesaikan proses administrasi (wawancers
dengan ibu Siti Zaenab, 6 November 2206).
Tabel 4.11 Kecepatan dalam pelayansn menuryt harapan responden in=1040)

Froporsi Piiban

No  ltem Pertanyssa . Total Skor
1 2 3 4 5
| Peayclesaian proses
| - 20 21 32 27 100 732
Skor ratx — rata harapan 132

Sumber : Dt Primeas Nonvomber 2006

Dmmldﬁuﬂﬁikiuhmhmhhmmnhmmm

memuaskan dengan skor rata-rata 737
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2} Ketepatan dalam pelayanan :
Dengan kmisiorer sebanyak 100 yang discbarsan oleh peneliti di ruang tunggu
dapat diketahui bahwa melalui 2 pertanyaan yang disjukan kepada responden
tergambar harspan pelanggan terhodap ketepatan dalam pelaysnan. Peranyaan
tersebut yaitu kescsummn waktu yang ditetapkan kemampuan melgvani secars beaar
mulai deri awal hingga akhir,
Tabel 4.12 Ketepatan dalam pelavanan menurut harspan responden (n=100)
Proporsi Pilihan

No Ttem Pertanyxsn : 2 3 % 5 Total Sker
Lmmaner (0 2t o 0 A e o
ditetapkan
2 Komampuan melavani
sctarys benar mulai dari .7 23 26 29 16 I 452
awal hingga akhr
Skor rats — raia hampan 675

Sumber - Data Primer Nosember 2006

Lhnubtlill-iuﬁmtmlmmmmmimm
ketcpatan dalam pelayanan adalah memuaskan dengan skor 67,6. Dengan nincian Lap
itemnya sdalsh © untuk item kescsuaimn waktu yang telah ditctaphan memberi nilai
deagan skor 674 yang dikategonkan memusskan Sedangkan untuk kemampuan
pegawai dalam melsyani secars benar memililn skor 652 dengan kmtepori
memuaskan

Secara keseluruban harapan pelanggsn tentang dimens: kehendalan menjenad
pelayanan yang diberikan oleh PT. Taspen (Perserv) Cabang Madiur tergolong dalem
kategor memuaskan dengun skor 69,75, Tabel deskripsi harapan responden terhadap
dimensi kehandalan dapat dijelaskan sehagai berikut -
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Tabel 4.13 Dimensi Kehandalan ( Relisbility) menurut harapan responden (n=100)

Proporsi Pilihan Skor
¥ g nﬂ.-
No  Jtem Pertanyaan 1 2 3 & 8 Toisl Skor Rite
= - ——
1 Kondisi kecepatm
i gt B2
a Peoyelesalan
proses - 20 21 32 27 100 T2
administrasi
2 Kondisi ketépatan :
S 66,3
a Kesesusion waklu
yang telah 13 11 24 30 22 100 614
Jitetapkan
b. Kemampuan
nelayani secars
T 6 23 26 29 I8 100 652
awal hinggs alkhir
Skor rat — rata harapan | 69,75

Sumber : Data Primer November 2006

C. Dimensi Daya Tanggap (Responsivesess)
1) Ketanggapan petugas pelayanan

Ketanggapan pougss dalam msmben pelaysssn kepada pelanggan memiliki
dua item Ketanggapen petugas sciama proses pelayaman, responden memiliki
harapan gar petugas lebih bijaksana dan bersikap adi! kepada semua pelanggan tanps
wmwmmmwmtmmmm
wmhﬁmwmﬁhmmm

a:

w
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stas e,

telit keluhan pelanggay vang menunggu antrian di ruang tungeu (wawancurs dengan

tapak Bero, 6 November 2006),

‘Tabel 4.14 Ketanggapan petugas pelayanan menurut yarapan responden (n=100)
Proporsi Pilihan

No ltem Pertanyasn Total Sker
| 2 3 4 5

— 2§ . s

PARRESNIS ANG 12 X 23 3] 100 732
pemben pelayanan .
Z Ketanggapan petugas
tehadap keluhan - g 2 N M 100 738
pelangyan
Skoe ruta = ratn hampan 735

Sumber : Data Primer November 2006

Berdasarkun tabel 4,14 tergambar tentang harmpan pelanggan tentang kondisi
ketnggapan petugns adalab memuaskan dengan skor 73,5, Dengan pennian
Jawaban tiap itemnya adalsh schagai berikut ; untuk iem ketanggapun petugns selumn
proses pelayanan dan ketanggapan petugas terhadep keluhan responden berhamp
memuaskan dengan skor masing-masisg 73,2 dan 73 8.
2) Kermumpuan dalam memberikan rformasi

Dalam hal kemampuan potuzas polayams dslam memberikan informas|
harapan responden mengataken bahwa untuk informasi berupa papan pengumuman
tuﬁhcﬁnpmuuﬁ:m:kmhhhh:knhnmﬁnmmwm
(wawancara dengan Tbu Maryan, 6 November 2006).
Tabel 4.15 Ketanggapan petugas daam memberikan informasi menurut harapsn

responden (0=100)

Nao ltem Pertunyaan : 5 3 2 2 Totsl  Skar

| Ketersediaan brosur dan
0 17 10 is 28 100 0.8
PN PN UmUman
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T4

Lanyutar

= - -

2 K:tepaltm-mf'mmum e ” 49 - .
vang dibenkan petugas

Skor rata - rata harapan T0.4

Sumber : Dats Primer November 2006
Mengacu pada tabel diates, hasapan pelanggan terhadap kemampuan petugs
in adals) memuaskan dengan skor 70,4 dengan rincian tisp ilem adalah sebagai
berkut : untuk item ketersediaan brosur dan papan pengumuman ressonden memili
harapan memuaskan dengan skor 70,3 sedangkan wniuk ketepatan informas: yang
diberikan responden jug:s memberikan sarapan memusskan dengan skor 70.

Melahn jawaban 100 responder. terungkap babwa harapan peangpan terhadsn
dimensi caya langgmp (r=sponsivencss) adalah memusskan dengan skor 71,95, Unuk
lebih jelasmya dapat difikat pada tabel ¢ bawah 1m
fabcl 4.16 Dhmenm Daya Tanggap (Resporsrvenca) menunut hampan responden

{e=100)
FPropersi Pilihan Skor
Rata -
No ltem Pertanyaua Total Shor
2 2 3 & 5 Raia
Harapan
1 K amnggaan
735
pelugas pelayanan
a. ketangpapan
pefugas pemben - 9 2r 23 3 00 732
pelavanan
b. ketanggapan
terhada
. " 19 o2 30 3 100 7
keluhan '
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75

Largunes
F i Kemanpean
petugas dalam
memberkan
informasi
a Ketersediaan
brosurdanpapan 10 17 10 35 28 100 0.8
PenNgUmuITIAn
b. Ketepatan
informas: yang 4 20 . 34 12 1 70
diberikan petugas
Skor rala = rata harapen 71,95
Sumber ; Data Primer November 2006

04

D. Dimensi Jaminan (Assurance)
1) Kesopanan dalam pelayanan

Gambaran pelasggan terhadap jaminan kesopenan dapas dizali dari jawakan
responden pada dua rem yang ditamyakan Untuk itzm keramahan petogas pembari
pelayanan, pam pelangzan berharup ada semacam pelatihan etika bagi pars petugas
khusustyz  bagian pelayanan sshingga dapot menjadi modal untuk clayau
(wawancara dengan Bapak Sarni, 6 November 2006).
Tabel 417 Kesopunan petugas pelayanan menurut hampan responden (n=100)

| Proporsi Pllihan

No Hem Pertanynan Total Skor
I 1 3 4 5

|  Keamahan
e § 12 23 17 40 100 T34

dalam melayani
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Lowijnicar .

S Eajg—Ou S 2| w3 34 W 714
mzlayani
Skor rata — rata hampan T35

-

Sumbrer : Data Primer Novemnber 2006
kesopanan petugas, responden secara keseluruhan berharap memuaskan dengan shor
736 dengan perinciar skor tisp item pertanysan schagai berikut < untuk item
kzramahan petugas, responden menjawab memuaskan dengan skor 73,8 dan untuk
item kejujuran petugas, responden memben nilai 73,4 dengan kategon memuaskan
1) Pemshaman dan pengetzhuan petuzas pelavanan

Terkait dengan pemahaman dan pengetahusr petugas pelayanan PT Taspen
(Persero] Cabang Madiun, harspan pelanggan dapat dijelaskan melalui dus item
peranyaan. Portama, urtuk janisan ats kemungkina hilangnya berkas permohonzn,
responden mengalskan bahwa merek: yakin bahwa berkas mereks past aman dan
pelanggmn jawaban responden adalah zgar petugas betanggungjawab atas kehilangan
hﬁknpennﬂnhn{mmmdmphlpﬁhﬂ,ﬁﬂmmhnﬂﬂm

Tmlilsmmmhmnmmmmm
(m=1040)

dan wnggungiawah - 8 37 2% 29 00 752

atas kemungkinan - 16 22 24 38 100 768

Shaow rais — ruin harapan T6



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

74,8, Untuk lebib jelasnyn dapat dilihat pada wbel di bawsh ini ;

Dari abel diats dapat digambarkan bahwa para pelangean memiliki harapan
lentang pemahaman can pengetabusn petugas yang memuaskan dengan skor 76
scdangksn jawaban untuk item jamnan dan petugas spabila bedas permohosan
hilang responden meaginginkan yusg memuaskar ini teroermin dan skor vang
diberikan yaitu 76,8 dan keadsan ymng memuaskan umtuk kondisi tingkat
mieiekiualitas dan Wnjggungawab petigas dengan skor 75,2,
Dari kedus tabel distas dapat kita ketahui bahwa untuk dimensi jaminan
{assurance) para respanden umumnys memiliki herapan memuaskan dengan skor

Tebel 4.19 Dimensi Jaminan (desunance) menurut harapan responden (n=100)

No

Item Pertanyaan

Froporsi Pilihan

4 5

Total

Skor

Skor
Rata -
Rata
Harapan

Kesopanan petugas

pelayanan

a Keramahan
xiugas dalam
nelavan

b. Kegujuran petugas
dalam melayani

Pemahaman dan

pengetahunn

peiugas

a. Tingkat
mtelcktualitas dan
anggungawab
prlupas

23

10

37

0 M

2% N

100

100

(L%

714

T2

73.6

Fi

=i
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78

Ly
b. Jaminan dan

petugus atas
Eemungkinan
hilangmya berkas
Skor raty — rata harapas 74,8
Sumber : Dats Prmer November 2006

6 22 4 M 100 T8

E. Dimensi Empati (Emphaty)
1) Perhatian petugas dalam memberikan pelayanan

Dezsknipsi harapan pelanggan tentany kemampaan petugns dalam memberikan
empati dzpat dilihat dan jawaban responden terhndap dua item yang ditanyakan yaity
entang pemahaman pers petugas terhodsp kebumhan para pelanggan adalsh
teiptamys rase hehchuoyan diantra mereka. Untuk  lem skap adil yang
ditunjukkan oleh para petugas pelaysnan kepada para pelanggan, fokus harapen
pelanggan adalah perlunya ketegasan umtk tidak membeda-bedakan antar sesama
pelanggan selama prosses pengurusan berlangsung (wawancara dengan Bapak Sarmi,
6 November 2006). Selanjutnya gambaran mengensi perhatian petugas pelayanan
dapat dilihat pada tabel di bawah im ;
Tabel 4.20 Perhatian petugas dalam memborikan pelayanan wevusul hurspan

responden (n=100)
Proporsi Pilihan
No Item Pertanyssn : Total Skor
1 4 3 4 5
"1 Pemahaman pertugss
terhadap kebutuhan - 2 13 34 31 100 748
pelanggan
2 Sikap adil yang
7 37
Ty S 26 30 00 74
Skor mts — raw harapan 1Al

Sumber : Duts Prmer November 2006
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Untuk perhatiue petugns pelasanan secarn keseluruhan hevbamp kondisi veng
memuaskan dengan skor 77,1. Dua tem yung ditanyakan yailu entuk pemshaman
petugas terhadap kebutuhan pelanggan memililn harapan memuaskan dengan skor
?4jmmmﬂﬂmﬁhmlmdmmwmm}m
pelanggan, respornden nenyampaikan kondisi yang memuaskan dengan skor 79,4,

2} Akses terhadap petugas pelayanan
wmm;mﬂmimmmm

dijclasken melalui swem kemudahan dalam menghubung petugss selama proes

pclavanan. fokus harapan pelanggan adalah petugs: mampy mengembanghkan resa

faling percaya dan bisa menempatien diri mereds masing-mading (wawancira

venyan Bapak Sarmi, 6 November 2006,

Tubel 4.21 Akses u:m-p petugas pelur:nun menurut harapan responden (n=100)

Pmpum Pilihan
No ltem Pertanyaan Towl  Skor
| ] 3 4 L
| Kemudahan dalam
menghubungi petums . 9 - T 15 00 742

stlama proses pelavanan

Skut rala — ruta harapan : ) 742
Sumber : Data Primer November 2006 N
Berdnsarken tabel dimias wmpak bahwa harpan pelanggan untuk kondsi
perhatian dalam melayini pelanggan, responden berump memuascan dengan skor
74.2. Selmjumya secann keseluruhan entuk dimensi smpati dapat cilihat pada tabel
benkut
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Tabel 4 22 Dimensi Empati ( Emphans menarut hampen responden (n=11¥)

No

licm Pertaaysan

Skor

Perhatian petugas

dalam memberikan

pelayanan

2. Pemahaman
setuga berhadap
sebutuhan
nelunggan

b. Siksp adil yang
ditunjukkan oleh
periugs

Akses terhadap

petugas pelayanan

2. Kemudahan
dalain
menghubungi
petugas selama
proses pelayanan

22

9

13 34 3

% 30 ¥

26

20 35

100

100

100

Skor
Rata -
Ruta
Harapaa
T

48

754

742

Te2

Skor rats - rata harapan

Sumber . Data Primer November 2006
Kmnuﬁmdmhn—hmmhhdmhmhnmhh&mhdmm
Wmmﬂmﬁummmﬁnmm
briku |

73,65

.
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Tabel 423 Rekapitulasi Harapan Peseria Terhadap Pelayanan PT. Taspen (Persero)

Cabang Madiun

Ne. Dimensi Skor
I Bukti Langsung ( Fangibles) e 7195
a Kondisi samnan dan prasarass 70,06

b. Kondisi fasilias penunjang 70

¢ Kerapinn pegawai . 788

2 Kenndnlan (Reidabiliey) 62,9
a Kecepatan dalam pelavanan Ta2

b Ketepatan dalam pelayanan 62,0
3. Days Tanggap (Responsiveness) 71,95
4 Ketanggapan petuges pelayasan 733

b Kemampuan dalam membenkan mformas; 704

4. Jaminan (Assurance) T48
a Kesopanan petugss 36

b I'emahaman dan pengetahuan petugas 76
5. Empati (Emphaty) 75,65
g Perhatian petugas dalam melavam 1

b. Aksca terhadap petugas pelayanan 74,2
Harupan terhadayp tinghat kualitas peluyunsn 71,34

Sumbser | Duta Primer November 2006

4.2.2  Persepsi peserts Taspen terhodap pelayunun

A. Bukti Langsung (Tangilves)

I} Komdsi sarang dan prasarana
mummwu;mmﬂmm

apa yang dirasakan oleh para pelanggan yang mereatang dan vang udak memadai
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Tahel 474  Kondisd warsna dun prusarsna gedung menwrul poreepsi  respondan
(n=100)

Proporsi Pilihun
1 2 3 4 s
| Kalitas gedung kantor § 9% 33 1B 23 W00 712
2 Keooyamanan ruang kerja 6 15 22 218 29 100 TIR
3 Kapasitas areal parkar 10 19 27 23 21 100 652
Skor rala — rata persepsi ' N NN 69 4
Stmber - Duta Primer November 2006 '
Dan tabel di atas terlihat secorn umum bohwa kondisi sarena dan prasarana
kantor Taspen Cabang Madiun dimsakan memuaskar dengan skor 69 4 dimana uniuk
masing-masing item perianysan yang diajukan mengenai kondisi kualitas gedung
responden mempawab memuaskan dengan skor 71,2 sedangkan untuk dus item
lunnya responden merjuwab memuakan dengan shor masing-musing item yaite -
1,8 dan 65,2,
2) Kondisi fasilitas penunjang
Kondisi fasilitas penunjang ini mengandung dua item pertanyaan yang diukur
dan apa yang dirasakan oleh para pelanggan. Mengena kondisi tersebut dapat dilikat
psda tabel beaikut ;
Tabel 4.25 Kondisi fasilitas penunjang kantor menur persepsi responden (n=100)
Proporsi Pilihan
T3 Ty 4 3

Toml Skor

No Item Pertanyman

No Item Pertanyian Total Skor

| Dukungan alat
ki 7 18 8 27 20 100 67
pesUmjang operas onal
2 Dukungan sarana untuk
- 28 19 27 26 100 702
ruang {umgsm

ﬁlr.ulm:—nupmamii
Sumber | Data Primer Novamber 2006
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Dri tabel diatas terlihat bahwa persepsi pelunggun untuk fasilitas penunjsng
kantor adalah memuasian dengan skor 68,6 ssdangkan untuk item-itemnya menjadi
tolok wkur dalam penilaiannya adalah sebagai berikut | untuk dukunpgan slat
penunjang operasional dan prusaruna fisik untuk nang tunggu responden memiliki
perscps: yang memuashan dengan skor masing-masirg 67 dan 70,2

1) Kondisi kevapan pegawas 1. Tapen ( Persero) Cabang Madiun

Desknpsi persepsi responden dalam ilem kerapian pegawal diukur dani spa
yang dirasakan pars pelanggan terhadup penampilan pegawai di dalam melayani. Hal
tersebut dapat dilihat pads tabel beriket -
Tabel 4.26 Kondisi kerapian pegawai menurut persepsi responden (=100}

Proporsi Pilihan
No liem Pertanyann . Total Sher
| | 3 4 5
| Kerapian pegawsi
: . 15 I3 30 32 100 /a8
dalam berpaknian

Skor mia - rata pereps)

Sumber ; Nata Primer Navember 2006

Dari tabel diatas dapat dinilai bahwa periepsi responden terhadap itsm
kerupian pegawal mencapal skor 73,8, hal ini termasuk kategon memuaskan. Teupi
dari jawaban responden, peneliti disini masih menemukan persepsi responden yang
menilai bahwa pada saal pegawni melayani para pelinggan, hanys mengemikan aas
kaki sandal (wawancare dengan [bu Markanah, § November 2006).

Berikut adalnh tbel rekupitulasi deskripsi dimensi bukti langsung (tangibles)
menurul persepsi responden yang mempunyai skor rata-mta penepsi 71,26 yang
dikatgorican memuaskan,
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l"ﬂh-:I 427 Dimens Rk L angsung ( Fengahles) mennmi hkampan responden (n=10)) :

Froporsi Pilihan

No  ltem Pertanyaan i %

3

I Kondisi sarwna dan

prasarana
a Kualitas gedung
kantor
b Kenyamanun ruang
kerja
€. Kajaditas arcal
parkrr
2 Kondisi fasilitas
penunjang kantor
a. Dukungan alat
penunjang 7 18
operasional

0 19

b, Dukungan sursna
Witk riangg tanggu
3 Kempun pegawni
o Kerapian pegawa
dalum berpakaian

—————

33

2T

19

23

4

<8

L

21

27

30

3

Totul

Skor

Skor
Raig —
Reta
Persepsi

M

26

32

100

X

100

100

100

712

7.8

A5

67

70,2

75.8

694

Skor ral - rata persefsi

Sumber | Dats Primer November 2000

71,26

Berdasarkan tabel diatas, dari dimensi tangibles dupat dikeabui bahwa puda
dasurnys para pelangzan mempersepsikan bukt langsung peleyanan dirasakan
mmmmimﬁmmmmw
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mengens areal parkir yang bureng eysman (eewascers deagmn [ba Markamah, 6
November 2006).

B. Dimensi Kehandalan (Reliability)
1) Kecesatan dalam pelayanan

Strnus orung menginginkan pelwyanan yang cepat dalam mengurusi berbagui
keperiuan termasuk disini dalam mengurus pengambiian uang pensiunan. Kecepatan
dalam peayanan ini mengundung dua tem pertanyaan yang divkur dari apa yang
dirasakan oleh pelanggan don tidak memadai sampai sangat memadsi.
Tabel 4.78 Keceputan dalam pelayanun menurut perscpai responden [n—100}

P rui Pilihan
Mo ltem Pertanyaan piiis Total Skor
1 2 3 4 5
I Penyclesaian proses s
_ - 14 26 33 27 100 748
administras:

Skor rata - rata persepi 7456
Sumber : Data Primer November 2006 _

Dan tabel distas dapat dilihat behwa untuk kecepstan pelayanan yang
¢ rasakan obeh pelanggas adalah memuaskan dengan ikor 74,6,

2) Keizpatan dalam pelsyvanan

Ketepatan dalem pelayanan memiliki dua ilem pertanyass vang diajuken
kepada responden yaitu kesesusiun dengan jadwal waktu yang telah ditentukan dun
kemampuan untuk melsyuni secara benar mulai dari awal hingga akhir dimana
pertanyaan yang diukur dan apa yang dirasukan oleh pelanggan dari tidak memadai
sampai deéngan memadal.
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Tabel 4.29 Ketepatan calam pelayunsy menurut perszpsi responden {n=|0)
N Proporsi Pilihan
1 2 3 4 s

No ltem Pertanyaan Total Sker

I Kesesunian waukw yang
10 19 25 30 16 100 646
telah ditetaphan
2 Kemampuan melsyamni
secarn benar moks dan 4 27 22 20 27 100 B78
awal unggs akhe
Skor rata - rata persepsi 662

Sumber Duta Primer Newember 7006
Dlnuhcldum.mttmpﬁqmmdimlmuhhplmm

MmuﬁnmﬂuﬁjhﬁgﬁmjdeHnmw

memilik: milal memuaskan dengan skor masing-masimg item pertasyaan adalah 64 6

dmﬁT,leud:mpuumpﬂnﬁmmdunmludnuhndimuphﬁhm

tabel di bawah im :

Tabel 4.30 Dimensi Kenandalan (Keliebi/ity) menurut persepsi responden (n=100)

Proporsi Pilihan Skor
No  lem Pertanynin Total Skor .-
1 s 2 & B Rata
Persepsi
| Dekripsi keceputan
- 74.6
8. Pemyelesaian
proses - 4 26 33 2T 100 746
administrasd
2 Desknpsi ketepatan
66,2

dalum pelayanan
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Lanjutan

o Xesesuaian waity .
yang lelah 0 19 25 30 1 100 646
ditetaphan

b. Kemampuan
melayani secan
benar mulai dan
awal hingga akir

4 27T 212 W N 100 678

e TE——

Skor ram - rata perseps ~ 704
Can tabel diatss wmpak balwa secara kessluruhan responden menjswab
untuk dimensi kehandalan dan pelayanan di ¥1. Tespen (Persero) Cabang Madian
adalah memuaskan dengan skor 70 4
C. Dimenst Daya Tanggap (Responsiveness)
I} Ketanggapan petuge pelayanan
Ketanggapan petugus peluyansn meliputi dus item pertarvasn yang diuker
dan apa yung dirusakan oleh para pelanggan dengan ‘entang jawahan tidak memada
smpar dengan sangal memadas.
Tabel 4 31 Ketanggapar petugas pelayanan menurut persepsi responden (n=100)

==

Ne ltems Pertanyaan Total Skor
1 2 3 4 5

| Ketunggapan petu
RERpRL P 18 27 25 30 100 734

pemberi pelayanan

2 Ketanggapan petugas
terhadap keluhan - 19 1B 26 32 100 ™2
pelanggan

Skor rata = rata persepsi 13,8

Sumber - Data Primer Novamber 2004
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Nan tahel disiae terpambar tentong persepsi pelunggan teotang  kondisi
hmnmmmmmnjmmpmﬂm
tisp nemoya adalah sshagai berikwt : untuk item ketanggapan petugas pembari
pelayanan, responden memiliki persepsi memuaskan dengan skor 73,4 dan uniuk item
ketunggopan petugas terhadap keluhun, responden menilsinys memuaskan dengan
skor 74,2,

1) Kemampuan dalam memberikan informasi

Kemampuan petugas pelayanen dalam memberikan informasi meliputi dua
item pertamysan yang diukur dari apa yang dirasakan oleh para pelanggan dengan
rentang jawsban tidak memadai sempai dengan sangmt memadai, Untuk item
perlanyaan lenlang kemampuan petugas dalam memberikan informasi  vatu
petugas adalah memuaskan dengan skor 71,7 dengan perincian jaweban tiap itemmya
adalah szbagai berikut - untuk item ketersediman brosur dan papan pengumuman
MMHEHMMMMWMTIhMimm
informasi yuny diberikan perugas responden menilainya memuas<an dengan skor
24
Tabel 437 Ketanggapn petugas datam memberikan informasi menurut perscpsi

responden {n~100)

Proporsi Plliban R
No Item Pertanysan Ak 3 = i Total Skor

1 Ketersedinan brosur dan
B 17 15 32 28 100 T1
papan pengumuman
2  Keepatan informis:
_ - 19 26 29 2% 100 T2¢
yany diberikan patugas
Skorrata — rata perscpsi | ' A



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

89

lan nmﬁﬁ:hpmh:m-ngmmmmm
petugas dalam membenkan informas adalsh memusskan dengan skor 71,7 denzan
perincuan juwaban tap remnva adolah sebagm benkut  untuk item ketersodizan
brosur dan pspan pengumuman scria untuk item keepatan informas: yang diberisan
responden memiliki persepsi memuakan dengan skor masing-muasing 71dan 72 4.

hemudian persepsi pelanggan tersebut secarn keseluruhan direkap kedalam
tubel di bawah (ni
Tabel 433 Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) menirut persepsi responden

{n=100)

Proporsi Filihan Skor

Ne  ltem Pertanyaan i Total Skor

I Deskripsi
ketanggapan 738
petugas pelayanan
i Ketanggapan
petugms pemberi - 18 27 25 W 100 T4

pelaynnan

petugas terhadap
keluhan

pelanggan

- 19 23 26 32 100 M2

kenampuan pefugas
da am memberkan
informas:

TLT
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Lanjutan
n Ketersediann

brosurdanpupan 8 17 IS 32 2 W0 71

pengumuman

b Ketepatan

informasiyang - 19 26 29 2% 100 724

dibenkan petugas
“Skor rata - rata persepsi = .75
Sumber : Data Primer N vember 2006 -

Berdasarkan wmbel distss tampak bahwa secara keselsubsn responden
menjawab untuk dimensi days langgep (responsivensss) dari pelevanan PT Taspen
{Persero) Cabang Madiun adalah memuaskan dengun skor 72.75.

1}, mrasi Jaminan  Assurance)

1} Kesopanan dalam pelavanan

keramahan petugas dalam melayani dan kejujuran petugas dalam melsyani. Untuk
lebih jelasnys mengensi item dan kesopanan dalam pelaysnan dapat disimak pada
bel di bawah ini :

Tabel 434 Kesopanan petugas pelaymnan menurat persspsi responden (o=100)

No liem Pertanyaan Total Shor
1 2 3 4 5

| E:ﬁfﬁ:ﬁﬁnrpmugus

- 19 25 17 39 100 72

dalam melayan
2 Kejujuran dalam
W o - Fiv 15 26 33 100 732
melayan
Skot ruts - rata persepsi : 742

Sumber Data Primer November 2006

Dari twbel dintas ampak tentang perseps pelanggan tentang kesopasan
petugas dalum mebenkan pelayanan adalsh memusskan dengan skor 74,2 dengan
nincian jawaban tisp iemnys adalah - untuk keramahan petugas dalam melmyani
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responcen memiliki persepsi memuaskan dengan skor 75,2 sedingkan untuk item
kejujuran petugas dalam melayani responden menilainys memuaskan dengan skor
73,2
2] Pemshaman dan pengetahuan petugas

Persepii pelarggan terknit dengan pemahaman dan pesgetahuan petugas
pelayaman &i FT. Taspen (Persero) Cabang Madiun dapat dijelaskan melatui dua item
udak memada sampsi dengan sangat memedai. Untuk item peranyasnnys adalah
tanggur mawab petugas dan jaminan stas hilangnya berkas.
Tabel 4.35 Pemahaman dan pengetahuan poiugas menurut porscpsi responden

{m=100})
Mo Iiem Pertanyaan S e Total Shkor
| 3 4 3
1 Tingkat intclektualitas
dan tanggungawab - 11 2 32 M 100 758
petiigas
2 Jamunan dan petugas
atus kemungkinan - 16 20 % 35 100 766
huangnya berkas
Skor rata ~ rata persepsi 762

Sumber | Duta Privier November 2006

Berdasarkun tabel diatas dapet penulis gambarkan bahwa persepsi responden
terhadap kualitas pelayanan di PT. Taspen (Persero) Cabang Madiun memiliki
peniluiin tentung pemahaman dan peagetahuan petugas dengen penilaian yang dapat
dikategenikan memuaskan dengan skor 76,2 sedangkan jawsban umtuk item jaminun
dari petugas apabila berkas hilang persepsi responden yang memghasilkan kondisi
memuaskan ini terlihat dari skor yang diberikan responden yaitu 76,6, Sedangkan
untuk item tingkat inte ektualitas dan tnggungjawnh petugas mendupatkan skor 74 8.
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Melalui jawaban 100 responden terungkap bahwa persepsi pelanggan
cerhadap dimensi jaminan (Assurance) sdalah memnuaskan dengas skor 75,2, Uatuk

ebih jelusnya dapat dilihat pada tabel di bawah ini

Tabel 4.36 Dimensi Juminan (Awurence ) menurut persepsi responden (n=100)

Proporsi Pilihan

No  ltem Pertanyann

Total

Skor
Rata -
Rzt

Persepsi

I Kesopanan petigas
pelayanan
i Kermmahan
peiugss dalam - 18 25
melayani
b kejujuran petugas
dalam melayani
2 Pemahaman dar
pengetahuan
petugas
a Tingknt
wntelektualitas dan
Langgungnwab
petugns
b. Jaminan duri

PETURAS alas
kemungkinan

- 16 20

h1ilna;1}rnhi:th!

32

29

9

13

35

100

100

100

100

52

3z

75.8

6.6

742

752
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E. Dimensi Emputi (Fmpathy)
1) Perhatian petugas dalam memberikan pelayanan

Uniuk mengamalisis perhatian petugas maka diajukan dua item pertanyaan
kepads pelanggan dan wpa yang dimsakan oleh mereku. Untuk item pemahaman
petugas terhadup kebuuhan pelanggan, responden memberi nilai memuaskan dengan
skor 768 sedangkan untuk tem sikap adil yang ditunjukkan olch pemgas dalam
mclayan responden memilsinys memuaskan dengar skor 79,8, Umuk lebih jelasaya
dapat dilihat pada tabe dibawah ini
Tabel 437 Perhatian petugas dalsm memberikan pelayanan menurut persepsi

responder (=100}
Proporsi Pilihen
Neo Item Pertanyaan Total Sker
1 2 3 4 5
techadap kebutuhan - B 15 32 35 100 768
pelanggan
2 Sikap adil yan
w e 5 23 35 37 100 798
ditunjukkan oleh petugas
Skor ratn - rata persepst 783

Sumber | um Primer November 006
Lari tabel diatas tergambar lentang persepsi pelanggan/pensiunan tentang
perhatian petugas dalem memberikan pelayanan adalah memuaskan dengan skor 73,3
dengun rincian jawaban tiap itemnmya adalah : untuk item pemahaman petugas
terhadap kebutuhan pelanggan/pensiunan responden memiliki persepsi memuaskan
dengan skor 76,8 sednsgkan untuk item sikap adil vang ditunjulckan petugas dalam
melayan: responden menilainya memuiskan dengan skor 79,8,
2) Akses terhadap petugas pelayanan
Persepsi pelanggan terkail dengan akses twrhadap peiuges sclama proses
pelayanan dapat dyclaskan melalui kuisioncr yang discbarkan kepada 100 responden
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yaitu kenudahan menghubung petugss swlama proses pelsysnan | Intuk o dapat
dijelaskan pada tabel berikut -
Tabel 4 38 Aksecs terhadap petugns pelayanan menunit persepsi responden (n=100)

No Itern Pertsnvann i Totul Skor
| 2 3 4 5
1 Kemudahan petugas
- . 15 23 27 35 100 764
petugas selama proses
pélavanan
SKor rata — rate perscpsi T64

Dari tbel 419 distas, tergambar tentarg perscpsi pelanggan tentang
kemudshan menghubungi petugas selama proses pelayunan sdaleh memuaskan
dengun skor 76,4, Dari kedun tabel disins dopst dissmpulkan bahwa persepsi
pelanggan terhadap kualitus pelayanan ditinjau dan dimensi empati menghasilkan
nilai deagan kategori memuaskan dengan skor ké¢seluruhan 77,35, umtuk pemahaman
petugas terhadep kebutuhan pelanggan adalah memunskan dengin skor 76,8 dan
untuk skap adil vang ditunjukkan oleh petugms sdalah 79.8 sedangkan untuk
kemudasan peianggan menghubungi petugas sclama proses pelayanan adalah 76,4,
adapun sekspan dan keseluruhan dimensi empati dapat dilihat pads tabel dibawah ini
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Tahel 4 349 Dimensi Empati (£mphan) menurul persepsi raspande (n-100)

No  ltem Pertanvaan

[

Proporsi Pilihan

Desknps: perhatian

petugas dalam
nembenkan

felayanan
a Memahaman

petugas terhatap
kebutuhan
pelanggan

b Sikap adil yang
ditumjukkan cleh
pelugas

Leskripsi nkses

lerhadap petugas

peloyanan

s Kemuduhan
dalam
menghubung
petugas selama
piroses pelavanan

1

3

13

Skor
Rate -
Rats
Persepsi

Total Skor

15 32

23 35

23

27

783

3 10 7638

37 100 798

76,4

35 100 764

Skor rata ~ rata persepsi

77,35

semudian dan mmmmgmmmmmmqum
mempermudah dalam menganalisisnya, peneliti kemudian melakukan perekapan dari
hasil musing-masing dimensi diatas Adapun rekapan fersebul mengenai perseps:
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pelanggan pada kanor PT. Taspen (Persern) Cabang Madivs mengensi bukei
hmmmmnmmmmmﬂm
skor ServQual 72,94 dengan kategon memusskan Perckapan dan hasil masing-

masing dimensi terscbut dapat dilihe: pada tabel berikut ini -

Tubel 440 Rekapitulasi Persepsi Pelanggan Terhadap Pelayansn PT. Taspen

{Persero) Cabang Madiun

No. Dimensi Skor
L. Buktl Langsung (Tangibles) 69
1 Kondisi surana dan prasarama 69,4

b. Kondisi fasilitas penunjang 68 44

¢ Kerapian pegawai 758

2. Keandslan (Reflabilicy) 704
2. Kecepatan dalam pelayanan 746

b. Ketepatan dalam pelayanan 66,2

3. Duyn Tanggap (Responsivenesy) 7,75
4. Ketanggapan perugas pelayenan 738

b. Kemampuan dalam membenkan informasi 7

4. Jaminan {Asswrance) 752
& Kesvpuian pelugss a2

b. Pemahaman dan pengetahuzn petugas 76,2

5. Empati (Emphaty) 71,35
3. Perhatian petagas dalam melayani 783

b. Akses terhadap petugas pelavanan 76,4

Persepsi terhadap tingkat kuslitus peluyanan 72,94

423

Analisis Service Quality

Wmmawm:umw
pengoperasiannys demgan car skor persepsi pelanggan dikurangi dengan sior
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harapas  pelanggan schingga nantinya® akan  diperolch skor ServQual  untuk
mengethw tngkat kuahitas pelayenan i kantor PT. Taspen (Persero) Cabang
Mudiun Agar lebih jelas maka date persepsi dan harapan pelanpean di FT. Taspen
(Persero) Cabang Maciun dapat dilihat pade tabel dibuwah 1m ¢

Tabel 441 Rekmpimulasi Perhitungan Serviual Untuk Kuslitas Peluyenan Tads
Kantor 1. Taspen (Persero) Cabang Madiun

Skor Tingknt
Horspan  Perscps kuusbitzs
I Bukti Langsung (T sngibles) 7295 69  39%  Tdak Bak
2. Kchandalan (Relbability) 69,75 T04 0,65 Baik
3. Duyn | snggap (Kesponsvenass) e TLTS 2,35 Sangst Bak
4. lsmines (Assurance) 4K 75l 0.4 Bak
s, Empati (Emplaty) 7565 TS 17 Sengat Bak

T Timphar kualitas pelayanan nh | M .53 | Bak
Sumber | Dats Pruner November 2006
Dari data yang ada pada tabel distas dapat penulis jabarkan bahwa tasil
perhituagan dan total skor tingkat kualitas pelayanan dari tingksi harapen masing-
masing dimensi adalah dalam kategori memuaskat dengsn skor 72,71 dan tingkay
persepd pelanggan terhadap tingkut kepuasan atas pelayanan menghasilkan total skor
72,94 (Memumikun) sedanghkan skor SarvQual 0,23 vang dapar diketakan baik.
Selanjutnyy pada perhitungan ServQual dijampai angka yang menghasilkan
ungka negatif yaitu pada dimensi bukti lansung (tangibles) dengar nilai 3,935 angka
i diperoleh dengan mengurangi total skor persepsi (69) dengan total skor harspan
(72,95). Hal tersebut dikarenakan pihak instansi, dalam hal ini PT. Taspen (Perstro)
Cubang Madiun masih belum numpu memenuhi harapan masyarakat selaku
pelanggan dalam hal pelayanan, Berdasarkan dimensi tersebut dapat dinilai bahwa
kualitas pelayanan masih kurang Oleh karena iu perlu menmgkatkan kualitas
pelayanannye. Sehingga kesenjangan antara spesifikasi jasa dengan penyampaian jasa
dapal dhilamghan, yury pada akhimya harapan pelanggan terhadap pelayanan sesum
dengan apa yang dirasakan selama proses pelayanan. Sedsngkan angka positif peda
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dimensi daya tanggap (2,35) dan empati (1,7) menunjuldoan bahwa kunlitas pelayanan
pada kedua dimensi tersebul dikateyoriknn sangat baik, Hal lersebut diksrenakan
hampan pelangimn sesuai bahkan melebihi duri apas yang dimsakmn atas sualy
pelayanan

Dan uruian distas dapat dinilai bahwa secar umum kualites pelayanan & PT.
Tuspen (Persero) Cabang Madiun sangst baik. Acan tetapi, PT Taspen (Persero)
Cabang Madiun hans lebth memperhatikan satu dimens: yang memperoleh mlai
negatif yairu dimensi bukt langsung karena dimens ini dikstegorikan tidak baik yang
menyebabkan kesenjangan antara harapan dan persepsi pelangean ‘erhadap pelayznan
yang diberikan olch pihak instans

-
Il
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BAB 6. KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Seperti vang ielah dijelaskan sebelumnya hahwa untuk mengetahui kualitas
pelayanan pensiunan di PT. Tasper (Persero) Cabang Madiun dipergunakan rumus
ServQual  (Servece  (Juaiiy) waitu dengen  mengurang  skor  penepsi
pelangzan/pensiunan dan skor harapan pelanggan/pensiunan di FT. Taspen (Penero)
Cabang Madiun Asalisis Sernvihal tersebul scbenarmya didesarkan pada lima
dunemei pokok huslits pelayanan yeite dimensi bukti langsung (angibles), dimensi
kesndslan (relisbility), dimensi dsva tangpap (responsiviness) dimensi jaminan
(assursnce) dan dimensi empati (emphaty). Dari lima dimensi terscbut, terdapat |
dimensi vang menghasilkan skor nzgatif (-) vaite dimensi bukti langsung (-395).
Sehingea dapat disimpulkan bahwa tmpkat kualitas pelayanan pensiunan di PT.
Tasper (Persero) Cabang Madiun berdasarkan dimensi bukti langsung masih readah
dan belum memoastan pelanggaspensiunan Selmin im, dimensi ini menjadi
pemyebab timbulnya kesenjangsn antara pelayanan yang dilerapkan dan yang
dipersepsikan olch pelanggan/pensiunan

Berdasarkan bal werscbuf, maka dapat dumbil kesimpdan bahwa tingkat
kuslitas pelayanan pensiunan di PT. Taspen (Persern) Cabang Madiun vang dianslisis
menggunakan rumus snalisis ServQual (Service Quality) memperelch skor 0,23 vang
dikategorikan ke dalam tingkat kualiles pelayansn baik.

6.1 Samn

Berdasarkan pada kesimpulan di stas, dapat dilihat das dipahami bahwa
kualitas pelayanan pensiunan di PT. Taspen (Persero) Cabang Madiun adalah baik.
Namun sebenarmnya pabila dilihst dari masing-masing dimensi yang dijadikan tlak
ukur untuk mengetahui kualitas peavanan ternvala masih ada salah saty dimensi
yainu bakti langsung (tangibles) vang setelah dioperasionalkan pada rumus ServQual

103
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I menghasilkan wwl 3,95 Pudohal kalaw kit menyimak tingkat kepentingan wiaka

dimensi ini termusuk dalam dimensi yang perlu mendapatkan perhatian khusus anpes
menalikan pada dimensi yang lwin, schinggn kesenjangan yang ada pada kadus
dimensi im dapat dibilangkan dun pelanggan pods nantinya dapst merssa puas dan
scnang atas pelayanen yang diterimanys. Maka dan itu ada beberapa saran yeng
Mmﬂnmhnpmﬂ:fk:uﬂpﬂhﬂunhﬂﬁnpdmmgkhih
baik, ysitu dengan mewujudkan harspen pelanggan. disntaranya ;

Bad

Mmmmm:mmﬂm.mhmm}:hﬁk
panas.

Adwnya kantn/'waiuy uniuk menjual beberaca jenis maksnan dan minuman
rIngan

Pam peguwai depat menyelesuikan proses sdministrasi vang benar unpa
menpersulit pelanggan pensiunaa dan dengan wikiu vang cepel dan tepat.

Pum pegawa lebih tunggap dan aknf lagi delam merespon berbagai keluhan
pelangygan.

Pam peguwai sebaiknya sebaiknya bersikap lebih ramah lagi di dalam meluvani
para pelanggan
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LEMBAR KUISIOMER

Identitas Responden

Petunjub Pougisian .

a Mown dengan hormat, bantuan Bapak/Tbu untuk menjawab scluruh pertanyaan
yan] ada

b. Benlah tands silarg (X) pada kolom jewaban yeng Bapak/Tbu pilih scsuai deagan
herapan dan kenveiaan sebenarnya vang anda rasakan dari pelavanan PT. Taspen
(Persero) atas Kua'itas Pelavanan

¢ Lima aliernatif jawaban harapan :

B Tidak Bagus

KB - Kurang Bagus

-

3. OB :Cukup Bagus

4 B Bagus

5 S8 Sanga Bagus
Lima altenatif jawaban persepsi
1. TP : Tidak Puas

2 AP  :Kurangz Puas

3 CP  :Cukup Puas

4 2 . Puas

5. sp Sangai Puas
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HARATAN FELANGGANFPENSIUNAN TERHADAY KUALITAS

FELAYANAN YANG DIBERIKAN

A, Dimensi Bukti Langsung (Tangibles)

NO.

PERTANYAAN THB KB CB

——

Bagaimana kondisi sarana dan prasarans |
mpem.huﬂmanlmukmr.hmymml =
ruang kerja. hms areal parkir?

|

mewwm

Bagaimana ‘asilitas penumjang  sepern,

komunikas: dan ruang tcnaga administras:?

IJ._,

Bagaimana meu_ﬁﬁ pegawal”

B. Dimensi Keandalan { Reliability)

NO.

PERTANYAAN ' TB

|pclnmm seperti,  penyelesaian  proscs

2, | Bagnimana pegawnl di dalam mewnjudkan

Bagaimana kecepatan dalam membernikan

admimstrasi?

peloyunan sesuni waktu yang dijanjikan?

C. Dimensi Daya Tanggap (Responsiviness)

'NO. | ' PERTANYAAN TB

sB

—_—— —r =
dalam merespon keluhun?

KB | CB

Bt

membenkan informas yang icpal?
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D. Dimensi Jawinan {Asswiunce)

'NO. PERTANYAAN TB|KB[CB] B [S8 |

I. | Bagaimana kesopanan pegawmi  dalam | |

| memberikan pelayunan’? | i .
'| 2 Bagumana iemampuan dan  pengetahuan ' |
I st oozl S 1
L. Dimensi Empari (Emphaty)

| NO. PERTANYAAN n|u|cn| B |SB

I, Bagumana pegswar dilam memben ' : i |
perhatian pribadi seperti sikap adil dulam ' |
:m:l:ynni pelanggun” : ‘

1 | Bagaimana kemudahan pelangzan dalam ’
menghubungi  petugas  selama  proscs 5
pelayanan? !

PERSEPSI PELANGGAN/PENSIUNAN TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN YANG DITERIMA
A. Dimensi Bukti Longsung (Tangibles)
' NO, | PERTANYAAN TP | KP CP| P [ 3P|

1. | Bagaimana kondisi sarana dan prasarara |
sepeill, kosndisi gedung kanwor, kenyamanan |
ruang kerjn, luas areal parkir"

I 'Bagumans fasililas pemunjang  sepert,
penataan rusng tunggu, kelengkapan sarana
I  komunikasi dan ruanp ienass administrasi?

ES Bagiimana ke apihan pegawar!
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B. Dimcnsi Keandalan {Reliabiticy )

—

NO.

FERTANYAAN

L

II|m:ll1.-':|1-:!| sepertl, penyelesaian  proses

Bagaimana kecepatan dalam memberikan

edminastrus: 7

2 | Bagmimana pegawai di dalam mewujudkan |

pelayaman sesuni walktu vang dijanjikan? |‘

C. Dimensi Duya Tanggap (Responsiyiness)

NO.

PERTANYAAN “

TP | KP | CP

 dalam merespon keluhun?

Hagaimuna kesediaan dan hﬂtapm peEawal

r 7

Bagnimana kemumpuan pogawai  dalsm
memberikan informasi vang teput?

D. Dimensi Jaminan (Assurance)

PERTANY AAN

| membenkan pelayvanan?

Hagaimana kesopanan pegawai  dalam

! pegawal dalam riemben rasa aman?

Bagmmana kerusmpuan dan pengetahuan
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k. imeasi Emputi (Emphaty)
NO. | PERTANYAAN TP ke |cr] P 5P

| | Bogmimana pegawai  dalam  member |
perhation pribudi scperti sikap adil dalam
melayam pelanggan? :
7 |Bagaimana \cmudshan pclanggan dalam |
menghubungs  potugas  sclama  proses
pelayanan? ,:
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Mampurhatinrn surat pengastar dan Fakullas limu Sosal dan limu Polist Universitas
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dniversitas Jembar,
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Jodu]l Penelitian

FT_ T casade  AAD ury .
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(FLE FANgOUD menyerahben buku aporan hasi) porgliiTian kepaca -

fraktorat sadan sgsatuan 8angis Can Perlindungan Masyaruket Propinsi pmel T,
Badan Kesatian Rarges nan Perl ndungsn Masyarakat Kab. ot =z,

+ Bupat!/walikota/oinas/Jawatan/Lembaga di Th. xab. carf It yhs.
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Frop. Dati I/Lembaga di Tingkat Prop. oati 1 ybs.

. Perpuitakaan pusar Universitas Jember,

e e B g

Leporan hegiatan penelitian tersebut kani sampaikan dalam waktu 1 (satu) bulan
setelah keglatan penelitian selesad
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NIK : 199119522793

JABATAN : Kepala Kantor Cabang PT. TASPEN (PERSERO) MADIUN
ALAMAT 1 JI. DI Panjaitan No, 7 Madiun

Dengan ini Menerangkan dengan sesungguhnya bahwa mahasiswa dibawah ini

NAMA : ERMA KUBNIAWATI
NI : 02- 0910201082
FAKULTAS : llmu Sosial & Imu Pohtik Urniversitas Jember

PROGRAM STUDI : Administresi Negara

Telah benar - benar mengudakan peneliian pada Kantor PT.TASPEN [PERSERQ)
Cabang Madiun.

Lemikian Suratl Kelerangan inl dibvar untuk dapat diperpuneken sclmgolu g
mestinya.

Maodiun, 08 Nopember 2006
PT TASPEN ( PERSERO |
CABANG MADIUN
T K ETALA

Drs: TRIARAHARDJO
NIE. [99] M2 793



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

	Juli Angwar_00001
	Juli Angwar_00002
	Juli Angwar_00003
	Juli Angwar_00004
	Juli Angwar_00005
	Juli Angwar_00006
	Juli Angwar_00007
	Juli Angwar_00008
	Juli Angwar_00009
	Juli Angwar_00010
	Juli Angwar_00011
	Juli Angwar_00012
	Juli Angwar_00013
	Juli Angwar_00014
	Juli Angwar_00015
	Juli Angwar_00016
	Juli Angwar_00017
	Juli Angwar_00018
	Juli Angwar_00019
	Juli Angwar_00020
	Juli Angwar_00021
	Juli Angwar_00022
	Juli Angwar_00023
	Juli Angwar_00024
	Juli Angwar_00025
	Juli Angwar_00026
	Juli Angwar_00027
	Juli Angwar_00028
	Juli Angwar_00029
	Juli Angwar_00030
	Juli Angwar_00031
	Juli Angwar_00032
	Juli Angwar_00033
	Juli Angwar_00034
	Juli Angwar_00035
	Juli Angwar_00036
	Juli Angwar_00037
	Juli Angwar_00038
	Juli Angwar_00039
	Juli Angwar_00040
	Juli Angwar_00041
	Juli Angwar_00042
	Juli Angwar_00043
	Juli Angwar_00044
	Juli Angwar_00045
	Juli Angwar_00046
	Juli Angwar_00047
	Juli Angwar_00048
	Juli Angwar_00049
	Juli Angwar_00050
	Juli Angwar_00051
	Juli Angwar_00052
	Juli Angwar_00053
	Juli Angwar_00054
	Juli Angwar_00055
	Juli Angwar_00056
	Juli Angwar_00057
	Juli Angwar_00058
	Juli Angwar_00059
	Juli Angwar_00060
	Juli Angwar_00061
	Juli Angwar_00062
	Juli Angwar_00063
	Juli Angwar_00064
	Juli Angwar_00065
	Juli Angwar_00066
	Juli Angwar_00067
	Juli Angwar_00068
	Juli Angwar_00069
	Juli Angwar_00070
	Juli Angwar_00071
	Juli Angwar_00072
	Juli Angwar_00073
	Juli Angwar_00074
	Juli Angwar_00075
	Juli Angwar_00076
	Juli Angwar_00077
	Juli Angwar_00078
	Juli Angwar_00079
	Juli Angwar_00080
	Juli Angwar_00081
	Juli Angwar_00082
	Juli Angwar_00083
	Juli Angwar_00084
	Juli Angwar_00085
	Juli Angwar_00086
	Juli Angwar_00087
	Juli Angwar_00088
	Juli Angwar_00089
	Juli Angwar_00090
	Juli Angwar_00091
	Juli Angwar_00092
	Juli Angwar_00093
	Juli Angwar_00094
	Juli Angwar_00095
	Juli Angwar_00096
	Juli Angwar_00097
	Juli Angwar_00098
	Juli Angwar_00099
	Juli Angwar_00100
	Juli Angwar_00101
	Juli Angwar_00102
	Juli Angwar_00103
	Juli Angwar_00104
	Juli Angwar_00105
	Juli Angwar_00106
	Juli Angwar_00107
	Juli Angwar_00108
	Juli Angwar_00109
	Juli Angwar_00110
	Juli Angwar_00111
	Juli Angwar_00112
	Juli Angwar_00113
	Juli Angwar_00114
	Juli Angwar_00115
	Juli Angwar_00116
	Juli Angwar_00117
	Juli Angwar_00118
	Juli Angwar_00119
	Juli Angwar_00120
	Juli Angwar_00121
	Juli Angwar_00122
	Juli Angwar_00123
	Juli Angwar_00124
	Juli Angwar_00125
	Juli Angwar_00126
	Juli Angwar_00127
	Juli Angwar_00128
	Juli Angwar_00129
	Juli Angwar_00130
	Juli Angwar_00131

