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ABSTRAK

Erlina Sapitri > Analisis Kualitas Pelayanan Pada PT. Taspen

(Persero)Kantor Cabang Padang.

Pembimbing : Hendri Andi Mesta, SE,AK,MM.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan pada
PT. Taspen (Persero) Kantor Cabang Padang. Penelitian ini menggunakan satu
variabel yaitu kualitas pelayanan.Variabel dalam penelitian ini diuraikan menjadi
lima indikator agar dapat mempermudah mendeskripsiakan tingkat kualitas
pelayanan karyawaan.

Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskpriptif yaitu tujuan
penelitian untuk mendeskripsikan, menjelaskan, dan memaparkan berbagai hal
yang menyangkut dengan analisis kualitas pelayanan pada PT. Taspen (Persero)
Kantor Cabang Padang.

Berdasarkan hasil pengolahan data yang diperoleh, dapat disimpulkan
bahwa: dimensi kualitas pelayanan dalam indikator kehandalan, jamina, daya
tanggap, dan bukti fisik peserta merasakan kepuasan atas kualitas pelayanan
tersebut, namun dimensi kualitas pelayanan empati mengalami ketidakpuasan,
tidak sesuai dengan yang dirasakan oleh peserta. Ketidakpuasan tersebut
disebabkan karena besarnya harapan yang diinginkan peserta dari pada yang
diraskan peserta atas kualitas pelayanan pada PT. Taspen (Persero) Kantor
Cabang Padang.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pelayanan merupakan upaya yang harus dilakukan untuk memenuhi
kebutuhan terhadap kepuasan peserta pensiun. Dalam pelayanan yang diberikan
kepada peserta pensiun akan menjadi tolak ukur sejauh mana pihak perusahaan
mampu memberikan pelayanan yang terbaik kepada para peserta PT. Taspen.
Sehingga disanalah dapat kita lihat seberapa puas perserta terhadap kualitas
layanan yang diberikan oleh pegawai atau karyawan pada perusahan.

Menurut Kotler dan Keller (2009 : 65), “Kualitas pelayanan adalah setiap
tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain yang
pada intinya tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun.
Kualitas layanan perusahaan diuji pada setiap pelaksanaan layanan.” Berdasarkan
teori tersebut penulis berasumsi bahwa kualitas layanaan yang diberikan dengan
cara meningkat kepuasan peserta pensiun merupakan salah satu faktor yang
sangat penting dalam upaya mempertahankan peserta pensiun.

Kepuasan peserta terhadap pelayanan itu merupakan suatu ujung tombak
bagi sebuah perusahaan, sehingga semakin baik pelayanan terhadap peserta yang
diberikan maka akan berdampak positif bagi kemajuan sebuah perusahaan.
Peserta yang merasa tidak puas terhadap pelayanan karyawan pada perusahaan,
maka ini menjadi dampak yang negatif bagi perusahan terutama pada perusahaan
jasa. Oleh sebab itu, karyawan diberikan pengetahuan tentang bagaimana cara

melayani peserta dengan lebih baik.



Kualitas layanan memberikan suatu dorongan kepada peserta untuk
menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. Ikatan seperti ini dalam jangka
panjang memungkin perusahaan PT. Taspen untuk memahami dengan seksama
harapan peserta serta kebutuhaan peserta, dengan demikian perusahaan tersebut
dapat meningkatkan kualitas layanan peserta dimana perusahaan memaksimalkan
pengalaman peserta yang menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan
pengalaman perserta yang kurang menyenangkan.

Pelayanan dinilai memuaskan dan prima bila dipandang dapat memenuhi
kebutuhan dan harapan para peserta. Oleh karna itu, kualitas pelayanan adalah
paling mendasar bagi keberhasilan suatu perusahaan dalam menyediakan jasa
kepada peserta. Pentingnya pelayanan yang berkualitas karena kepuasan peserta
adalah harga mati karena kepuasaan peserta merupakan indikator pelayanan itu
sendiri dan berbanding lurus.

Peserta menilai tingkat kepuasan atau ketidakpuasan mereka setelah
menggunakan jasa untuk memperbaharui persepsi mereka tentang kualitas jasa,
tetapi sikap terhadap kualitas tidak bergantung pada pengalaman. Orang sering
mendasarkan penilaian tentang kualitas jasa yang belum pernah mereka pakai
pada informasi dari mulut ke mulut. Namun, peserta harus benar-benar
menggunakan suatu jasa untuk mengetahui apakah mereka puas atau tidak dengan
hasilnya.

Untuk mencapai kepuasan peserta manajer harus memahami lebih
mendalam tentang kualitas jasa, service quality yang disingkat menjadi servqual

bertujuan mengetahui seberapa mampu perusahaan menyediakan dan memberikan



kepuasan peserta atas lima dimensi. Kualitas pelayanan juga merupakan dedikasi
atau suatu sarana bagi perusahaan. Kualitas pelayanan (service quality) pada PT.
Taspen dapat diketahui dengan cara mengerti persepsi para peserta atas pelayanan
yang mereka terima yang berasal dari para karyawan PT. Taspen. Contohnya
bagaimana cara berkomunikasi yang sopan kepada peserta dan cara memberikan
layanan dengan baik pada saat bertransaksi dilakukan.

PT. Taspen (Persero) Kantor Cabang Padang ini merupakan sebuah
perusahaan BUMN yang bergerak dibidang tabungan asuransi sosial bagi pegawai
negeri yang mana pegawai tersebut telah memenuhi syarat sebagai pegawai
negeri. Bertujuan meningkatkan kesejahteraan pegawai negeri atau peserta
pensiun dan keluarganya, baik yang sedang masih aktif maupun setelah pensiun.
Dalam meningkatkan kualitas pelayanan karyawaan PT. Taspen (Persero) KC
Padang memilki keinginan untuk meningkatkan pelayanan yang ditampilkan
secara efektif. Serta memberikan layanan yang melebihi harapan peserta
merupakan suatu bentuk layanan paripurna yang akan diberikan PT. Taspen
diterima oleh peserta.

Pelayanan pada PT. Taspen sudah cukup memadai hanya saja memang
masih ada berbagi masalah yang timbul. Masalah yang timbul dapat lihat dari
kenyamaan peserta terhadap pelayanan, fasilitas, dan keterbatasaan waktu
layanan yang ada di PT. Taspen serta keluhaan peserta dalam melakukan
transaksi pengisian data bagi peserta itu sendiri. Contohnya: proses
pembayarannya lebih dari waktu yang ditentukan kenyamanan dalam antrian

pembayaran di loket pembayaran. Sehingga membuat peserta itu sendiri tidak



puas dalam terhadap pelayanan di PT. Taspen. Namun perusahaan seharusnya
melakukan kriteria-kriteria yang terkait dengan kualitas pelayanan yang meliputi
beberapa aspek indikator kualitas layanan yang akan dilakukan perusahaan
diantanya : dimensi kehandalan, dimensi daya tanggap, dimensi jaminan, dimensi
empathy, dan dimensi bukti fisik.

Kriteria di atas dilihat dari fenomena-fenomena yang menujudkan bahwa
adanya indikasi yang rendah terhadap kepuasan peserta di PT. Taspen (Persero)
Kantor Cabang Padang. Hal ini sangat amat penting untuk ditanggulangi agar
tidak menggangu proses pencapaian tujuan perusahaan. Berdasarkan alasan dan
pemikiran di atas, maka penulisan Tugas Akhir ini mengambil judul “Analisis
Kualitas Pelayanan Pada PT. Taspen (Persero) Kantor Cabang Padang.”

Dalam penelitian ini akan diuraikan bagaimana tingkat kualitas pelayanan
yang baik dan benar sehingga dapat mendatangkan profit yang jauh lebih besar

kepada perusahaan.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas maka perumusan
masalahnya adalah bagaimana kualitas pelayanan pada PT. Taspen (Persero)

Kantor Cabang Padang berdasarkan indikator kualitas layanan.



C. Tujuan Penelitian

Adapun yang menjadikan tujuan untuk melakukan penelitian ini adalaah

untuk mengetahui tentang kualitas pelayanan pada PT. Tapen (Persero) Kantor

Cabang Padang.

D. Manfaat Penelitian

1.

Bagi penulis adalah sebagai bahan perbandingan antara teori dengan
praktik kerja yang sesungguhnya. Selain itu, penulis dapat menambahkan
wawasan dan pengetahuan dengan terjun langsung ke dunia kerja
mengenai Analisis Kepuasan Perserta Pensiun Terhadap Pelayanan, dan
untuk meraih gelar Ahli Madya.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi perusahaan
sebagai masukan dalam upaya untuk terus meningkatkan kualitas
pelayanan kepada peserta pensiun sesuai harapan, serta guna
mempertahankan bahkan meningkatkan posisi perusahaan tersebut.
Memberikan informasi dan pengetahuan lebih lanjut, selain itu penelitian
ini diharapkan juga berguna bagi pihak-pihak yang memerlukan informasi
yang berkaitan tentang bagaimana pengelolahan dana pensiun di PT.
Taspen serta sebagai wadah saluran harapan akan kinerja karyawan PT .
Taspen (Persero) KC Padang dan memberikan informasi kepada peserta

pensiun tentang mutu atau bentuk pelayanan di PT. Taspen.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan dari hasil pembahasaan kualitas pelayanan yang disajikan pada
bab empat dapat disimpulkan bahwa:

1. Pelaksanaan kualitas pelayanan pada PT. Taspen (Persero) Kantor Cabang
Padang belum optimal secara keseluruhan dalam memberikan pelayanan
kepada peserta pensiun. Ada beberapa dimensi-dimensi yang dapat disajikan
sebagai standar layanan yang diberikan kepada peserta pensiun yaitu bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan perhatian.

2. Dari analisis yang dilakukan bahwa dimensi empahty yang diberikan kepada
peserta belum memuaskan peserta seperti kurangnya perhatian secara
personal kepada peserta dan jam operasional yang tidak sesuai dengan
kebutuhan peserta.

3. Dimensi yang paling memuaskan diantara dimensi-dimensi yang lainnya
dimensi kehandalan sehingga peserta merasa yakin dengan pelayanan di PT.
Taspen (Persero) Kantor Cabang Padang.

B. Saran
Bagi PT. Taspen (Persero) Kantor Cabang Padang.
Untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan pada PT. Taspen (Persero)
Kantor Cabang Padang dalam dimensi kehandalan, daya tanggap, jaminan,
perhatian dan bukti fisik terhadap kualitas pelayanan kepada peserta. Dan

dilihat dari hasil olahan data yang dilakukan untuk pernyataan dengan kategori
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yang kurang memuaskan dan memiliki skor TCR paling rendah adalah dimensi
empahty dapat disarankan untuk dimensi empahty perusahaan agar dapat
memberikan perhatian secara personal kepada peserta dan sebaiknya memiliki

jam operasional sesuai dengan kebutuhan peserta.
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