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ABSTRAK

Prosedur Pelayanan Pembayaran Pensiun Pegawai Negeri  Sipil Pada PT.
TASPEN (Persero) Cabang Padang

O)leh : Azimaturrahma/2014

Penelitian ini dilakukan untuk meneliti prosedur pelayanan pembayaran
pensiun pegawai negeri sipil pada PT. TASPEN (Persero) cabang Padang untuk
membantu peserta pensiun dalam mengurus prosedur pembayaran pensiun.
Penelitian ini dilakukan di PT. TASPEN (Persero) Cabang Padang yang beralamat
JI. Jend. Sudirman No 63 Padang.

Bentuk penelitian tugas akhir ini tergolong penelitian deskriptif. Penulis
melakukan observasi di tempat yang diteliti tentang bagaimana prosedur
pelayanan pembayaran pensiun sehingga para peserta pensiun tidak kebingungan
untuk mengurus pembayaran pensiun.

Berdasarkan pengolahan data tersebut maka diperoleh hasil bahwa untuk
mempermudah peserta pensiun dalam mengurus prosedur pembayaran pensiun
PT. TASPEN (Persero) Cabang Padang di sarankan agar karyawan PT. TASPEN
(Persero) memperjelas syarat-syarat yang perlu dilengkapi oleh peserta Pensiun,
menjelaskan kepada instansi yang terkait tentang persyaratan yang jelas dalam
mengurus hak Pensiun, serta meletakkan papan pengumuman tata cara
pelaksanaan prosedur pelayanan pembayaran pensiun di depan customers service
dan di dekat loker pengambilan antrian, agar peserta pensiun tidak merasa
kebingungan.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pegawai Negeri Sipil (PNS) mempunyai kedudukan dan peranan yang penting
serta menentukan dalam penyelenggaraan Negara/Pemerintahan. Kelancaran
pelaksanaan pembangunan nasional pada pokoknya tergantung dari semangat,
tekad, sikap mental, dan kedisplinan unsur aparatur negara.Mengingat pentingnya
peranan Pegawai Negeri Sipil (PNS) dalam pembangunan nasional maka perlu
diberikan perlindungan, pemeliharaan, serta peningkatan kesejahteraan sehingga
pada gilirannya akan dapat meningkatkan produktivitas kerja. Pemerintah
menyadari bahwa kesejahteraan Pegawai Negeri Sipil (PNS) tidak hanya
diperhatikan sewaktu aktif bekerja, tetapi juga tetap diperhatikan pada masa purna
bakti atau masa pensiun.

Usaha peningkatan kesejahteraan Pegawai Negeri Sipil (PNS) dan
keluarganya dilakukan melalui penyelenggaraan program Pensiun PNS.
Berdasarkan Keputusan Menteri Pertama RI nomor : 388/MP/1960 disebutkan
bahwa *“Perlunya pembentukan jaminan sosial bagi Pegawai Negeri dan
keluarganya pada saat mengakhiri pengabdiannya kepada Negara.

Program tersebut ditujukan untuk kesejahteraan hari tua Pegawai Negeri Sipil
(PNS), yakni memberikan jaminan keuangan bagi peserta bila mendapat resiko
yang mengakibatkan peserta tersebut tidak mampu lagi bekerja karena sudah tua
atau telah mencapai usia tidak produktif lagi untuk melaksanakan tugas-tugas

pemerintahan yang diembankan kepada peserta atau jaminan keuangan bagi ahli



warisnya apabila peserta tertimpa resiko kematian sebelum mencapai usia
pensiun/tertimpa resiko kematian ketika menjalani masa pensiun.

Pemerintah memberikan tugas penyelenggaraan dan pengelolaan program
dana pensiun kepada PT. TASPEN (Persero). Kemudian sejak tanggal 1 April
1989 PT. TASPEN (Persero) diberi tanggung jawab yang lebih besar oleh
pemerintah melalui pelimpahanprogram pensiun yang sebelumnya dikelola oleh
Kantor Perbendaharaan dan KasNegara (KPKN).

Secara garis besar produk dan layanan PT. TASPEN (Persero) adalah
pelayananpembayaran pensiun Pegawai Negeri Sipil (PNS). Pelayanan
pembayaran pensiunPegawai Negeri Sipil (PNS) dapat dibayarkan secara tunai di
Kantor Cabang Utama (KCU)atau kantor Cabang (KC) TASPEN, atau dapat juga
dibayarkan melalui Kantor Pos danBank yang bekerjasama dengan PT. TASPEN
(Persero).

Selain mendapatkan gaji yang telah diatur dalam APBN, para PNS pun
menghasilkan pasca pensiun yang biasa disebut dana pensiun. Dana pensiun
merupakan potongan dari penghasilan PNS setiap bulannya selama yang
bersangkutan masih dalam ikatan pekerjaan sebagai seorang PNS. Selain itu pula
PNS akan mendapatkan asuransi kesehatan (ASKES). Potongan uang diambil dari
penghasilan sebesar 10%, dengan rincian 8% diurus oleh PT. TASPEN (Persero)
untuk dijadikan dana pensiun, dan 2% diurus asuransi kesehatan bagi PNS serta
keluarga.

Sebagai perwujudan rasa tanggung jawab atas tugas yang dibebankan, PT.

TASPEN(Persero) memberikan pelayanan pembayaran secara prima kepada para



peserta aktifdan pensiunan Pegawai Negeri Sipil (PNS) dengan moto layanan 5
(lima) T atau 5 (lima)Tepat yaitu tepat orang, tepat waktu, tepat jumlah, tepat
tempat, dan tepat administrasidan senantiasa berusaha meningkatkan kualitas
pelayanannya.

Sesuai keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara, prosedur
atautata cara pelayanan pembayaran kepada masyarakat harus mengandung sendi-
sendikesederhanaan, kejelasan dan kepastian, keamanan dan kenyamanan,
keterbukaan,efisiensi, ekonomis, keadilan yang merata serta ketepatan
waktu.Prosedur sendiri merupakan pedoman dalam pelaksanaan pekerjaan yang
terdiri dari tahap demi tahap pekerjaan yang saling berkesinambungan sehingga
merupakan bentukkerjasama antara bagian yang satu dengan bagian yang lain.
Setiap bagian mempunyaitugas dan tanggungjawab sendiri-sendiri yang akan
terjalin dalam suatu rangkaian kerja.

Pelaksanaan prosedur itu sendiri harus sistematis dan logis, mana langkah
yang harusdidahulukan, mana langkah yang selanjutnya dan mana langkah yang
terakhir. Setiaplangkah yang dilakukan harus terpola dengan baik.Prosedur yang
dibuat bertujuan untuk mempermudah dan memperlancar setiappekerjaan yang
dilaksanakan dalam rangka memberikan pelayanan pembayaran yangmemuaskan
bagi para peserta Taspen.

Masalah-masalah yang ada dikarenakan pembayaran pensiun tidak hanya
secara tunai, melainkan melalui cek pos, dan melalui rekening dari bank-bank
yang telah bekerja sama dengan PT. TASPEN (Persero). Beberapa masalah itu

diantaranya:keterlambatan penerimaan karena kesalahan pencantuman alamat dari



nasabah (bila melalui cek pos), kesalahan pengimputan nomor rekening nasabah
(bila melalui bank). Pelayanan pemberian dana pensiun bagi PNS pun tidak selalu
lancar,masalah yang lain timbul akibat kurangnya informasi dari PT. TASPEN
tentang prosedur pelayanan pembayaran pensiun bagi para PNS yang akan
pensiun.Terkadang ada beberapa kendala dalam hal pembayarannya dan
pelayanan pengurusan surat-surat serta syarat-syarat yang harus di penuhi para
peserta. Hal-hal bermasalah seperti:

1. SP4A (Surat Pernyataan Pembayaran Pensiun Pertama) model A

2. SP3R (Surat Pernyataan pembayaran Pensiun Rekening)

3. SKPP (Surat Keterangan Pemberhentian Pensiun)

4. Pengurusan SK pensiun asli

5. Alamat peserta yang kurang jelas

Dengan adanya prosedur yang jelas dan sederhana, proses pelayanan
pembayaran dapat berjalan efektif dan efisien. Keadaan tersebut dapat
memberikan kemudahan bagi para peserta Taspen dan keluarganya dalam
mengurus permohonan pelayanan pembayaran hak pensiun. Penyelesaian hak
peserta yang tepat waktu membuat para peserta Taspen dan keluarganya dapat
lebih cepat menikmati hak atas nilai manfaat dana pensiun di usia lanjut.

Prosedur pembayarannya dimulai dari penyerahan berkas ke bagian customer
service, lalu dilanjutkan ke bagian otorisator, setelah ditanda tangani baru voucher
pembayarannya dapat dicetak, setelah pencetakan voucher maka voucher tersebut
diserahkan ke bagian pengesahan untuk disahkan, lalu voucher tersebut

diserahkan ke bagian kasir yang akhirnya akan dibayarkan pensiunnya kepada



peserta pensiun. Masalah yang terjadi pada saat pelayanan pembayaran pensiun
adalah pada pengurusan syarat-syarat yang harus dipenuhi oleh peserta pensiun
serta pelayanan pengurusan pembayaran yang kurang jelas dari karyawan PT.
TASPEN bagi peserta pensiun.

Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka penulis tertarik untuk
mengetahui“Prosedur Pelayanan Pembayaran Pensiun Pegawai Negeri Sipil
(PNS) di PT. TASPEN(Persero) Cabang Padang”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas yang telah dikemukanan, maka
rumusan masalah dalam penelitian ini adalah “Bagaimanakah prosedur pelayanan
pembayaran pensiun Pegawai Negeri Sipil (PNS) yang dilakukan PT. TASPEN
(Persero) Cabang Padang”.

C. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian yang penulis lakukan adalah untuk mengetahui
Proses Pelayanan Pembayaran Pensiun Pegawai Negeri Sipil (PNS) yang
dilakukan PT. TASPEN (Persero) Cabang Padang.

D. Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuannya, penelitian intinya akan bermanfaat:
1. Secara teoritis
Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi dalam pengembangan ilmu
manajemen khususnya dalam pelayanan konsumen dan untuk menambah
pengetahuan penulis tentang tata cara prosedur pelayanan pembayaran

pensiun Pegawai Negeri Sipil (PNS) Cabang Padang.



2. Secara praktis
a. Bagi instansi
Memperoleh bantuan dan menjadi masukan untuk meningkatkan
Kinerjanya sebagai instansi yang terbuka dan transparan.
b. Bagi masyarakat
Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi bagi masyarakat

tentang prosedur pelayanan pembayaran pensiun.



BABV
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian tentang prosedur pelayanan pembayaran pensiun pada
PT. TASPEN (Persero), dapat diambil kesimpulan bahwa prosedur yang
dilakukan oleh PT. TASPEN (Persero) kurang memuaskan, karena informasi yang
kurang jelas tentang prosedur pembayaran serta syarat yang diajukan untuk
mendapatkan hak. Berikut prosedur pelayanan pembayaran pensiun:

Peserta yang ingin mengambil hak pembayaran pensiunnya cukup
mengajukan berkas Surat Permohonan Pembayaran (SPP) lengkap dengan
persyaratannya ke Customer Servise dan selanjutnya proses Surat Permohonan
Pembayaran (SPP) dilakukan oleh staf-staf di bagian pelayanan dan bagian
keuangan. Proses Surat Permohonan Pembayaran (SPP) yang dilakukan di bagian
keuangan antara lain meneliti kebenaran dan keabsahan dari berkas yang diajukan,
melakukan update data teknis perhitungan sesuai yang tertera pada berkas yang
diajukan, menghitung hak sesuai data teknis perhitungan dari berkas yang
diajukan dan mencetak Lembar Perhitungan Hak (LPH), meneliti kebenaran
perhitungan hak dari berkas yang diajukan, memberikan tanda tangan sebagai
bukti pengesahan dan penanggung jawab atas perhitungan hak pada berkas yang
diajukan.

Dengan adanya prosedur yang jelas dan sederhana, proses pelayanan
pembayaran dapat berjalan efektif dan efisien. Keadaan tersebut dapat

memberikan kemudahan bagi para peserta Taspen dan keluarganya dalam
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mengurus permohonan pelayanan pembayaran hak pensiun. Penyelesaian hak
peserta yang tepat waktu membuat para peserta Taspen dan keluarganya dapat
lebih cepat menikmati hak atas nilai manfaat dana pensiun di usia lanjut.

Setelah pembayaran berhasil dilakukan, kewajiban dari PT. TASPEN
(Persero) selanjutnya hanyalah membayarkan uang pensiunnya setiap bulan,
namun ada hal yang perlu diperhatikan oleh nasabah, apabila terjadi perubahan
mutasi atau usia anak (sebagai tunjangan) sudah memasuki batas waktu
pemberian tunjangan, maka diwajibkan untuk melaporkan segera kepada pegawai
PT. TASPEN (Persero) Padang.

B. Saran

Dari hasil pengamatan dan pembahasan yang sudah dilakukan, penulis hanya
dapat memberikan saranyaitu prosedur pembayaran harus dilakukan secara
sistematis dan logis, mana langkah yang harus didahulukan, mana langkah
selanjutnya dan mana langkah terakhir. Sebaiknya, kepada PT. TASPEN (Persero)
Cabang Padang agar meletakkan papan pengumuman tata cara pelaksanaan
prosedur pembayaran pensiun dan syarat-syarat untuk melengkapi data didepan
customer service dan di dekat loker pengambilan antrian, serta PT. TASPEN
(Persero) menyediakan customer service khusus untuk memberikan informasi
tentang kelengkapan yang harus dilengkapi agar para peserta pensiun merasa
terbantu dan tidak kebingungan. Serta kepada PT. TASPEN (Persero) sebaiknya
memberikan informasi kepada instansi yang terkait dan bekerjasama dengan

Taspen agar memeberikan informasi kepada setiap PNS, tentang tata cara
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pengurusan hak peserta taspen, serta menjelaskan kewajiban apa yang harus

dipenuhi oleh setiap Pegawai Negeri Sipil (PNS).
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