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PELAKSANAAN STANDAR PELAYANAN DI PT. TASPEN
(PERSERO) CABANG SAMARINDA

Fetrya Zuzana

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimstaadar pelayanan
yang diberikan oleh PT. TASPEN (Persero) CabangaBanda. Serta Untuk
mengetahui faktor pendukung dan faktor penghamleddkpanaan standar
pelayanan di PT. TASPEN (Persero) Cabang Samarinda.

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan déamaary research dan
field work research yaitu observasi, wawancara langsung dengan respond
dan laporan hasil evaluasi, arsip-arsip dan dokuyerg ada pada bagian
pelayanan. Sumber data diperoleh dengan menggunigkanik purposive
sampling dan teknikaccidental sampling. Analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode deskriptif kualitatifaitu penelitian yang
bertujuan membuat gambaran mengenai situasi atadi&e-kejadian, tanpa
melakukan pengujian hipotesis. Analisis data madtdraktif, yang diawali
dengan proses pengumpulan data, penyederhanaan (dddda reduction),
penyajian datadata display) dan penarikan kesimpulacofclution drawing)

Dari hasil penelitian diperoleh gambaran bahwarsegenum, pelayanan
di PT. TASPEN (Persero) Cabang Samarinda dapatadli&ca belum berjalan
secara optimal. Hal ini disebabkan karena kurangmfgamasi secara terbuka
kepada masyarakat, sumber daya manusia yang kuyaitg pelaksana
pelayanan serta letak geografis Wilayah Provinsiinkantan Timur antara
Kota/Kabupaten dihubungkan dengan fasilitas udadasangkutan darat
sehingga sulit terpenuhi pelayanan yang terbaila#t@pnasyarakat.

Kata Kunci: Pelaksanaan, Standar Pelayanan
Pendahuluan

Pemerintah merupakan pencerminan kehendak untukingkartkan
taraf Era globalisasi saat ini menuntut perusaldedam segala bidang, baik
perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa maugog wmenghasilkan
barang untuk bekerja lebih efektif dan efisien asartenghasilkan kualitas
layanan prima. Tingkat kompetisi yang tinggi mentiqgula suatu perusahaan
mengoptimalkan dan meningkatkan kualitas sumbera dmanusia yang
dimilikinya, hal ini disebabkan oleh pengaruh yakgpt dari sumber daya
manusia terhadap efektifitas dan efisiensi perwmah@endekatan untuk
meningkatkan daya saing melalui peningkatan prodt&s karyawan dalam
era kompetisi yang semakin meningkat menjadi saatu upaya kunci
keberhasilan organisasi.
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Sumber daya yang berkualitas merupakan hal mutkakg yharus
dimiliki setiap negara, semakin besar kualitas ssmulaya yang dimiliki suatu
negara, semakin besar pula dampak positif terhagapkembangan
pembangunan suatu bangsa dalam berbagai bidangbeBudaya yang
berkualitas tidak terbatas pada penguasaan ilmgep@muan dan teknologi
semata, melainkan juga sikap mental yang baik. ®debna itu, setiap negara
berlomba berupaya meningkatkan kualitas pendidikangsanya. Dengan
sistem pendidikan yang berkualitas akan melahigkanber daya manusia yang
berkualitas pula dan guna menjadi pelopor utamkepanangan pembangunan
nasional.

Berdasarkan hasil observasi awal permasalahan gdagdiantaranya
masih ditemukan pelaksanaan pelayanan yang masihdmemuaskan dalam
melayani masyarakat dalam pengurusan pensiun artama Prosedur
kepengurusan pensiun yang harus dipenuhi oleh cpesiun, sehingga
membutuhkan waktu yang lama dalam pengurusanny&t\zenyelesaian
pelayanan kadang tidak sesuai dengan standar palayang sudah ditetapkan
dalam 1 jam selesai untuk pemrosesan setelah dokuwiserahkan ke PT.
TASPEN (Persero) dan masih kurangnya ketelitianardalmemberikan
pelayanan dimana masih ada kesalahan dalam petgnplata peserta
pensiun.

Berdasarkan fenomena yang terjadi di lapangan, rpakaliti tertarik
untuk meneliti dan menganalisis lebih mendalamyaelan yang diberikan di
PT. TASPEN (Persero) Cabang Samarinda kepada aeseningga peneliti
mengambil penelitian yang berjudul “Pelaksanaamdta Pelayanan di PT.
TASPEN (Persero) Cabang Samarinda”.

KERANGKA DASAR TEORI
Kebijakan Publik

Kebijakan merupakan serangkaian konsep tindakag garsulkan oleh
seseorang atau sekelompok orang atau pemerintam dadatu limgkungan
tertentu dengan menunjukan hambatan-hambatan d&mange terhadap
pelaksanaan tersebut dalam rangka mencapai syatn.tureidrich (dalam
lubis 2007:7)

Menurut Raksasatya dalam Lubis (2007:7) kebijaldatadn suatu taktik
dan strategi yang diarahkan untuk mencapai suatartu

I mplementasi Kebijakan

Seperti yang diketahui bahwa implementasi merupakatu penerapan
dari kebijakan yang telah diambil dan disepakabes@gnnya.implementasi
kebijakan menurut Lester dan Stewart (2000:102artipng dalam pengertian
luas, merupakan alat administrasi hukum dimanadgaibaktor, organisasi,
prosedur, dan teknik yang bekerja bersama-sam& umémjalankan kebijakan
guna meraih dampak atau tujuan yang diinginkan.
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Salusu (2005:409) mengemukakan bahwa implementadah i
seperangkat kegiatan yang dilakukan menyusul sua&putusan. Suatu
keputusan selalu dimaksudkan untuk mencapai sasdtan diperlukan
serangkaian aktivitas. Jadi, dapat disimpulkan l@ahmplementasi adalah
operasionalisasi dari berbagai aktivitas guna mmaicsuatu sasaran tertentu.

Pelayanan Publik

Dalam tata bahasa, istilah pelayanan diambil data knggris $ervice”
yang berasal dari kata werve yang berarti melayani. Dalam sektor publik,
service berarti melayani suatu jasa yang diperlukah masyarakat dalam arti
berbagai bidang seperti bidang kesehatan, pendidkesejahteraan, dan lain
sebagainya.

Kurniawan (2005:5) mengatakan bahwa pelayanan lpuldalah
pemberian pelayanan (melayani) keperluan orang dtan masyarakat yang
mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesudjaseaturan pokok dan
tata cara yang telah ditetapkan.

Standar Pelayanan

Setiap penyelenggaraan pelayanan publik harus mkenstandar

pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan adkepgastian bagi penerima
pelayanan.
Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakuiamdoenyelenggaraan
pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pembeduapenerima pelayanan.
Standar pelayanan menurut KEPMENPAN Nomor 63 T&keB8, sekurang-
kurangnya meliputi: Prosedur pelayanan, Waktu pesgeéan Biaya pelayanan
Produk pelayanan Sarana dan prasarana Kompeteéngape

Terdapat pendapat dari beberapa ahli yang berkdiésmgan standar
pelayanan yang baik, memuaskan dan berkualitees,zalaiin:

Menurut Moenir (2006:197-200agar pelayanan dapat memuaskan
kepada orang atau sekelompok orang yang dilayakamelaku dalam hal ini
petugas harus memenuhi 4 (empat) persyaratan polatks: Tingkah laku
sopan, dengan sopan santun orang merasa dihoraratditiargai layaknya
dalam hubungan kemanusiaan dan dengan demikiarh sudeupakan suatu
kepuasan tersendiri bagi yang bersangkutan.

1. Cara menyampaikan, penyampaian sesuatu yang larl@gngan apa
yang harusnya diterima oleh orang yang bersangkiiéganhendaknya
memperhatikan pada prinsip sesuai dengan ketenyaag berlaku
untuk menghindari penyampaian yang menyimpang.

2. Waktu penyampaian, menyampaikan sesuatu hasil mlghag tepat
sangat didambakan setiap orang yang mempunyai palaman.

3. Keramahtamahan, hanya ada pada layanan lisan baikadapan
maupun melalui perantara.
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4. Tingkah laku sopan, dengan sopan santun orang andrasrmati dan
dihargai layaknya dalam hubungan kemanusiaan dagadedemikian
sudah merupakan suatu kepuasan tersendiri bagibgagngkutan.

PT. TASPEN (Persero)

PT. TASPEN (Persero) merupakan salah satu perusgheraerintah
yang bergerak dibidang jasa, dimana pelaksanaameyaberikan pelayanan
kepada seluruh pensiun Pegawai Negeri Sipil ddlahpengurusan pensiun,
PT. TASPEN (Persero) merupakan Badan Usaha Miigaxa (BUMN) dalam
bidang jasa asuransi sosial bagi Pegawai Negeil ¥&ipg melayani peserta
dan sesuai dengan kebutuhan dengan tujuan memupskananya, seiring
berjalannya waktu perusahaan ini selalu berupayaingkatkan pelayanan
kepada peserta agar dapat memberikan pelayanantgdoragk. PT. TASPEN
(Persero) juga menerapkan strategi untuk meningkatualitas pelayanan.
Untuk mecapai target mutu pelayanan tersebut dika&nl peran aktif dan
kompetensi yang menunujang dari seluruh komponeruspkaan. PT.
TASPEN (Persero) melayani masyarakat dalam kepeasgar pensiun dan
Tabungan hari tua.

Definisi Konsepsional

Berdasarkan judul yang diangkat oleh penulis dadanelitian ini maka
definisi konsepsional dari penelitian ini adalablaRsanaan Standar Pelayanan
di PT. TASPEN (Persero) Cabang Samarinda adalalipakan suatu tolok
ukur dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat gibakukan dalam
penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaééh pemberi dan
penerima pelayanan.

METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adakdkdptif kualitatif,
yaitu metode yang digunakan untuk menemukan pemgatayang seluas-
luasnya terhadap objek penelitian pada suatu sdahtu.Widodo dan Mukhtar
(dalam Suwardi 2002:56).

Lokasi penelitian penelitian ini dilaksanakan dinta PT. TASPEN
(Persero) Cabang Samarinda yang terletak di Jl. Fanjaitan No. 46
Samarinda.

Fokus Penelitian
Adapun fokus dari penelitian ini adalah :
1. Pelaksanaan standar pelayanan di PT. TASPEN (Bgr€abang
Samarinda dengan indikator :
a. Prosedur Pelayanan
b. Waktu Penyelesaian
c. Biaya Pelayanan
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d. Produk Pelayanan
e. Sarana dan Prasarana
f. Kompetensi Petugas
2. Faktor yang menghambat dan mendukung pelaksanaandast
pelayanan di PT. TASPEN (Persero) Cabang Samarinda.

Sumber Data

Dalam penelitian ini untuk memperoleh informasiuatiata-data yang
dianggap perlu dan mendukung, maka akan dibutuhkBormasi tentang
situasi dan kondisi latar penelitian. Informan lesvkjiban secara sukarela
menjadi anggota tim dalam penelitian walaupun Bsrsnformal Informan
menurut Moleong (2002:90) adalah orang yang dinakén untuk
memberikan informasi tentang situasi dan kondisarlgpenelitian.Dalam
penelitian ini informan mengunakan metodesknik Purposive Sampling
Metode ini digunakan didasarkan pada pertimbangatinpbanagan bahwa
informan yang telah ditetapkan memiliki kompetepgngetahuan yang cukup
dan kredibilitas untuk menjawab pertanyaan-pertanya dalam pedoman
wawancara Arikunto (2002:108). Ada pun orang yarenjadi key informan
peneliti menetapkan Kepala Cabang yang dianggapgpalengetahui tentang
PT. TASPEN (Perserofabang Samarinda dan Teknik Accidental Sampling
Metode ini digunakan sebagai teknik penentuan shbgdasarkan siapa saja
yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dipditkan sebagai sampel
setelah selesai mengurus keperluannya di PT. TASPEdNsero) Cabang
Samarinda. Sedangkan yang menjatbrman masyarakat yang memanfaatkan
pelayanan PT. TASPEN (Persero) Cabang Samarinda.

Teknik Pengumpulan Data
Adapun teknik pengumpulan data dalam penelitiagartu :

1. Penelitian Kepustakaan(Library Research), yaitu memanfaatkan
perpustakaan sebagai saran dalam mengumpulkandeagan mempelajari
buku-buku yang ada kaitiannya dengan judul dan pdadan skripsi ini
sebagai referensi.

2. Penelitian Lapangaffrield Work Research), yaitu penelitian yang dilakukan
secara langsung dilapangan dengan menggunakanapabieknik sebagai
berikut :

a. Observasi, yaitu penulis melakukan pengamatagsimg ke objek
penelitian.

b. Wawancara, yaitu dengan melakukan tanya jawalgsiang dengan
responden atau pihak lain yang berwenang guna gielpndata.

c. Penelitian dokumen, yaitu dengan menggunakamdigth atau dokumen
pada objek penelitian yang mendukung penelitian ini

Analisis Data
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Analisis data yang digunakan dalam penelitian dalah analisis data
kualitatif menurut Miles dan Huberman (penerjemahRT Rohidi, 2007:20),
menggunakan analisis data model interaktif yandiriesitas empat komponen,
yaitu terdiri dari empat komponen yaitu pengumputiata, reduksi data,
penyajian data dan penarikan kesimpulan/verifikasi.

HASIL PENE LITIAN
Gambaran Umum Lokasi Penelitian
PT. TASPEN (Persero) Cabang Samarinda

PT. TASPEN (Persero) Kantor Cabang Samarinda dipakia tanggal
2 Oktober 1988 dan mulai beroperasi pada Janua&®.1®/aktu itu hanya
mengelola THT (Tabungan Hari Tua) saja. Selanjytngangan Surat
Keputusan Menteri Keuangan no 79/KMK.03/1990 tahdfa Januari 1990
melaksanakan pembayaran pensiun untuk seluruhri@rd€alimantan Timur.
Pada awal beroperasi hingga Juli 1988 TASPEN Sadenmmenyewa kantor
yang terletak di Jalan Belibis Samarinda no 143nkdian menyewa kantor
yang ke-2 di Jalan Ir. H. Juanda No. 200 sampai2Di5. Setelah menyewa
kantor selama 19 Tahun, TASPEN Samarinda akhirngmitiki gedung
sendiri yang berlokasi di Jalan DI Panjaitan nodtth diresmikan pada tanggal
9 Januari 2007.

Prosedur Pelayanan
Dalam pelaksanaan pelayanan di kantor PT. TASHEEXséro) dapat
berjalan dengan baik dan sesuai dengan tujuan gweay publik maka
diperlukan adanya suatu prosedur atau peraturaamdahl ini yaitu untuk
mengurus dan mengolah data pensiunan sehingga R$PHN (Persero)
berkewajiban untuk memberikan pelayanan yang tetepada masyarakat.
Adapun hasil wawancara peneliti terhadap karyawanTASPEN
(Persero) Cabang Samarinda terkait prosedur yaray Beérikut kutipan
wawancara peneliti dengan Bapak Risman Darmadkseéf@pala Cabang di
PT. TASPEN (Persero) Cabang Samarinda yang jugagaekey informan
mengatakan bahwa :
“Prosedur pelayanan yang ada di TASPEN sudah lsaoer mudah
dipahami dan dilaksanakan oleh peserta pensiulanDanemberikan
informasi kepada peserta TASPEN bekerja sama deingtéansi yang
terkait dalam memberikan pemahaman tentang Proseelayanan.
Prosedur pelayanan dituangkan dalam SOP. Proseslayaman di
TASPEN dilakukan audit dilaksakanakan 2 kali dalsetahun untuk
mengevaluasi dan perbaikan kegiatan.”(wawancatdi 20J13)

Adapun wawancara terhadap masyarakat dalam progsshgajuan
pensiun. Berikut kutipan wawancara penulis dengansijpnan, yaitu Bapak
Ricard Purnomo mengatakan sebagai berikut:
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“Prosedur dalam mengurus pensiun cukup melengkagiab yang
diminta oleh petugas, setelah semua lengkap makéuétan dalam map
dan menunggu antrian. Mengenai persyaratan pengapensiun
menurut saya sudah cukup mudah asalkan memenwdaraem SKPP
yang sudah diterbitkan. Persyaratan yang haruswdipeada 13 item,
jika sudah dapat memenuhi atau pun sudah lengkgguag diserahkan
kebagian pelayanan dan langsung diperoses. Sefamsaya tidak ada
kesulitan dalam memenuhi persyratan pensiunan &asedah cukup
jelas”... Namun ada yang sedikit kurang saya lihatormasih
pelayanan, biasanya ada papan pengumuman tentasegsgrelayanan”.
(Wawancara 15 Juli 2013)

Dari hasil wawancara tentang prosedur pelayanankaditor PT.
TASPEN (Persero Cabang Samarinda tidak ditemukaddta yang signifikan
yang bisa merubah dan menghambat proses dari sitiesendiri. Namun
informasi secara terbuka tentang alur pelayanaanbeaptimal karena tidak
adanya alur pelayanan dalam bentuk bagan yang ggragndalam ruangan
pelayanan sebagai petunjuk bagi penerima pelayanan.

Waktu Pelayanan

Mengenai waktu penyelesaian pelayanan. Hal yangalian dengan
pelaksanaan pelayanan publik menurut KEP/M.PAN@332adalah waktu
penyelesaian suatu pelayanan publik mulai daringkapinya/dipenuhinya
persyaratan teknis atau persyaratan administratiipgi dengan selesainya
suatu proses pelayanan.

Hasil wawancara kepada bapak Risman Darmadi s&laegala Cabang
di PT. TASPEN (Persero) Cabang Samarinda yang $ebagakey informan
mengatakan bahwa :

“Waktu yang diperlukan dalam proses pengurusanigperstau Klim

lainnya sudah terlaksana sesuai standar opras{(@@iP) diperlukan

waktu maksimal 1 jam selesai setelah dokumen dikarakepetugas

pelayanan. Ada kalahnya dipengaruh oleh faktoreekat yaitu pihak

bank jika pensiun tersebut memiliki hutang banyak dokumen belum

lengkap maka proses penyelesaian bisa lebih dg@mltergantung

permasalahan yang dihadapi”. (Wawancara 8 Juli2013

Adapun wawancara peneliti terhadap masyarakat dadangurusan
pensiun hal ini dimaksud untuk mengetahui lebiagedpakah hambatan yang
dialami oleh peserta pensiun. Berikut kutipan weaseaa penulis dengan
pensiunan. Peneliti melakukan wawancara dengah sal@ anggota pensiun
Bapak Syeni Nusila Edi mengatakan bahwa :

“Menurut saya waktu penyelesaian pelayanan sudalpdoaik. Setelah

saya melengkapi semua persyaratan pensiunan doksemyanserahkan

ke petugas setelah mendapatkan nomor antrian dasuag diproses

oleh petugas pelayanan saya rasa petugas sudaheniaantpelayanan
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tepat waktu kemungkinan yang menjadi kendala adbkkas yang

belum lengkap sehingga waktu penyelesaian pelaydeennda”.

(Wawancara 24 Juli 2013)

Dari hasil wawancara kepada beberapa pensiun dayavkan PT.
TASPEN (Persero) Cabang Samarinda, diketahui balalzan keadaan normal
pelayanan dalam pengurusan pensiun yang dilakuk&andor PT. TASPEN
(Persero) Cabang Samarinda dapat berjalan barkyartiisini baik dari peserta
selaku pemohon pensiun dan karyawan selaku perpbktyanan sama-sama
memenuhi persyaratan yang telah ditentukan. Namerdabarkan hasil
penelitian dilapangan dalam waktu penyelesaian ykqaelayanan memang
cukup baik hanya saja lama menunggu antrian jikaydla yang datang
mengurus pensiun namun dalam penyelesaian pelaytan@aksana sesuai
dengan standar pelayanan yang di tetapkan olenT®3PEN (Persero) dalam
1 jam selesai pemerosesan.

Biaya Pelayanan

Biaya pelayanan adalah segala biaya dan rinciagatemama atau
sebutan apapun sebagai imbalan atas pemberiampatfaymum dan besaran
dan tata cara pembayarannya. Kepastian dan ripeéyanan publik harus
diinformasikan secara jelas dan diletakkan di Igh@tbayaran. Untuk lebih
dalam mengetahui mengenai biaya pelayanan yangdad@T. TASPEN
(Persero) Cabang Samarinda, maka peneliti melakwkawancara kepada
masyarakat yang mengurus pensiun dan beberapanarysebagai informan.
Berdasarkan wawancara yang penelit lakukan kepapgakbRisman Darmadi
selaku kepala cabang di PT. TASPEN (Persero) CaBantarinda yang juga
sebagaikey informan mengatakan bahwa : “Dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat tidak dipungut biaya semua peaygang kami berikan
gratis”. (Wawancara 8 Juli 2013)

Kemudian penulis juga melakukan wawancara denggpalBdedy
Efendy selaku kepala seksi SDM mengatakan bahwaBiaya dalam
pengurusan pensiun tidak ada, pelayanan yang kamkab tidak ada
pemungutan biaya dalam pengurusan pensiunan sezfay@pan yang ada di
PT. TASPEN (Persero) gratis”. (Wawancara 29 Juli)0

Hasil wawancara dengan ibu Adji Maya dan 4 resporai@nya selaku
informan mengatakan bahwa :

“Selama ini saya berurusan di PT. TASPEN tidak pdilagutan biaya

sama sekali, sepeserpun saya tidak mengeluarkgn Salain itu sarana

dan prasana yang ada di PT. Taspen sangat memdamtmembuat
saya merasa nyaman dengan adanya fasilitas yaedjiakan oleh PT.

TASPEN dan untuk pelayanan, para pegawainya saogahn terhadap

masyarakat yang ingin melakukan urusannya. Semua s@ngat

membantu dan mempermudah saya untuk mejalankanlkapesaya di

PT. TASPEN”. (wawancara 22 Juli 2013)
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Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pengditam hal ini
tidak ditemukan permasalahan terkait dengan bialaypnan dalam proses
pengurusan pensiun di kantor PT. TASPEN (PerseBeydasarkan hasil
penelitian di lapangan dapat terlihat bahwa tidd& pemungutan biaya dalam
pengurusan pensiun yang artinya semua pelayanandibarikan oleh kantor
PT. TASPEN (Persero) adalah gratis.

Produk Pelayanan

Produk pelayanan merupakan salah satu indikatoeligan yang
digunakan untuk melihat bagaimana hasil pelayanang ydiberikan PT.
TASPEN (Persero) kepada pensiun. Untuk lebih mandahengetahui tentang
hasil pelayanan yang diterima sesuai dengan ketengang telah ditetapkan,
maka peneliti melakukan wawancara kepada karyavean liebera pensiun
sebagai informan.

Berdasarkan wawancara peneliti dengan karyawan agitok PT.
TASPEN (Persero) Cabang Samarinda yaitu ibu Anresfrnti selaku Kepala
Seksi Penetapan Klim mengatakan sebagai berikut :

“Kami selaku pemberi pelayanan kepada masyarakerdor ini sudah

memberikan pelayanan yang memuaskan masyarakdt gedagyanan

yang diberikan sudah cukup baik kami juga selallakukan evaluasi

setiap kegiatan”. (Wawancara 26 Juli 2013)

Berikut kutipan hasil wawancara terhadap pensiukniyédbu Haryati
mengatakan bahwa :

“Pelayanan yang diberikan sudah cukup baik dan rmaskan saya

selaku pensiun sudah cukup puas dengan hasil pelayagang

diberikan, para karyawan sudah melaksanakan tugas fuhgsinya
dengan baik, saya sangat senang dengan pelayangnaga di PT.

TASPEN karena hasil pelayanan sesuai dengan yé#aig dganjikan.”

(wawancara 18 Juli 2013)

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan olehulgerdapat
disimpulkan bahwa hasil pelayanan yang diterima plensiun cukup baik dan
memuaskan hasil pelayanan yang diterima sesuaadgmglayanan yang telah
dijanjikan namun belum ada informasi secara terbkkpada masyarakat
tentang proses alur pelayanan.

Sarana dan Prasarana Pelayanan

Salah satu faktor yang dapat menunjang pelaksapatyanan PT.
TASPEN (Persero) adalah sarana dan prasarana yantadai. Sarana dan
prasarana juga merupakan salah satu faktor pendwéaberhasilan pemberian
pelayanan kepada masyarakat. Untuk itu pemenuhbntlkean akan sarana
dan prasarana kepada masyarakat perlu diperhatd@nkinerja mereka juga
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memberikan hasil yang berkualitas. Jika diperhatitesilitas yang ada di PT.
TASPEN (Persero) sudah sukup memadai dalam mekabgoelayanan.
Wawancara terhadap bapak Dedy Efendy selaku keplta SDM mengatakan
bahwa:
“Menurut saya tentang sarana dan prasarana yangdiaddASPEN
sudah memadai seperti gedung yang bagus ruangapelaynyaman,
terlihat lebih bersih dan rapi, disamping itu jufgsilitasnya lebih
lengkap dan sangat menunjang dalam pelaksanaayapata menurut
saya tidak ada kendala dari segi sarana dan praSafwawancara 22
Juli 2013)

Berikut kutipan hasil wawancara terhadap pensilkmniyBapak Ricard
Purnomo mengatakan bahwa :
“Menurut saya untuk sarana dan prasarana sudahpcb&ik semua
fasilitas memadai dan mendukung dalam pelaksanglaggnan. Ruang
tunggu yang sangat nyaman bersih dan rapi dan klagh semua
petugas sudah memiliki komputer masing-masing dg/a sasa tidak
ada permasalahan dari segi sarana”.(WawancardilZbQg)
Berdasarkan hasil wawancara diatas maka dapatatikiebahwa dari
segi kwantitas karyawan serta sarana dan praspelaganan yang diberikan
dan disediakan oleh pihak TASPEN sudah sangat mamBtenurut hasil
penelitian dilapangan tidak ditemukan masalah skltfor sarana dan prasarana
hal ini terkait dengan kualitas pelayanan TASPENmma memberikan
pelayanan sesuai dengan kebutuhan masyarakat.

Kompetensi Petugas Pelayanan

Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan atengkurat
tanpa membuat kesalahan dan tepat berdasarkan tplenge, keahlian,
keterampilan, sikap dan perilaku pemberi pelayar@ompetensi petugas
adalah menjadi indikator dari penelitian ini gunaelimt bagaimana
kompetensi petugas dalam memberikan pelayanan &epadyarakat. Berikut
hasil kutipan beberapa pensiunan mengenai ketel@mg@an keahlian dalam
memberikan pelayanan. Berikut kutipan hasil wawemoaengenai kompetensi
petugas pelayanan.

Berikut kutipan hasil wawancara terhadap beberaesipn yakni ibu
Adji Maya mengatakan bahwa :

“Menurut saya kemampuan dan kecakapan petugasntbrkiai dalam

memberikan pelayanan kepada masyarakat sudah co&ikp saya

merasa puas karena petugas mampu memberikan irsiorseaara

spontan bahkan kemampuan berkomunikasi sudah sdvagais”.

(wawancara 22 Juli 2013)
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Hasil wawancara dengan dengan bapak Ricard Pursedikit berbeda
selaku informan mengatakan bahwa :

“Menurut saya tentang kemampuan petugas sudah co&ikpdalam

memberikan pelayanan kepada masyarkat namun aug Sedikit

kurang saya liat informasi pelayanan, biasanyapagsan pengumuan

tentang proses pelayanan”. (Wawancara 15 Juli 2013)

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan padarapé pensiun,
peneliti juga melakukan wawancara kebeberapa kamyayang berkerja di
TASPEN Kkhususnya bagian pelayanan. Berikut hastipgn wawancara
mengenai kompetensi petugas pelayanan dengan Ragrakn Darmadi selaku
Kepala Cabang PT. TASPEN (Perseo) Cabang Samamnedgatakan bahwa:
“Petugas yang ditempatkan sesuai dengan keteramgidla kompetensi yang
dimiliki. TASPEN selalu melakukan evaluasi kegiatariuk melihat kepuasan
penerima pelayanan”.

Faktor Pendukung dalam Pelaksanaan Standar Pelayanan di PT. TASPEN
(Persero) Cabang Samarinda
Faktor pendukung dalam pelaksanaan standar pekayacda PT.

TASPEN (Persero) Cabang Samarinda sangat diperhg@nproses pelayanan
dapat berjalan dengan lancar dan mampu mengasiisipmbatan yang ada. di
PT. TASPEN (Persero) Cabang Samarinda petugas pelay@nan memiliki
semangat yang luar biasa walaupun kekurangan karyavamun mereka
mampu menjalankan tugas semaksimal mungkin. Fakpendukung
pelaksanaan standar pelayanan di PT. TASPEN (Bgr€abang Samarinda
dari hasil wawancara dengan bapak Risman Darméks&epala Cabang di
kantor PT. TASPEN (Persero) Cabang Samarinda makeabahwa :

“Faktor pendukung disini adanya peraturan pemdriyiang mendukung

oprasional TASPEN ada praturan yang mempedomaairdaiemberikan

hak kepada peserta baik masih aktif maupun tidaik @n adanya kerja

sama antara keryawan PT. TASPEN (Persero) dalarakssiakan tugas

dan kewajibannya dengan rasa tanggung jawab”. (\Weava 8 Juli 2013)

Jadi berdasarkan pengamatan yang dilakukan olallipgiang menjadi

faktor pendukung dalam pelaksanaan standar pelagyada PT. TASPEN
(Persero) Cabang Samarinda berupa adanya dukuaggpetherintahan dalam
melaksanakan kegiatan eksternal di PT. TASPEN ér&r£abang Samarinda
ditambah lagi bentuk kerja sama, sehingga tugas kkmajiban dapat
dilaksanakan dengan baik. Kerja sama merupakarh ssdfu faktor yang
penting yang bisa dilakukan oleh karyawan yangdrgakdalam satu organisasi
yang terdiri dari berbagai macam orang dan kemudilb@ntuk dalam satu tim
untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan selsadah satu visi yang ingin
dicapai oleh karyawan PT. TASPEN (Persero) Cabangafinda.
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Faktor Penghambat dalam Pelaksanaan Standar Pelayanan di PT. TASPEN
(Persero) Cabang Samarinda
Faktor penghambat Pelaksanaan Standar Pelayan®T.dTASPEN
(Persero) Cabang Samarinda dapat dilihat dari asilancara Bapak Risman
Darmadi selaku Kepala Cabang di PT. TASPEN (Peyseabang Samarinda.
sebagaikel informan menyatakan bahwa faktor penghambat pelaksanaan
standar pelayanan sebagai berikut :
“Adapun kendala dalam pemberian pelayanan ada dkeorf yaitu
faktor eksternal dan internal. Faktor eksternalygetan SKPP dan
BKN yang dikeluarkan oleh instansi terkait serirgjadi kesalahan
sehingga penyelesaian pelayanan tertunda sedarfgkéor internal
sumber daya manusia yang dimiliki oleh PT. TASPEBRSsim kurang
seperti jumlah karyawan yang minim terutama dibag@stumer
service jika masyarakat lama menunggu ”. (Wawan8aluli 2013)

Hal yang hampir serupa juga dikatakan oleh bapalkyBdendy sebagai
kepala seksi SDM mengatakan bahwa :

“Sumber daya manusia yang dimiliki oleh PT. TASP@E¥rsero) Cabang
Samarinda masih kurang. Letak Geografis merupakdeh ssatu faktor
penghambat pelaksanaan pelayanan di PT. TASPEMef@erCabang
Samarinda mengingat kondisi geografis Wilayah RrgiviKalimantan
Timur antara Kota/Kabupaten dihubungkan dengatittessudara, adapun
perjalanan yang menggunakan fasilitas angkutant daeupun sungai
memerlukan waktu tempuh yang lama. Keberadaan k#&o TASPEN
(Persero) hanya terdapat di ibu kota Provinsi Kafitan Timur yaitu
Samarinda, untuk terpenuhinya pelayanan yang terk@pada peserta
sangat sulit dikarenakan keberadaan PNS tersebar baberapa
instansi/Setker/SKPD di wilayah Provinsi KalimantBmur. Maka untuk
mewujudkannya diperlukan sinergi dalam pelayanaimgga peserta/PNS
yang akan mengurus haknya akan dirasakan lebih lu@&vawancara
29 Juli 2013)

Pembahasan

Prosedur pelayanan disini berarti adanya sebuadepm@tau skema jalur
yang telah ditentukan dan ditetapkan untuk dilalkan secara konsisten demi
terciptanya ketertiban dalam pengurusan pensiuRTdi TASPEN (Persero)
Cabang Samarinda secara umum pelayanan yang diékdesa TASPEN
mengacu kepada Keputusan Menteri PendayagunaamatAp&tegara Nomor
63 Tahun 2003 tentang Standar Pelayanan dan UU N@morahun 2009
tentang Pelayanan Publik yang mengamanatkan azpentiegan umum,
kepastian hukum, kepastian hak, keseimbangan hakedgajiban, profesional,
partisipatif, =~ persamaan  perlakuan/tidak  diskrimfhat keterbukaan,
akuntabilitas, fasilitas dan perlakuan khusus l@&fpmpok rentan, ketepatan
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waktu dan kecepatan, kemudahan serta kejangkauased®r pelayanan
membahas tentang tata cara pelayanan.

Berdasarkan hasil pengamatan dan wawancara yaaigikiin, penulis
menganalisa bahwa prosedur pelayanan di PT. TASHEsero) Cabang
Samarinda sudah mudah dilaksanakan oleh calon penmensiun. Pelayanan
pengurusan pensiunan tidak ada masalah yang begpehjang mengacu pada
prinsip kesederhanaan dalam arti tidak berbelit-bmudah dipahami dan
mudah dilaksanakan hanya saja banyak persyaratanharus dipenuhi oleh
calon pensiun ada baiknya penyederhanaan formgar aptimal dalam
memberikan pelayanan yang berkualitas.

Yang dimaksud waktu penyelesaian disini adalahttegktu dan janiji,
artinya secara utuh dan prima petugas pelayanamdalenyampaikan janji
kepada pelanggan harus mampu memenuhi secarase=ueti apa yang telah
dijanjikan dan dijadwalkan sehingga masyarakat yaetph memiliki
ketergantungan tidak merasa dikecewakan. Ketepataktu merupakan
jaminan bagi masyarakat sebagai penerima layanen&aketepatan waktu
memberikan kepastian kapan proses penyelesaiayapala dapat diselesaikan
oleh petugas sehingga pelaksanaan pelayanan pambszlayanan kepada
peserta pensiun dapat berjalan sesuai dengan harapa

Berdasarkan hasil wawancara diatas bahwa waktu efesaian
pelayanan yang diberikan kepada pensiun sudah tepktu yang telah
ditentukan yaitu 1 jam pelayanan, akan tetapi tiddknya ketentuan waktu
yang jelas dalam melengkapai persyaratan pensiunan.

Biaya pelayanan membahas mengenai segala biayaimtaan sebagai
imbalan atas pemberian pelayanan umum yang besdasn tata cara
pembayaran yang telah di tetapkan oleh undang-gndantuk mengetahui
secara lebih mendalam mengenai mengenai biayagmelayyang ada di PT.
TASPEN (Persero) Cabang Samarinda dalam melayawitldean masyarakat,
maka peneliti melakukan penelitian kepada bebepgresiun, dan karyawan
TASPEN.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan telsgmadikan bahwa
tidak ada pemunggutan biaya dalam pelayanan drRSPEN (Persero) tidak
disediakan loket untuk pembayaran dalam pengurpeasiun petugas hanya
menyampaikan bahwa tidak ada pemungutan biaya daddayanan yang ada
di PT. TASPEN (Persero).

Produk Pelayanan Hasil pelayanan dapat diukur oigdalayanan yang
diterima yaitu ketepatan, kelengkapan dan kerapramg dimaksud dengan
ketepatan disini adalah ketepatan hasil pelayaaag giterima oleh pensiunan
artinya terdapat kesesuaian antara pelayananitdganjengan hasil pelayanan
yang diterima. Yang dimaksud dengan kelengkapanididalah kelengkapan
dan ketelitian dalam melaksanakan tugasnya sehipggaerian pelayanan
tepat sasaran dan satu tujuan yang telah ditetapkamg dimaksud dengan
kerapian adalah kerapian dalam melaksanakan tagegakerjaannya.
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Berdasarkan data yang diperoleh di lapangan darhdsit wawancara
bahwa produk pelayanan atau hasil pelayanan yabgrikiin oleh PT.
TASPEN (Persero) Cabang Samarinda sudah memeiankiestpelayanan.

Menurut Moenir (2006:197-200agar pelayanan dapat memuaskan
kepada orang atau sekelompok orang yang dilayaakamelaku dalam hal ini
petugas harus memenuhi 4 (empat) persyaratan pokeku: Cara
menyampaikan, penyampaian suatu hasil olahan, lkedr@amahan dan tingkah
laku sopan, dengan sopan santun orang akan melasandti dan dihargai
layaknya dalam hubungan kemanusiaan dan dengakidarsudah merupakan
suatu kepuasan tersendiri bagi yang bersangkutapatDdisimpulkan bahwa
hasil pelayanan yang diterima oleh pensiun cukuk &an memuaskan hasil
pelayanan yang diterima sesuai dengan pelayanantgkai dijanjikan.

Sarana dan prasarana pelayanan membahas tentayeglipan sarana
dan prasarana pelayanan yang memadai oleh pengalangelayanan publik.
Untuk lebih mendalam mengetahui tentang sarangesarana, maka peneliti
melakukan wawacara kepada peserta pensiun dan dgmawan sebagai
informan, serta kepala cabang seb&gginforman.

Berdasarkan hasil pengamatan dan wawancara yaaigukiin, penulis
dapat digambarkan bahwa PT. TASPEN (Persero) Cabanmmrinda memiliki
ruangan yang sangat nyaman dan fasilitas yang #&mgKal ini dapat
dikatakan bahwa sarana dan prasarana dan tata riedaklan pada bagian
pelayanan di PT. TASPEN (Persero) Cabang Samasundah optimal dalam
memberikan pelayanan.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan bahwak lkompetensi
petugas sudah cukup baik petugas sudah mampu dekeguai dengan
tanggung jawab dan telah memahami tugas dan fuyggdirari hasil penelitian
dilapangan dapat terlihat bahwa secara garis bpaea karyawan telah
memahami tugas dan fungsi dari posisi mereka, mamgnciptakan suasana
bersahabat bahkan mampu berkomunikasi dengan epédl pelanggan.

PENUTUP
Pelaksanaan Standar Pelayanan di PT. TASPEN (Ber&abang
Samarinda.

Pelaksanaan standar pelayanan di PT. Taspen (@eGavang Samarinda
belum sepenuhnya terselenggara secara optimal dakmberikan pelayanan
kepada masyarakat dalam pengurusan pensiun bilajadit berdasarkan
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 682003 tentang
standar pelayanan masih terlihat adanya kelemahag gukup berpengaruh
pada prosedur pelayanan, waktu penyelesaian palay&arena berbgai
permasalahan efektifitas pelayanan dan mutu pedeyaBedangkan untuk
indikator biaya pelayanan, produk pelayanan, sadamaprasarana pelayanan
serta kompetensi petugas pelayanan telah terselenggngan baik.
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Prosedur Pelayanan pengurusan pensiun belum madkskmangnya
informasi secara terbuka kepada masyarakat setanngasih banyak
masyarakat yang belum mengetahui tentang prosetiyanan.

Waktu yang diperlukan dalam pengurusan pensiunngadielak sesuai
dengan standar oprasional (SOP) 1 jam pelayanan&durangnya kesiapan
dan kelengkapan dokumen serta orang-orang yangeiamang.

Bahwa biaya dalam pengurusan pensiun tidak ada mouian biaya
semua pelayanan dalam pengurusan pensiun gratis.

Hasil pelayanan yang diterima oleh peserta cukupwaskan yang artinya
sudah memenuhi standar pelayanan.

Sarana dan prasarana merupakan salah satu indigatwlitian yang
digunakan untuk melihat bagai mana sarana dan raresgang ada di PT.
TASPEN (Persero) Cabang Samarinda berdasarkan wasiancara dengan
Kepala Cabang, karyawan serta peserta pensiun ta&agabahwa fasilitas
sudah cukup memadai dalam memberikan pelayananl&egmserta.

Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan ateraggurat tanpa
membuat kesalahan, tepat waktu yaitu kompetensigpst pelayanan yang
menjadi indikator dari penelitian ini guna melilgaimana kemampuan dari
karyawan dalam memberikan pelayanan kepada masydPkayelenggara
pelayanan terkadang melakukan kesalahan namunasdiigidak lanjuti jika
terjadi kesalahan.

Kepada masyarakat yang mengurus pensiun hendakeyapensiapkan
semua kelengkapan administrasi sebelum membawa jkepetugas dan
apabila mengalami kendala hendaknya bertanya kepatimas agar semua
jelas dan transparan.

Bagi kantor PT. TASPEN (Persero) Cabang Samarindaddknya
mempublikasikan prosedur pelayanan dan alur petayaalam bentuk bagan
alir yang harus dipampang dalam ruangan pelayaebagsi petunjuk bagi
penerima pelayanan.
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