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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pegawai Negeri Sipil (PNS) memainkan peran yang sangat penting dalam
menjalankan fungsi pemerintahan dan negara. Keberhasilan pembangunan nasional
sangat dipengaruhi oleh semangat, tekad, sikap mental, dan kedisiplinan para

aparatur negara. Oleh karena itu, penting untuk memberikan perlindungan,

diangk ér)wtuk eMjalankan tugas

endapatkE&aji yang diatur dalam

selama mereka aktif bekerja: dapatan pcgawal dipotong 10%, di mana 8%
dikelola oleh PT. TASPEN (Persero) untuk dana pensiun, sementara 2% digunakan
untuk asuransi kesehatan bagi PNS beserta keluarganya (Arakian dkk, 2012).

Pemerintah menugaskan PT. TASPEN (Persero) untuk mengatur dan mengelola

program dana pensiun. Mulai 1 April 1989, tanggung jawab PT



TASPEN (Persero) bertambah ketika pemerintah menyerahkan pengelolaan
program pensiun yang sebelumnya ditangani oleh Kantor Pembendaharaan dan Kas
Negara (KPKN) kepada mereka (Langkai, 2018). Sebagai pengelola dana pensiun
ASN, PT. TASPEN (Persero) berperan penting dalam memberikan kepastian
finansial bagi para abdi negara. Melalui skema tabungan hari tua dan program
pensiun yang komprehensif, perusahaan ini mendukung ASN untuk merencanakan

masa depan yang lebih baik. (Berlien,2020)

Perusafiaén inmjga terus .be

&N keputu 1 Nparatur  Negara,
pelayanambayar oty i
kesederha '

INSIp-prinsip seperti

anan, keterbukaan,
efisiensi, ekong

Prosedur p 53 arfigkah-langkah yang saling
terkait, menciptakan kolaborasi antara berbagai bagian. Setiap bagian memiliki
tugas dan tanggung jawab khusus yang merupakan bagian dari keseluruhan proses.
Prosedur ini harus dilakukan dengan cara yang sistematis dan logis, dengan setiap
langkah yang teratur dan terencana dengan baik. Prosedur ini dibuat untuk

mempermudah dan memperlancar setiap pekerjaan, sehingga layanan pembayaran

yang diberikan kepada peserta PT. TASPEN (Persero) bisa lebih memuaskan.



Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Arakian pada tahun 2012 di PT.
TASPEN (Persero) Cabang Malang, sistem dan prosedur pelayanan berbasis
komputer yang diterapkan oleh PT. Taspen di cabang Malang telah menunjukkan
kualitas yang sangat baik dan sesuai dengan kebutuhan semua pihak yang terlibat,
seperti pelanggan, karyawan, dan pimpinan cabang. Hal ini sesuai dengan teori
Pelayanan Publik, dan dapat dilihat dari perbaikan sistem dan prosedur yang
diterapkan serta dari efektivitas, efisiensi, dan transparansi dalam pelayanan yang
diberikan oleh PT. Tagp
Pegawal Negeri T ﬁi’\i{?ersero) Cabang, Manado bisa dilakukan

secara langstiing di kan g utama atau abang N

peserta tepat waktu memungkinkan mereka dan keluarga untuk segera menikmati

manfaat pensiun setelah tidak bekerja lagi.
Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk mengetahui prosedur
pelayanan administrasi pembayaran pensiun Aparatur Sipil Negara (ASN) di PT.

Taspen (Persero) Kantor Cabang Manado.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka identifikasi

masalah yang dijadikan bahan penelitian yaitu sebagai berikut :

1.  Keterlambatan penerimaan pensiunan karena kesalahan pencantuman alamat
dari nasabah (bila melalui cek pos)

2. Kesalahan penginputan nomor rekening nasabah (bila melalui bank)

3. Waktu tunggu nasabah yang lama dalam mendapatkan pelayanan dari pihak
Cusomer Service PT b

1.3 Pembatasaggh

n i%&Matas‘i/velitian derasalahan hanya pada

I@l&an Adminigtrasi Pemb

dministrasi dalam

pembayaran gapsi Apasatir=—STH adflj PT. Tag (Persero) Cabang

dan kendala dalam

pelaksanaannya, termasuk'? aan, kesalahan penginputan data,

dan waktu tunggu nasabah.

1.4.2 Sub Fokus Penelitian

Berdasarkn fokus penelitian diatas, maka penulis menemukan sub fokus
penelitian sebagai berikut :
a Ketepatan Waktu

b Kualitas Layanan



c Kemudahan Penggunaa
15 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka permasalahan dalam penelitian ini
dapat dirumuskan sebagai berikut :
1.  Bagaimana prosedur pelayanan administrasi pembayaran pensiunan Aparatur
Sipil Negara di PT.TASPEN (Persero) Cabang Manado?

2. Apa saja faktor kendala y3ag

pelayanan admini .
tang&%) nsiunan dala @sdur pe

ering timbu! dalam proses pembayaran

Sipil Negara di PT. TASPEN

ayaran pensiunan di

2. Untuk mengetahui kendala yang sering timbul dalam proses pembayaran

pelayanan administrasi pensiunan Aparatur Sipil Negara di PT. TASPEN
(Persero) Cabang Manado.
3. Untuk mengetahui tanggapan pensiunan dalam prosedur pembayaran

pensiunan di PT. TASPEN (Persero) Cabang Manado.



1.6.2 Manfaat Penelitian

a.  Manfaat Bagi Penulis :

1.  Memperoleh pengetahuan tentang prosedur pelayanan administrasi aparatur
sipil negara di PT.TASPEN (Persero) Cabang Manado

2. Mendapat pengalaman kerja dan pengembangan diri untuk mengetahui cara

bekerja di instansi.

a(a universitas dengan perusahaan

ﬁlf ﬁrusahaan aftaw
%ha&swa di ua/\‘@\;as

A, dunia industri

2.

3. geningkat l@g a yang akan
Z

C.

ligunakan  untuk

mempertinka DAY 33 c i ad@peserta.
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