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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pemerintah sebagai salah satu unsur sebuah negara disamping sebagai
pengemban amanat, ditintut untuk dapat memberikan pelayanan prima atau
terbaik guna memenihi kebutuhan masyarakat di semua sektor seperti yang telah
diatur dalam undang — undang negara. Pelayanan masyarakat merupakan fungsi
paling mendasar dari keberadaan pemerinta di indonesia. Dengan memberikan

pelayanan yang baik pemerintah dimaksud untuk memunculkan keadilan dan
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Bukan hanya™ el yang—bertaigguae™iaivab untuk meningkatkan
pelayanan pada para perusahaan, di era globalisasi saat ini organisasi BUMN
juga di tuntut untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan yang ada pada
bidangnya masing — masing untuk terus bersaing dalam dunia bisnis yang
semakin ketat. Terutama peran pelayanan prima merupakan salah satu aspek
yang penting yang ada pada suatu perusahaan atau instansi yang bergerak di
bidang jasa. Dengan adanya pelayanan yang baik dapat menarik pelanggan

untuk terus mengembangkan



bisnis tersebut sehingga strategi dalam melayani pelayanan pelanggan terus
berkembang ke arah yang lebih baik, sehinggah konsumen merasa puas dengan
apa yang telah mereka dapatkan dari produk atau jasa layanan organisasi.
Pelayanan prima merupakan tindakan atau upaya yang dilakukan perusahaan
seperti BUMN untuk memberikan pelayanan maksimal dengan tujuan agar
pelanggan atau masyarakat bisa mendapatkan kepuasan atas pelayanan yang
dilakukan. Pelayanan prima diartikan sebagai service excellent. Bentuk
pelayanan prima yang diberikan tentu berbeda-beda, tergantung sektor yang
dikelola. pelayanan prima diwujudkan dalam bentuk menyediakan customer
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PT Dana Tabungan dan Asuransi Pegawai Negeri Persero atau PT TASPEN
(Persero) adalah satu dari BUMN vyang ditugaskan oleh pemerintah untuk
menyelenggarakan program asuransi sosial Pegawai Negeri Sipil (PNS) yang
terdiri dari Program Pensiun, Tabungan Hari Tua (THT), Jaminan Kecelakaan
Kerja (JKK), Jaminan Kematian (JKM), dengan tujuan untuk meningkatkan
kesejahteraan bagi PNS. PT TASPEN (Persero) yang ditunjuk oleh pemerintah
sebagai pihak penyelenggaraan pembayaran pensiun bagi PNS di seluruh
Indonesia, agar dapat memberikan kemudahan dalam layanan pembayarannya,



PT TASPEN (Persero) kemudian mendirikan kantor cabang di masing — masing
wilayah. Penyelenggaraan pembayaran yang ada di setiap wilayah dilakukan
untuk lebih mendekatkan diri dengan peserta pensiunan dan juga untuk
memperdekat jarak pengurus administrasi dengan peserta. (Official Site,
www.taspen.co.id, (http://taspen.com/, diakses pada tanggal 20 juni 2024 pukul
15.00 WIB).

Salah satu kantor cabang dari PT. TASPEN (Persero) tersebut adalah PT.
TASPEN (Persero) Cabang Manado. TASPEN (Persero) Cabang Manado
bhertangogung  jawabh  dan dituntut untuk
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pelayanan prima tanggung jawab (Accontability).

Dilihat dari beberapa permasalahan diatas, bahwa pelayanan prima tentang
administrasi dan pembayaran program pensiun di PT. TASPEN (Persero)
Cabang Manado belum berjalan dengan optimal sehinggah berpengaruh pada
kepuasan nasabah terhadap pelayanan prima yang dijalankan di PT. TAPEN
(Persero) Cabang Manado.

Kepuasan nasabah mempengaruhi kualitas pelayanan prima yang diberikan
PT. TASPEN (Persero) Cabang Manado menjadi sesuatu yang menarik untuk


http://www.taspen.co.id/
http://taspen.com/

dikaji, karena bermaksud untuk mengetahui lebih mendalam tentang kepuasa
nasabah terhadap pelayanan prima pada program pensiun di PT. TASPEN
(Persero) Cabang Manado. Berdasarkan penjabaran diatas, maka dilakukan
penelitian dengan judul “ANALISIS PELAYANAN PRIMA TERHADAP
KEPUASAN NASABAH PADA PT. TASPEN (Persero) CABANG
MANADO”.

1.2 ldentifikasi Masalah

Berdasarakan Observasi dari pepeliti dilapangan, peneliti mendapatkan ada
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1.4 Tujuan Dan Manfaat

1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian diatas maka adapun yang menjadi juan dari penelitian ini
yaitu :
a. Untuk mengetahuai kualitas pelayanan prima pada PT. TASPEN (Persero)
Cabang Manado.



Untuk mengetahui kepuasan nasabah pada PT. TASPEN (Persero) Cabang
Manado.

Untuk menganalisis hubungan antara pelayanan prima dan kepuasan nasabah
yang ada pada PT. TASPEN (Persero) Cabang Manado.

Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diperoleh dalam penelitian ini yaitu :

Bagi Peneliti: Hasil penelitian ini dapat meningkatkan pengetahuan dan
kemampuan peneliti untuk memecahkan masalah dan memperoleh pengetahuan

tentang kualitas pelayanan prima dan kepuasan pelangoan di PT. TASPEN

(Perseso) Cabang Mang
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