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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Pemerintah isebagai isalah isatu iunsur isebuah inegara idisamping isebagai 

ipengemban iamanat, iditintut iuntuk idapat imemberikan ipelayanan iprima iatau 

iterbaik iguna imemenihi ikebutuhan imasyarakat idi isemua isektor iseperti iyang itelah 

idiatur idalam iundang i– iundang inegara. iPelayanan imasyarakat imerupakan ifungsi 

ipaling imendasar idari ikeberadaan ipemerinta idi iindonesia. iDengan imemberikan 

ipelayanan iyang ibaik ipemerintah idimaksud iuntuk imemunculkan ikeadilan idan 

ikesejahteraan idi itengah i– itengah iwarga inegara imelalui ipenyediaan ibebagai 

ipelayanan ikehidupan imasyarakat idalam ibidang isosial, iekonomi, idan 

ikebudayaan iyang ididukung idan idisediakan ioleh inegara. 

 Salah isatu iperan ipemerintah iIndonesia iadalah imendirikan iusaha idengan 

imodal imilik inegara iatau iyang ilebih idikenal idengan iBadan iUsaha iMilik iNegara 

i(BUMN) isebagai ikaki itangan ipemerintah. iBerdasarkan iundang i– iundang 

irepublik iIndonesia iNomor i19 iTahun i2003 itentang iBUMN. iTerdapat idua ijenis 

ibadan iusaha imilik inegara, iyaitu ibadan iusaha iperseroan i(persero) iyang ibertujuan 

iuntuk imenyediakan ibarang idan ijasa iyang ibermutu itinggi iserta iberdaya isaing 

ikuat idan iBadan iUsaha iUmum i(perum) idengan itujuan iuntuk ikemanfaatan iumum 

iberupa ipenyediaan ibarang idan ijasa iyang iberkualitas idengan iharga iyang 

iterjangkau ioleh imasyarakat iberdasarkan iprinsip ipengelolaan ibadan iusaha iyang 

isehat. 

 Bukan ihanya ipemerintah iyang ibertanggung ijawab iuntuk imeningkatkan 

ipelayanan ipada ipara iperusahaan, idi iera iglobalisasi isaat iini iorganisasi iBUMN 

ijuga idi ituntut iuntuk ilebih imeningkatkan ikualitas ipelayanan iyang iada ipada 

ibidangnya imasing i– imasing i iuntuk iterus ibersaing idalam idunia ibisnis iyang 

isemakin iketat. iTerutama iperan ipelayanan iprima imerupakan isalah isatu iaspek 

iyang ipenting iyang iada ipada isuatu iperusahaan iatau iinstansi iyang ibergerak idi 

ibidang ijasa. iDengan iadanya ipelayanan iyang ibaik idapat imenarik ipelanggan 

iuntuk iterus imengembangkan i
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bisnis itersebut isehingga istrategi idalam imelayani ipelayanan ipelanggan iterus 

iberkembang ike iarah iyang ilebih ibaik, isehinggah ikonsumen imerasa ipuas idengan 

iapa iyang itelah imereka idapatkan idari iproduk iatau ijasa ilayanan iorganisasi. 

 Pelayanan iprima imerupakan itindakan iatau iupaya iyang idilakukan iperusahaan 

iseperti iBUMN iuntuk imemberikan ipelayanan imaksimal idengan itujuan iagar 

ipelanggan iatau imasyarakat ibisa imendapatkan ikepuasan iatas ipelayanan iyang 

idilakukan. iPelayanan iprima idiartikan isebagai iservice iexcellent. iBentuk 

ipelayanan iprima iyang idiberikan itentu iberbeda-beda, itergantung isektor iyang 

idikelola. ipelayanan iprima idiwujudkan idalam ibentuk imenyediakan icustomer 

iservices idan imenghadirkan iproduk iberkualitas itinggi, isementara iuntuk ibisnis 

ijasa ipelayanan iprima idiberikan idalam ibentuk ipelayanan imaksimal idemi 

ikepuasan ipelanggan, iuntuk imemberikan ipelayanan iyang iterbaik itidaklah imudah, 

iterutama idengan ikemajemukan imasyarakat iyang iada isaat iini. iNamun, 

iperusahaan iseperti iBUMN idapat imenghadirkan ipelayanan iprima iselama 

imengetahui ikonsep idan iapa iyang iharus idilakukan. 

 Kepuasan inasabah iadalah itingkat iperasaan iseseorang isetelah 

imembandingkat ikinerja iatau ihasil iyang idirasakan ikemudia idibandingkat idengan 

iharapan. iTingkat ikepuasan itersebut isangat itergantung ipada imutu isuatu iproduk 

iatau ijasa iyang idihasilkan. iKepuasan itersebut idapat itercapai iapanila isebuah 

iproduk iatau ijasa imemenuhi idam imelampaui iharapan idari inasabah isebagai 

ipengguna ilayanan. iOleh ikarena iitu, ihampir isetiap iperusahaan iseperti iBUMN 

isaat iini imenyadari ipentingnya iarti inasabah ibagi iperusaan idab iberupaya ikeras 

iuntuk idapat imemberikan ikepuasan. 

 PT iDana iTabungan idan iAsuransi iPegawai iNegeri iPersero iatau iPT iTASPEN 

i(Persero) iadalah isatu idari iBUMN iyang iditugaskan ioleh ipemerintah iuntuk 

imenyelenggarakan iprogram iasuransi isosial iPegawai iNegeri iSipil i(PNS) iyang 

iterdiri idari iProgram iPensiun, iTabungan iHari iTua i(THT), iJaminan iKecelakaan 

iKerja i(JKK), iJaminan iKematian i(JKM), idengan itujuan iuntuk imeningkatkan 

ikesejahteraan ibagi iPNS. iPT iTASPEN i(Persero) iyang iditunjuk ioleh ipemerintah 

isebagai ipihak ipenyelenggaraan ipembayaran ipensiun ibagi iPNS idi iseluruh 

iIndonesia, iagar idapat imemberikan ikemudahan idalam ilayanan ipembayarannya, 
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iPT iTASPEN i(Persero) ikemudian imendirikan ikantor icabang idi imasing i– imasing 

i iwilayah. iPenyelenggaraan ipembayaran iyang iada idi isetiap iwilayah idilakukan 

iuntuk ilebih imendekatkan idiri idengan ipeserta ipensiunan idan ijuga iuntuk 

imemperdekat ijarak ipengurus iadministrasi idengan ipeserta. i(Official iSite, 

iwww.taspen.co.id, i(http://taspen.com/, idiakses ipada itanggal i20 ijuni i2024 ipukul 

i15.00 iWIB). 

 Salah isatu ikantor icabang idari iPT. iTASPEN i(Persero) itersebut iadalah iPT. 

iTASPEN i(Persero) iCabang iManado. iTASPEN i(Persero) iCabang iManado 

isebagai ipenyedia ilayanan iyang ibertanggung ijawab idan idituntut iuntuk 

imemberikan ilayanan iterbaik iatau ipelayanan iyang iprima ikepada isetiap 

inasabahnya idalam imemenuhi ikebutuhan ikhususnya ipada ipenerimaan iprogram 

ipendiun iPNS. iAkan itetapi iada ibeberapa ikondisi iyang imenyebabkan ipencapaina 

itujuan ipelayanan iprima iberum itercapai isepenuhnya. 

 Berdasarkan ipengamatan iawal iyang itelah idilakukan idi iPT. iTAPEN 

i(Persero) iCabang iManado, iterdapat ibeberapa ipermasalahan imengenai ipelayanan 

iprima i. iMasalah iyang iditemui iyaitu ikurang imaksimalnya ikaryawan idalam 

imerespon ipertanyaan iyang idiberikan inasabah iyang idi imana iitu itermasuk idalam 

iindikator ipelayanan iprima iperthatian i(attention), iselanjutnya iterdapat 

ipermasalahan imengenai imasih iadanya ikaryawan iyang ilebih imemprioritaskan 

inasabah iyang imemiliki ijabatan iatau iwewenang iyang idimana iitu itermasuk idalam 

ipelayanan iprima itindakan i(Action), idan ipermasalahn iyang iditemukan ijuga 

imengenai iwaktu ipenyelesaian isebagian ipelayanan ipembayaran iprogram ipensiun 

ibelum iselesai idengan iketentuan istandar iwaktu ipelayanan iyang itermasuk idalam 

ipelayanan iprima itanggung ijawab i(Accontability). 

 Dilihat idari ibeberapa ipermasalahan idiatas, ibahwa ipelayanan iprima itentang 

iadministrasi idan ipembayaran iprogram ipensiun idi iPT. iTASPEN i(Persero) 

iCabang iManado ibelum iberjalan idengan ioptimal isehinggah iberpengaruh ipada 

ikepuasan inasabah iterhadap ipelayanan iprima iyang idijalankan idi iPT. iTAPEN 

i(Persero) iCabang iManado. 

 Kepuasan inasabah imempengaruhi ikualitas ipelayanan iprima iyang idiberikan 

iPT. iTASPEN i(Persero) iCabang iManado imenjadi isesuatu iyang imenarik iuntuk 

http://www.taspen.co.id/
http://taspen.com/
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idikaji, ikarena ibermaksud iuntuk imengetahui ilebih imendalam itentang ikepuasa 

inasabah iterhadap ipelayanan iprima ipada iprogram ipensiun idi iPT. iTASPEN 

i(Persero) iCabang iManado. iBerdasarkan ipenjabaran idiatas, imaka idilakukan i 

ipenelitian idengan ijudul i“ANALISIS iPELAYANAN iPRIMA iTERHADAP 

iKEPUASAN iNASABAH iPADA iPT. iTASPEN i(Persero) iCABANG 

iMANADO”. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

 Berdasarakan Observasi dari peneliti dilapangan, peneliti mendapatkan ada 

beeberapa hal yang terjadi pata PT. TASPEN (Persero) Cabang Manado yang : 

1. Kurang maksimalnya karyawan dalam merespon pertanyaan dari para nasabah. 

2. Masih terdapat karyawan yang lebih memprioritaskan nasabah yang memiliki 

jabatan atau wewenang. 

3. Waktu penyelesaian sebagian pelayanan pembayaran program pensiun belum 

selesai dengan ketentuan standar waktu pelayanan. 

 

1.3 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan uraian diatas maka adapun yang menjadi rumusan masalah dari 

penelitian ini yaitu : 

1.  Apakah pelayanan prima dapat dikerjakan dengan maksimal pada PT. 

 TASPEN (Persero) Cabang Manado? 

2.  Bagaimana strategi PT. TASPEN (Persero) Cabang Manado dalam 

 meningkatkan pelayanan prima dan kepuasan pelanggan? 

 

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

Manado. 

c. Untuk menganalisis hubungan antara pelayanan prima dan kepuasan nasabah 

yang ada pada PT. TASPEN (Persero) Cabang Manado. 

2. Manfaat Penelitian 

 Adapun manfaat yang diperoleh dalam penelitian ini yaitu : 

a. Bagi Peneliti: Hasil penelitian ini dapat meningkatkan pengetahuan dan 

kemampuan peneliti untuk memecahkan masalah dan memperoleh pengetahuan 

tentang kualitas pelayanan prima dan kepuasan pelanggan di PT. TASPEN 

(Perseso) Cabang Manado. 

b. Bagi Perusahaan: Informasi tentang kualitas pelayanan prima dan kepuasan 

pelanggan di PT. TASPEN (Perseso) Cabang Manado. 

c. Bagi Kampus Politeknik Negeri Manado 

Dalam proses penelitian terkait Analisis Kualitas Pelayanan Prima Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada PT. TASPEN (Persero Cabang Manado), temuan 

penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi dan acuan pustaka. 


	 Misi

