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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Pada hakekatnya tugas utama dari organisasi publik adalah melayani dan 

memberikan pelayanan kepada masyarakat, sehingga kegiatan atau rangkaian 

dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas pelayanan 

administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan yang terkait 

dengan kepentingan pelayanan publik. Untuk melakukan pelayanan yang baik, 

maka kualitas pelayanan harus ditingkatkan agar terciptanya hubungan yang 

dinamis antara pengguna maupun pemberi pelayanan, secara administrasi 

pelayanan publik berkaitan erat dengan kemampuan daya tanggap, ketepatan 

waktu, serta sarana dan prasana yang tersedia, jadi apabila layanan yang 

diberikan sudah sesuai dengan prosedur pelayanan maka dapat dikatakan 

pelayanan tersebut pelayanan yang berkualitas. 

PT TASPEN (PERSERO) merupakan suatu Badan Usaha Milik Negara 

(BUMN) yang termasuk ke dalam bidang jasa pelayanan untuk pensiunan dan 

ditugaskan oleh pemerintah dalam rangka memfokuskan diri sebagai 

perusahaan yang melayani jaminan sosial bagi Aparatur Sipil Negara (ASN) 

sebagaimana yang ditetapkan berdasarkan Pasal 92 ayat (4). Pensiun sendiri 

merupakan jaminan hari tua terhadap pegawai Negeri yang telah bertahun- 

tahun mengabdikan dirinya kepada Negara yang mempunyai sekurang- 

kurangnya masa kerja 20 tahun. Untuk melakukan kegiatan pelayanan 

administrasi klaim pensiun, maka harus adanya sarana yang mendukung 

seperti halnya proses verifikasi berkas permohonan klaim pensiun melalui 

aplikasi scanner dapat mendeteksi kesalahan pada berkas persyaratan dalam 
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proses penginputan data peserta ke aplikasi easy taspen, hal ini dikarenakan 

kurangnya crosscheck dari para pensiunan yang sering terjadi pada kesalahan 

berkas persyaratan antara SK pensiun dengan SKPP, dimana para pensiunan 

harus melakukan perbaikan pada berkas persyaratan tersebut untuk dapat 

dilanjutkan proses klaim pensiun. Pada saat proses administrasi untuk 

mengurangi kesalahan dibutuhkan proses pengecekan kembali berkas 

persyaratan, seperti halnya rancangan papan informasi untuk menghimbau 

pengecekan kembali pada berkas persyaratan yang belum tersedia, hal tersebut 

menjadi salah satu hambatan dalam proses klaim pensiun oleh para pensiunan, 

dikarenakan pengecekan kembali pada berkas persyaratan jarang dilakukan 

oleh para pensiunan. Untuk tahapan-tahapan proses administrasi yang 

dilakukan oleh PT TASPEN (PERSERO) juga jarang diketahui oleh para 

pensiunan dimulai dari proses permohononan pengajuan klaim pensiun 

sampai dengan proses pencairan uang para pensiunan yang dilakukan oleh 

bagian kasir, maka sebagai sarana yang mendukung Pemerintah menugaskan 

kepada PT Dana Tabungan dan Asuransi Pegawai Negeri (Persero) untuk 

menyelenggarakan Program Asuransi Sosial Pegawai Negeri Sipil (PNS) yang 

dimana terdapat beberapa program dari PT TASPEN (PERSERO) yaitu 

Tabungan Hari Tua (THT), Program Pensiun, Jaminan Kecelakaan kerja 

(JKK), dan Jaminan Kematian (JKM). Adapun tujuan diadakannya dana 

tabungan dan asuransi tersebut untuk meningkatkan kesejahteraan Pegawai 

Negeri Sipil pada saat memasuki usia pensiun. 

Sebagai perwujudan atas tanggung jawab yang sudah diberikan oleh 

Pemerintah kepada PT TASPEN (PERSERO) memberikan pelayanan 

administrasi yang prima kepada peserta aktif dan pensiunan Pegawai Negeri 

Sipil (PNS) dengan tepat dan senantiasa meningkatkan dalam kualitas 

pelayanan secara administrasi. Dalam meningkatkan pelayanan PT TASPEN 

(PERSERO) bisa menggunakan inovasi baru untuk melakukan absensi 
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bulanan para pensiunan guna mencairkan dana pensiun sesuai dengan 

prosedur dengan cara memberikan kode One Time Password (OTP) dan 

pengenalan suara pensiunan pada aplikasi otentikasi PT TASPEN 

(PERSERO) untuk mempermudah pensiunan yang sudah berumur, 

penggunaan sistem otentikasi menggunakan biometrik pada aplikasi otentikasi 

taspen dinilai sudah kurang efisien atau efektif untuk pensiunan yang sudah 

berumur diatas 80 tahun, diikarenakan terdapat permasalahan daripensiunan 

yang sudah sulit untuk melakukan absensi secara biometrik. 

Sesuai dengan keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara, 

prosedur atau tata cara pelayanan administrasi klaim pensiun kepada masyarakat 

harus yang harus mengandung kejelasan, kesederhanaan, kepastian, 

keterbukaan, dan keadilanyang merata serta ketepatan waktu. Dengan adanya 

prosedur yang jelas maka proses pelayanan akan berjalan dengan efisien dan 

efektif. Tentunya akan memberikan kemudahan bagi para peserta Taspen 

beserta keluarganya dalam mengurus permohonan klaimpendaftaran pensiun 

SP4A pada PT TASPEN (PERSERO). Berdasarkan uraian tersebut, maka 

dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan secara administrasi penulis 

tertarik untuk mengetahui “Prosedur Pelayanan Administrasi Klaim Pensiun 

SP4A Pada PT TASPEN (PERSERO) Kantor Cabang Depok”. 

 
1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas maka penulis dapat 

merumuskan masalah yaitu: 

a. Bagaimana tahapan prosedur pelayanan administrasi klaim pensiun SP4A 

pada PT TASPEN (PERSERO) Kantor Cabang Depok? 

b. Apa saja kendala yang dihadapi dalam melakukan prosedur pelayanan 

administrasi klaim pensiun SP4A pada PT TASPEN (PERSERO) Kantor 

Cabang Depok? 
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1.3 Tujuan Masalah 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan diatas maka 

tujuan penulisan laporan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui dan memberikan informasi mengenai tahapan prosedur 

pelayanan administrasi klaim Pensiun yang diberikan oleh staff layanan 

PT TASPEN (PERSERO) Kantor Cabang Depok. 

b. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi dalam pelaksanaan prosedur 

pelayanan administrasi klaim pensiun. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Dalam melakukan pelaksanaan praktik kerja lapangan ini diharapkan 

untuk memberikan manfaat sebagai berikut: 

a. Bagi Penulis 

Adanya penulisan tugas akhir ini diharapkan agar dapat mempelajari dan 

menambah wawasan mengetahui prosedur layanan klaim pensiun SP4A 

pada PT TASPEN (PERSERO) serta dapat menambah ilmu di bidang 

administrasi yang sudah dipelajari sebelumnya di Politeknik Negeri 

Jakarta. 

b. Bagi Perusahaan 

Dapat memberikan solusi baru guna meningkatkan prosedur layanan 

administrasi, serta bisa dijadikan bahan evaluasi jika terdapat kekurangan 

yangada pada prosedur layanan administrasi klaim pensiun SP4A. 

c. Bagi Ilmu Pengetahuan 

Memberikan informasi secara detail mengenai klaim pensiun SP4A pada 

PT TASPEN (PERSERO) dan menambah wawasan dan literasi. 
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1.5 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data pada penulisan tugas akhir ini menggunakan 

beberapa metode yaitu sebagai berikut: 

a. Observasi 

Penulis melakukan langsung pengamatan prosedur layanan administrasi 

klaim pensiun SP4A pada PT TASPEN (PERSERO) Kantor Cabang 

Depok) dan jugaikut serta menjadi bagian administrasi tersebut. 

b. Wawancara 

Melakukan wawancara langsung kepada pihak-pihak yang terlibat dalam 

jalannya administrasi klaim pensiun untuk mendapatkan data dan 

penjelasan mengenai prosedur layanan administrasi klaim pensiun SP4A 

pada PT TASPEN (PERSERO) Kantor Cabang Depok). 

c. Dokumentasi 

Melakukan pencarian data dengan meminta dokumen dan gambar yang 

berkaitan dengan prosedur layanan administrasi klaim pensiun SP4A. 

Mendapatkan beberapa dokumen yang dibutuhkan untuk penulisan tugas 

akhir ini seperti formulir pendaftaran klaim pensiun, persyaratan yang 

dibutuhkan, dan contoh berkas yang sudah melengkapi persyaratan. 

 
1.6 Metode Analisis Data 

Penulis melakukan analisis data dengan menggunakan metode deskriptif 

kualitatif. Penelitian deskriptif kualitatif dilakukan guna memperoleh 

pemahaman mendalam, mendeksripsikan realitas dan kompleksitas sosial. 

Penelitian ini berupaya untuk meningkatkan pemahaman peneliti tentang kasus 

yang sedang diteliti dan menyajikannya sebagai informasi tambahan secara 

terperinci. Maka, penulis akan menjelaskan dengan menggunakan data yang di 
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dapat dari perusahaan secara terstruktur dengan kalimat, gambar, dan flowchart 

dalam bentuk laporan. 

 

 
 

1.7 Sistematika Penulisan 

Sistematika yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah 

sebagai berikut: 

Bab I: Pendahuluan 

Pada bab pendahuluan penulis menjelaskan bagimana latar belakang, 

rumusan masalah, tujuan penulisan, manfaat penulisan, metode pengumpulan 

data, metode analisis data, dan sistematika penulisan. 

Bab II: Landasan Teori 
 

Pada bab ini penulis memberikan uraian teori yang berkaitan dengan 

prosedurlayanan administrasi klaim pensiun SP4A pada PT TASPEN 

(PERSERO) Kantor Cabang Depok seperti pengertian prosedur, pengertian 

layanan, kualitas pelayanan, indikator kualitas pelayanan, pengertian 

administrasi, tujuan administrasi, pengertian prosedur, karakteristik prosedur, 

dan manfaat prosedur. 

Bab III: Gambaran Umum Perusahaan 
 

Pada bab ini penulis menjelaskan tentang hal-hal yang terkait dengan 

perusahaan, seperti sejarah singkat perusahaan, visi dan misi perusahaan, logo 

perusahaan, dan struktur organisasi perusahaan. 

Bab IV: Pembahasan 
 

Pada bab ini penulis membahas tentang bagaimana prosedur pelayanan 

administrasi klaim pensiun SP4A pada PT TASPEN (PERSERO) Kantor 

Cabang Depok. 
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Bab V: Penutup 
 

Pada bab ini penulis akan menguraikan kesimpulan dari prosedur 

administrasi layanan klaim pensiun SP4A pada PT TASPEN (PERSERO) 

Kantor Cabang Depok serta memberikan kritik dan saran guna meningkatkan 

kualitas layanan administrasi. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan pembahasan mengenai tahapan prosedur pelayanan administrasi 

klaim pensiun SP4A pada PT TASPEN (PERSERO), maka dapat ditarik kesimpulan 

yaitu: 

a. PT TASPEN (PERSERO) sudah melakukan pelayanan administrasi klaim 

pensiun sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan, dimulai dari bagaimana 

staff layanan memberikan informasi cara mengajukan permohonan klaim pensiun 

agar dapat dilanjutkan pada proses administrasi hingga proses pencairan dana 

yang dilakukan oleh bagian kasir, maka PT TASPEN (PERSERO) memberikan 

pelayanan administrasi yang baik agar terciptanya hubungan yang dinamis antara 

peserta dengan pemberi layanan, untuk menciptakan keadilan, kejelasan, dan 

transparan kepada para pensiun. 

b. Terdapat adanya kendala yang dialami oleh PT TASPEN (PERSERO) pada saat 

melakukan prosedur pelayanan administrasi klaim pensiun yaitu: 

1. PT TASPEN (PERSERO) tidak memaksimalkan media informasi seperti 

papan informasi yang memuat tentang tahapan prosedur pelayanan 

administrasi klaim pensiun serta menghimbau kepada pensiunan untuk 

melakukan pengecekan ulang pada berkas persyaratan, agar proses klaim 

pensiun dapat berjalan dengan lancar. 

2. Adanya kurang efiesien dan efektif pada aplikasi otentikasi bagi peserta 

pensiunan yang sudah berumur 80 tahun lebih. 



28 

 

 

 

 
 

5.2 Saran 

Berdasarkan kendala yang dihadapi oleh PT TASPEN (PERSERO) pada 

administrasi klaim pensiun penulis memberikan saran kepada PT TASPEN 

(PERSERO) yaitu: 

a. PT TASPEN (PERSERO) memberikan informasi kepada para pensiunan 

melakukan kembali pengecekan identitas diri pada bagian persyaratan terutama di 

SK pensiun dan SKPP dengan menggunakan media papan informasi sebagai 

panduan untuk para peserta pensiunan 

b. Sebaiknya penggunaan otentikasi bulanan sebelumnya menggunakan biometrik 

untuk dapat melakukan absensi bulanan yang efisien dan efektif dapat digantikan 

menggunakan kode One Time Password (OTP) agar memudahkan para peserta 

pensiun yang sudah berumur lebih dari 80 tahun. 
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Lampiran 1 

 

 
Daftar Pertanyaan Wawancara 

1. Bagaimana proses prosedur pelayanan administrasi klaim pensiun SP4A pada 

PT TASPEN (PERSERO)? 

2. Persyaratan apa saja yang harus dipenuhi untuk permohonan klaim pensiun 

SP4A pada PT TASPEN (PERSERO)? 

3. Hambatan apa saja yang dialami oleh PT TASPEN ((PERSERO) dalam 

melakukan kegiatan prosedur pelayanan administrasi klaim pensiun SP4A 

pada PT TASPEN (PERSERO)? 
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Voice Record Wawancara dengan Narasumber 
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Formulir Permohonan Pengajuan Klaim Pensiun SP4A 
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Persyaratan Permohonan Pengajuan Klaim Pensiun SP4A 
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Lembar Perhitungan Hak 
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Lembar Perhitungan dan Tanda Terima 
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Dokumen Pendukung Pengajuan Klaim Pensiun 
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Dokumen Pendukung Pengajuan Klaim Pensiun 
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Dokumen Pendukung Pengajuan Klaim Pensiun 
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Dokumen Pendukung Pengajuan Klaim Pensiun 
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Dokumen Pendukung Pengajuan Klaim Pensiun 
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Dokumen Pendukung Pengajuan Klaim Pensiun 
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Dokumentasi Pelayanan Pengajuan Klaim Pensiun pada 

PT TASPEN (PERSERO) 
 

 


