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ABSTRAK  

ANALISIS KEPUASAN PENSIUNAN PEGAWAI NEGERI SIPIL (PNS) 

TERHADAP PELAYANAN KLAIM SATU JAM  

DI PT. TASPEN PERSERO KANTOR CABANG BANDAR LAMPUNG 

  

Oleh  

ANNISA ZULVANI  

 

PT  Taspen Persero Kantor Cabang Bandar Lampung merupakan suatu instansi 

yang memberikan pelayanan kepada pensiunan. Klaim satu jam merupakan inovasi 

pelayanan yang diciptakan untuk memberikan kemudahan kepada pensiunan dalam 

proses penyelesaian surat perintah pembayaran (SPP) klaim langsung yang dimulai 

dari peserta memperoleh nomor antrian sampai dengan dibayarkan secara tunai 

dengan waktu paling lambat satu jam. Kepuasaan pelanggan adalah perasaan 

senang atau rasa kecewanya seseorang yang muncul setelah ia membandingkan 

anatara persepsi terhadap hasil (kinerja) suatu produk/jasa yang di dapatkan dengan 

harapan-harapannya. Pengukuran kepuasaan klaim satu jam dilakukan untuk 

mengetahui tingkat kepuasaan pensiunan terhadap pelayanan klaim satu jam yang 

diberikan PT. Taspen Persero. Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh hasil 

hitung Tingkat Kepuasaan Pensiunan Pegawai Negeri Sipil (PNS) Terhadap 

Pelayanan Klaim Satu Jam di PT. Taspen Persero Kantor Cabang Bandar Lampung. 

Jenis penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif dengan 

menggunakan teori kepuasaan Pelanggan menurut Supranto (2021). Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasaan Pensiunan Pegawai Negeri Sipil 

terhadap pelayanan klaim satu jam ini merasa sangat puas dengan persentase hasil 

hitung 99%, persentase ini berada pada tingkat sangat tinggi. Hal ini berarti 

responden yang dalam hal ini ialah pensiunan pegawai negeri sipil sangat baik 

dalam menerima pelayanan klaim satu jam sebagai sistem pelayanan pengajuan 

klaim dalam waktu satu jam. 

 

Kata Kunci:  Pelayanan Publik, Kepuasaan Pelanggan,  Klaim Satu Jam
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ABSTRACT  

ANALYSIS OF RETIRED CIVIL SERVANTS' (PNS) SATISFACTION WITH ONE 

HOUR CLAIM SERVICE  AT PT. TASPEN PERSERO BANDAR LAMPUNG BRANCH 

OFFICE 

 

By  

ANNISA ZULVANI  

 

PT Taspen Persero Bandar Lampung Branch Office is an agency that provides services to 

retirees. One hour claim is a service innovation created to make it easier for retirees in the 

process of completing a direct claim payment order (SPP) starting from the participant 

obtaining a queue number to processing in cash with a maximum time of one hour. Customer 

satisfaction is a person's feeling of happiness or disappointment that arises after he compares 

his perception of the results (performance) of a product/service obtained with his expectations. 

One hour claim satisfaction measurement was carried out to determine the level of retiree 

satisfaction with the one hour claim service provided by PT. Taspen Persero. This research 

aims to obtain the results of calculating the satisfaction level of retired civil servants (PNS) 

regarding the one hour claim service at PT. Taspen Persero Bandar Lampung Branch Office. 

This type of research uses quantitative descriptive methods using the theory of customer 

satisfaction according to Supranto (2021). The results of this research show that the 

satisfaction of Retired Civil Servants with the one hour claims service is very satisfied with the 

calculated percentage of 99%, this percentage is at a very high level. This means that the 

respondent, who in this case is a retired civil servant, is very good at receiving one hour claims 

service as a one hour claims service system. 

 

Keywords: Public Services, Consumer Satisfacion, One Hour Claim 

 

 

  



4 
 

 

 

 

ANALISIS KEPUASAN PENSIUNAN PEGAWAI NEGERI SIPIL (PNS) TERHADAP 

PELAYANAN KLAIM SATU JAM DI PT. TASPEN PERSERO KANTOR CABANG 

BANDAR LAMPUNG 

Oleh: 

 

Annisa Zulvani  

 

Skripsi  

 

Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Mencapai  

Gelar Sarjana Administrasi Negara  

 

Pada  

 

Jurusan Ilmu Administrasi Negera 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

 

 

 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK  

UNIVERSITAS LAMPUNG 

BANDAR LAMPUNG  

2024 



5 
 

  



6 
 

  



7 
 

 



8 
 

 

 

 

RIWAYAT HIDUP 

 

Penulis bernama lengkap Annisa zulvani, lahir lahir di Natar pada 

tanggal 01 Maret 2002. Penulis adalah anak ketiga dari tiga 

bersaudara, putri dari Alm Bapak Darman dan Ibu Tukirah, yang 

mempunyai dua orang kakak laki-laki, Riwayat pendidikan penulis 

dimulai dari Taman Kanak-Kanak (TK) Dharma Bhakti Natar 

Kabupaten Lampung Selatan yang diselesaikan pada tahun 2008. 

Setelah itu, penulis melanjutkan pendidikan ke jenjang Sekolah 

Dasar (SD) Negeri 2 Merak Batin Natar Kabupaten Lampung 

Selatan yang selesai ditahun 2014. Kemudian, penulis melanjutkan di Sekolah Menengah 

Pertama (SMP) YADIKA Natar yang lulus pada tahun 2017, dan melanjutkan pendidikan di 

Sekolah Menengah Atas (SMA) Negeri 1 Natar Kabupaten Lampung Selatan yang selesai di 

tahun 2020. Pada tahun 2020 setelah menyelesaikan pendidikan SMA, penulis diterima sebagai 

mahasiswa Jurusan Ilmu Administrasi Negara, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, 

Universitas Lampung melalui jalur SNMPTN. Selama menjalani perkuliahan sebagai 

mahasiswa, penulis tergabung dalam organisasi Himpunan Mahasiswa Administrasi Negara 

(HIMAGARA) sebagai anggota aktif dan sekretaris bidang Data dan Informasi, Forum Studi 

Pengembangan Islam (FSPI) sebagai anggota dan sekretars bidang Media Canter dan Branding, 

Anggota UKM Penelitian dan Dewan Perwakilan Mahasiswa (DPM). Pada periode Januari-

Februari 2023 penulis menjalani Program Kuliah Kerja Nyata di Desa Maja, Kecamatan Kota 

Agung Barat Kabupaten Tanggamus, Provinsi Lampung. Kemudian pada bulan Februari-

Agustus 2024 penulis mengikuti Program Merdeka Belajar Kampus Merdeka (MBKM) di PT. 

(Taspen Persero) Kantor Cabang Kota Bandar Lampung selama 6 bulan. 

 



9 
 

 

 

 

MOTTO 

 

"Tugas manusia hanya berjuang, bukan memaksakan hasil. Kita punya kendala tapi 

Allah punya kendali. Yakinlah jika allah sudah ikut andil, maka tidak ada kata 

mustahil" 

 (Ust. Hanan attaki) 

 

“Hidup yang tidak dipertaruhkan tidak akan pernah dimenangkan, dan untuk 

memulai hal yang baru mencoba sesuatu yang lain yang memang terkadang kita harus 

berani mempertaruhkan apa yang kita punya “ 
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I. PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Terwujudnya pelayanan publik yang berkualitas merupakan salah satu ciri 

dari pemerintahan yang baik sebagai tujuan dari pendayagunaan aparatur 

negara. Kepmenpan Nomor 63 tahun 2003 menyebutkan bahwa “Ukuran 

keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan 

penerima pelayanan. Kepuasan pelayanan dicapai apabila penerima 

pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan 

diharapkan”. Oleh karena itu, setiap penyelenggara pelayanan secara berkala 

melakukan survey indeks kepuasan Masyarakat (Damayanti, 2019). 

Kepuasaan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

berasal dari pebandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu 

jasa/produk dan harapan-harapannya. Sehingga Kepuasan pelayanan 

berdasarkan Kep./25/M.PAN/2/2004 yaitu “hasil pendapat dan penilaian 

masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur 

penyelenggara pelayanan publik” (Rezha, 2013). 

Kepuasaan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan harapannya. 

Apabila kinerja dibawah harapannya, maka pelanggan akan kecewa dan bila 

kinerja sesuai dengan harapannya konsumen akan sangat puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Kepuasan pelanggan juga disebut 

dengan penilaian secara menyuluruh layanan dan sebagai hasil perbandingan 

antara harapan pelanggan dan presepsi atas kinerja pelayanan yang 

sebenarnya. Pentingnya kepuasaan konsumen dilakukan untuk menaikan 

mutu pelayanan perusahaan, maka dari itu Perusahaan harus berusaha 
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melakukan pengukuran tingkat kepuasaan konsumen agar segera mengetahui 

atribut apa dari suatu produk yang bisa membuat pelanggan tidak puas 

(Supranto, 2021). 

Survey Kepuasan Masyarakat merupakan implementasi dari Pasal 38 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, yang 

secara tegas menyatakan bahwa setiap penyelenggara pelayanan publik 

berkewajiban melakukan penilaian kinerja penyelenggaraan pelayanan secara 

berkala sebagai upaya untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas 

pelayanan, serta mengakomodir harapan dari masyarakat penerima/pengguna 

layanan. Sudah sejak lama sebelum UU 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan 

Publik terbit, Pemerintah telah berupaya menyusun pedoman dalam rangka 

peningkatan kualitas pelayanan publik, diantaranya dengan menerbitkan 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 

63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan 

Pelayanan Publik yang di dalamnya menjelaskan ukuran keberhasilan 

penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima 

pelayanan, kepuasan penerima layanan apabila penerima pelayanan 

memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan 

(Kemenpan No 63 tahun 2003). Dan Keputusan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara Nomor KEP/25/M.PAN/2004 tentang pedoman umum 

penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat bagi seluruh instansi pemerintah 

baik di pusat maupun di daerah. Kedua aturan tersebut merupakan wujud 

komitmen pemerintah untuk selalu berupaya meningkatkan kualitas 

pelayanan publik, baik dari tingkat pusat sampai dengan daerah. 

Mendasarkan pada aturan tersebut di atas upaya untuk mengukur kepuasan 

pelanggan dilaksanakan dalam bentuk survey. Melalui pelaksanaan survey ini 

diharapkan akan diketahui sejauhmana perkembangan kinerja pelayanan 

Perangkat Daerah (PD) maupun Unit Pelayanan Publik (UPP). Hasil 

pengukuran tertuang dalam nilai Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) 

sebagai cerminan kualitas pelayanan. Selanjutnya nilai SKM akan menjadi 

bahan evaluasi dalam rangka perbaikan mutu layanan pada tiap-tiap PD/UPP 

(Wuryanto, 2019). 
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Pelaksanaan survey kepuasan dilakukan melalui Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (PAN-RB) Nomor 

14 tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat 

Unit Penyelenggara Pelayanan Publik yang mengacu kepada Peraturan 

Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik mengamanatkan kepada 

seluruh unit pelayanan institusi pemerintah, baik di tingkat pusat maupun 

daerah, untuk melakukan Survey Kepuasan Masyarakat sebagai tolak ukur 

keberhasilan penyelenggaraan pelayanan publik. Angka indeks yang 

didapatkan merupakan angka persepsi masyarakat terhadap layanan dari 

pemerintah yang mengukur tingkat kualitas pelayanan. Kategori jawaban 

terdiri dari empat tingkat dari tingkat kurang baik diberi nilai 1 (satu) sampat 

dengan tingkat sangat baik dan diberi nilai 4 (empat). Salah satu Upaya untuk 

mengetahui kepuasan pelanggan dalam meningkatkan pelayanan public, 

sebagaimana yang diamanatkan alam Undang-undang No. 25 tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik Pasal 38 ayat 1 dimana penyelenggara 

berkewajiban melakukan penilaian kinerja penyelenggaraan pelayanan 

publik secara berkala., perlu disusun indeks kepuasan masyarakat sebagai 

tolak ukur untuk menilai tingkat pelayanan terhadap Masyarakat (Wuryanto, 

2019). 

Pengukuran kepuasan masyarakat menjadi salah satu elemen penting dalam 

menyediakan pelayanan yang lebih efektif. Dalam pengukuran kepuasaan 

masyarakat ini sudah menjadi prioritas utama bagi organisasi publik untuk 

mengetahui seberapa besar tingkat kinerja dari organisasi publik tersebut 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Seorang masyarakat 

setelah mendapatkan pelayanan dari suatu organisasi publik atas 

kebutuhannya, maka masyarakat tersebut telah mencapai tahap menikmati 

pelayanan organisasi publik, dan dalam tahap ini juga pelanggan akan 

merasakan pada tingkat kepuasan dan ketidakpuasan atau hasil pelayanan 

yang telah diberikan kepadanya (Darhan, 2021). 

Pada dasarnya masyarakat berhak menilai suatu Perusahaan/organisasi dalam 

mengeluarkan output baik produk maupun jasa dalam memenuhi harapan 
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pelanggan atau sebaliknya membuat pelanggan merasa kesal. Harapan 

pelanggan yang terpenuhi akan membawa kondisi emosional pelanggan ke 

arah kepuasaan, dan sebaliknya bila harapan pelanggan tidak terpenuhi 

pelanggan akan merasa tidak puas sehingga bisa melakukan voice action 

(kritikan atau saran) (Zendrato dkk, 2023). 

Pelayanan publik yang dilakukan oleh lembaga pemerintahan atau penyedia 

pelayanan publik saat ini dirasakan banyak yang belum memenuhi harapan 

Masyarakat, hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan masyarakat yang 

disampaikan melalui media massa dan jejaring sosial. Tentunya keluhan 

tersebut, jika tidak ditangai akan memberikan dampak buruk terhadap 

lemabaga penyelenggara pelayanan publik. Lebih jauh lagi adalah dapat 

menimbulkan ketidak percayaan dari masyarakat tersebut. Salah satu upaya 

yang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik adalah melakukan 

survei kepuasan masyarakat kepada pengguna layanan dengan mengukur 

kepuasan masyarakat pengguna layanan (Mursyidah, 2020PT. Taspen 

merupakan lembaga penyelenggara pelayanan publik di indonesia, dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik PT. Taspen diberikan tugas oleh 

pemerintah untuk menyelenggarakan program pelayanan bagi para pegawai 

negeri sipil yang sudah purna tugas. Pelayanan publik yang diselenggarakan 

oleh PT Taspen tujuannya untuk meningkatkan kesejahteraan pegawai negeri 

pada saat memasuki usia pensiun. Dalam menyelenggarakan pelayanan 

publik ada beberapa hal yang harus diperhatikan yaitu prinsip-prinsip 

pelayanan publik seperti kejelasan persyaratan administratif, waktu, akurasi, 

keamanan, serta tanggung jawab penyelenggara pelayanan publik  guna 

melakukan pelayanan yang baik kepada masyarakat (Kusnendar, 2018). 

Dalam penyelenggaraan pelayanan publik PT. Taspen Persero Kantor Cabang 

Bandar Lampung membuat sebuah inovasi pelayanan publik yaitu pelayanan 

klaim satu jam. Pelayanan Klaim satu jam dibuat dalam rangka memberikan 

pelayanan yang terbaik bagi masyarakat atau para ASN yang sudah purna 

tugas. Pelayanan klaim satu jam bertujuan untuk memberikan ketepatan dan 

kecepatan dalam proses pembayaran klaim pensiunan. (Taspen.co.id diakses 

pada 26 Oktober 2023). 
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Dengan hal itu klaim satu jam merupakan suatu pelayanan yang dibuat oleh 

PT. Taspen Persero untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi para 

pesertanya, manfaat bagi peserta dan stakeholders yang secara profesional 

dan akuntabel yang berlandaskan integritas dan etika yang tinggi, PT Taspen 

telah menerapkan sistem pelayanan klaim satu jam untuk pemrosesan 

pembayaran klaim peserta sejak tahun 2015 yang sudah dikeluarkan oleh 

Taspen Pusat di Jakarta. Pada tahun 2016 PT Taspen Persero Kantor Cabang 

Bandar Lampung sudah menerapkan pelayanan klaim satu jam. Hal ini 

merupakan komitmen perseroan untuk terus meningkatkan kualitas 

pelayanan guna tercapainya kesejahteraan aparatur sipil negara yang 

berkelanjutan (Taspen.co.id diakses pada 18 November 2023). 

Proses pelayanan klaim dapat dilakukan secara online. Dan pada proses 

pelayanan klaim satu jam, standar waktu dihitung mulai dari peserta 

mengambil nomer antrian dan pernyataan keabsahan berkas klaim oleh 

petugas dan pemeriksaan klaim melalui pembuatan tanda terima berkas 

sampai hak peserta dihitung oleh bagian perekaman dan perhitungan hak. 

Dalam proses pelayanan klaim peserta mengalami tiga tahapan antrian yaitu, 

yang pertama peserta melakukan pengambilan nomor antrian pengajuan 

klaim pada loket informasi, yang kedua antrian pengajuan klaim pada loket 

penerimaan dan penelitian klaim, dan yang ketiga antrian pembayaran klaim 

pada loket kasir (Maesarah, 2019). 

Namun dalam proses pelayanan yang diberikan kepada peserta pensiunan 

terdapat terkendala oleh beberapa kendala salah satunya terbatasnya sumber 

daya manusia atau staff yang bertugas untuk mengelola pelaksanaan 

pelayanan. Ketidaksesuaian antara petugas proses penyelesaian klaim dengan 

jumlah klaim yang harus ditransaksikan menimbulkan antrian yang 

menyebabkan para peserta menunggu lebih dari satu jam untuk mendapatkan 

pelayanan dari petugas, karena banyak peserta dan kurangnya sumber daya 

manusia atau staff (Maesarah, 2019). 
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Dengan hal itu mengakibatkan ketidakpuasan Peserta dalam menerima 

layanan yang diberikan oleh PT Taspen Persero Kantor Cabang Bandar 

Lampung. Sehingga pengukuran kepuasan terhadap layanan perlu dilakukan. 

Kepuasan adalah suatu kondisi dimana keinginan atau harapan terpenuhi. 

Setiap layanan yang diberikan dinilai memuaskan apabila layanan tersebut 

dapat memenuhi keinginan seseorang (Maesarah, 2019). 

Berdasarkan penelitian terdahulu peneliti ingin melihat pelayanan klaim satu 

jam di PT. Taspen Persero Kantor cabang bandar lampung apakah pensiunan 

sudah puas terhadap pelayanan klaim satu jam tersebut, PT. Taspen harus 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan keinginan masyarakat terutama 

pada pensiunan purna tugas. Berdasarkan hal tersebut PT. Taspen kantor 

cabang bandar lampung masih mengalami kendala terkait sumber daya 

manusia dalam melayani pensiunan, sehingga menyebabkan kurang efektif 

dalam menjalani pelayanan klaim satu jam. 

Tingginya tingkat suatu kepuasaan pelanggan adalah poin utama yang 

terpenting dan harusnya dilakukan dan diawasi langsung oleh perusahaan 

dalam usaha untuk peningkatan kualitas pelayanan publik kepada 

masyarakat. Oleh karena itu pentingnya bagi setiap perusahaan untuk 

mengetahui tingkat kepuasaan masyarakat terhadap pengguna layanan untuk 

terus meningkatkan kualitas pelayanan terhadap masyarakatnya (Syahfitri et 

al 2023). 

Penelitian tentang kepuasaan nasabah sudah dilakukan oleh beberapa peneliti 

diantaranya, Maesarah (2019) tentang pengaruh kualitas pelayanan klaim satu 

jam terhadap kepuasaan nasabah pada PT Taspen Persero Cabang Mataram 

dan Nasution et al (2014) tentang Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasaan Pensiunan Pegawai Negeri Sipil (PNS) Pada PT. Taspen (Persero) 

Kantor Cabang Pematangsiantar. Hasilnya bahwa Kepuasaan nasabah pada 

PT Taspen Persero kantor cabang Mataram berpengaruh terhadap pelayanan 

klaim satu jam yang diberikan oleh PT. Taspen Mataram (Maesarah, 2019). 

Dan hasil dari penelitian lainnya yaitu yang dilakukan oleh Nasution 

mengenai kualitas pelayanan yang diberikan kepada pensiunan berpengaruh 
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terhadap kepuasaan pensiunan pegawai negeri sipil (PNS) pada PT. Taspen 

Persero Kantor Cabang Pematangsiantar, untuk perlu ditingkatkan lagi 

kualitas pelayanannya agar menjadi lebih baik dan tetap menjadi perusahaan 

yang memiliki citra baik dimata masyarakat (Nastution et al, 2014). 

Adapun yang menjadi perbedaan dari penelitian ini dengan penelitian 

sebelumnya adalah penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah 

kepuasaan pegawai negeri sipil yang sudah purna tugas berpengaruh terhadap 

pelayanan klaim satu jam sedangkan pada penelitian ini yaitu peneliti 

mencoba untuk mengetahui kepuasaan pegawai negeri sipil purna tugas 

terhadap pelayanan klaim satu jam. Selain itu, pelayanan Klaim satu jam di 

PT Taspen Persero kantor cabang Bandar Lampung belum memiliki indeks 

kepuasan dari penerima layanan. Berdasarkan dengan uraian diatas maka 

peneliti bermaksud untuk meneliti tentang “Analisis Kepuasaan Pensiunan 

Pegawai Negeri Sipil (PNS) Terhadap Pelayanan Klaim Satu Jam di PT. 

Taspen (Persero) Kantor Cabang Bandar Lampung”. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah pada penelitian ini 

Bagaimana Tingkat Kepuasaan Pensiunan Pegawai Negeri Sipil (PNS) 

Terhadap Pelayanan Klaim Satu Jam di PT. Taspen (Persero) Kantor Cabang 

Bandar Lampung?  

  

1.3. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan diatas, maka dapat disusun 

tujuan penelitian yaitu untuk memperoleh hasil hitung Tingkat Kepuasaan 

Pensiunan Pegawai Negeri Sipil (PNS) Terhadap Pelayanan Klaim Satu Jam 

di PT. Taspen Persero Kantor Cabang Bandar Lampung. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

Pada PT. Taspen (Persero) Kantor Cabang Bandar Lampung dapat digunakan 

sebagai masukan, evaluasi dan pemikiran. Khususnya hasil penelitian ini 

diharapkan dapat berguna sebagai bahan pertimbangan dan informasi bagi 

PT. Taspen (Persero) Kantor Cabang Bandar Lampung dalam mengambil 

keputusan dan kebijakan yang berkaitan dengan kepuasaan pengguna layanan 

klaim satu jam. 

Bagi Peneliti untuk menambah wawasan dan pemahaman peneliti mengenai 

Analisis Kepuasan Pegawai Negeri Sipil Pasca (Pensiunan) Terhadap 

Pelayanan Klaim Satu Jam di PT. Taspen (Persero) Cabang Bandar Lampung.  

Bagi peneliti selanjutnya untuk dijadikan referensi terkait dengan Kepuasan 

Pensiunan Pegawai Negeri Sipil (PNS) Terhadap Pelayanan Klaim Satu Jam 

di PT. Taspen Persero Kantor Cabang Bandar Lampung. 

 



 

 

 

 

 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Tinjauan Tentang Pelayanan Publik 

2.1.1. Pelayanan Publik 

Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

Nomor 58 Tahun 2005, definisi dari pelayanan umum adalah: Segala 

bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, 

di daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan 

Usaha Milik Daerah dalam bentuk barang dan atau jasa, baik dalam 

rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

Sedangkan menurut Bab 1 Pasal 1 Ayat 1 UU No. 25/2009, yang 

dimaksud dengan pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian 

kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk 

atas barang, jasa, dan/ atau pelayanan administratif yang disediakan 

oleh penyelenggara pelayanan publik (Rianti, 2019). 

Pelayanan ini juga dapat diartikan sebagai segala bentuk kegiatan atau 

aktivitas yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lainnya yang 

memiliki hubungan dengan tujuan untuk dapat memberikan kepuasan 

bagi pihak yang bersangkutan atas pelayanan yang berupa barang atau 

jasa yang diberikan tersebut. Pengertian pelayanan menurut J.Supranto 

dalam adalah sebuah kata atau penyedia jasa yang merupakan sesuatu 

yang harus dikerjakan dengan baik. Sedangkan definisi pelayanan 

adalah suatu aktivitas atau serangkaian sebuah aktivitas yang bersifat 

tidak kasat mata yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara 

nasabah dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh 
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perusahan pemberi pelayanan yang dimaksud untuk memecahkan 

permasalah konsumen atau nasabah (Ayudia, 2021).  

Menurut Suryantoro mendefinisikan pelayanan adalah serangkaian 

kegiatan atau aktivitas yang berlangsung berurutan, yang dilaksanakan 

oleh seseorang, kelompok orang, atau satu organisasi melalui sistem, 

prosedur dan metode tertentu dalam rangka membantu menyiapkan 

atau memenuhi kebutuhan serta kepentingan orang lain atau masyarakat 

luas. Pelayanan  publik juga dapat diartikan sebagai pemberian layanan 

keperluan dan pemenuhan kebutuhan orang atau masyarakat yang 

mempunyai kepentingan pada organisasi tersebut (Suryantoro, 2020).  

Menurut Kothler pelayanan adalah sebuah kegiatan yang 

menguntungkan dalam suatu perkumpulan atau kesatuan, dan 

menawarkan kepuasaan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu 

produk secara fisik. Dan pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan 

kegiatan yang terjadi dalam interaksi secara langsung antara seseorang 

dengan orang lain atau secara fisik yang menyediakan kepuasaan 

terhadap masyarakat. Sementara pelayanan publik adalah pelayanan 

yang diberikan oleh pemerintah sebagai penyelenggara negara terhadap 

masyarakatnya guna memenuhi kebutuhan dari masyarakat itu sendiri 

dan memiliki tujuan untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat 

(Ridwan, 2020).  

Tujuan dari pelayanan publik berdasarkan UU No.25 Tahun 2009 yaitu 

terwujudnya sistem penyelenggaraan pelayanan publik yang layak 

sesuai dengan asas-asas umum pemerintahan dan korporasi yang baik 

serta terpenuhinya penyelenggaraan pelayanan publik sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan. Dan tujuan utama dari sebuah 

pelayanan publik yang dilakukan oleh pemerintah baik itu pemerintah 

daerah maupun pemerintah pusat adalah mengenai kepuasaannya 

Masyarakat, dan dalam hal ini survey kepuasaan Masyarakat menjadi 

salah satu tolak ukur bagi para istansi pemerintahan dalam evaluasi 
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pelayanan kepada Masyarakat agar pelayanan yang diberikan menjadi 

lebih baik dari sebelumnya (Sulistiyowati dkk, 2022). 

Pelayanan publik atau pelayanan umum adalah segala bentuk jasa 

pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang 

pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh 

instansi pemerintah di pusat, daerah, dan di lingkungan BUMN atau 

BUMD, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat 

maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan (Erlianti, 2019). 

Dalam hal penyelenggaraan pelayanan publik dilakukan oleh institusi 

penyelenggara negara dan lembaga independen yang dibentuk 

berdasarkan undang-undang, negara wajib mengalokasikan anggaran 

yang memadai melalui anggaran pendapatan dan belanja negara atau 

anggaran pendapatan dan belanja daerah (Pasal 33 ayat 1 Undang-

Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik). Undang-

Undang No. 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik ayat 2 juga 

dijelaskan bahwa Penyelenggaraan pelayanan publik, sekurang-

kurangnya meliputi :  

a. Pelaksanaan pelayanan;  

b. Pengelolaan pengaduan masyarakat;  

c. Pengelolaan informasi;  

d. Pengawasan internal;  

e. Penyuluhan kepada masyarakat;  

f. Pelayanan konsultasi.  

Menurut Fayol, manajemen adalah sebuah kegiatan umum dari semua 

usaha manusia dalam memenuhi kebutuhan  bisnis, pemerintahan, dan 

rumah tangga untuk mengelola organisasi yang kompleks 

(Taufiqurokhman & Satispi, 2018). Fayol juga mengungkapkan ada 14 

prinsip manajemen yang merupakan kebenaran universal yang 

merupakan prinsip umum manajemen, yaitu sebagai berikut :  
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a. Pembagian kerja  

b. Otoritas  

c. Tata Tertib  

d. Kesatuan komando  

e. Kesatuan arah  

f. Subordinasi kepentingan-kepentingan individu terhadap 

kepentingan umum 

g. Balas jasa  

h. Sentralisasi  

i. Rantai skalar/hirarki 

j. Tatanan  

k. Kesamaan 

l. Kemantapan para karyawan dalam pekerjaannya 

m. Inisiatif  

n. Semangat Korps 

Berdasarkan dengan definisi yang sudah di paparkan diatas 

bahwasannya dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik adalah 

sebuah tindakan atau kegiatan yang diberikan atau ditawarkan 

perusahaan kepada penerima pelayanan yang sesuai dengan apa yang 

diharapkan atau melebihi harapan masyarakat atas pelayanan yang 

diberikan kepadanya, dalam penyelenggaraan dibentuk juga 

berdasarkan dengan pasal 33 ayat 1 yang dimana dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik harus memenuhi kebutuhan 

masyarakat sesuai dengan harapan mereka 

2.1.2. Kualitas Pelayanan  

Kualitas Layanan adalah suatu bentuk penilaian konsumen terhadap 

tingkat layanan yang terima oleh konsumen dengan tingkat yang 

diharapakan oleh konsumen tersebut. Menurut Parasuraman et al 

(1991) dan Gronroos (1994) mereka menyatakan bahwa kualitas 

layanan merupakan evaluasi keseluruhan dari fungsi jasa yang diterima 

secara aktual oleh pelanggan (kualitas teknis) serta bagaimana cara 

layanan tersebut disampaikan. Apabila layanan yang diterima dan 
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dirasakan tersebut sesuai dengan apa yang diharapkan oleh pelanggan 

maka kualitas layanan dianggap sebagai kualitas yang baik, dan 

sebaliknya jika kualitas layanan yang diterima tidak sesuai dengan apa 

yang diharapkan oleh pelanggan maka kualitas layanan tersebut bisa di 

persepsikan buruk. Karena baik buruknya kualitas layanan dilihat dari 

sudut pandang pelanggan bukan sudut penyedia jasa (Prasastono, 

2012). 

Kualitas pelayanan publik merupakan usaha untuk memenuhi segala 

sesuatu yang berhubungan dengan produksi, jasa, manusia, proses, 

lingkungan, dan yang menjadi kebutuhan serta keinginan masyarakat 

baik berupa barang dan jasa yang diharapkan dapat memenuhi harapan 

dan kepuaaan masyarakat sebagai penerima pelayanan publik. Dan 

kualitas pelayanan secara umum yaitu harus memenuhi harapan-

harapan masyarakat dan memuaskan mereka (Suryatoro, 2020). 

Kualitas pelayanan adalah suatu tingkat keunggulan yang diharapkan 

dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

harapan masyarakat. Kualitas pelayanan yang kondisinya berhubungan 

dengan seberapa jauh pihak penyedia jasa dapat memberikan pelayanan 

yang sesuai dengan harapan masyarakatnya (Erlianti, 2019). 

Berdasarkan dengan definisi yang sudah dijelaskan diatas dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu penilaian oleh 

konsumen terhadap tingkat pelayanan yang sudah diberikan kepada 

konsumen, serta usaha bagi pada penyelenggaraan pelayanan publik 

untuk memperbaiki kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakat baik berupa pelayanan dalam bentuk jasa ataupun barang.  

Pelayanan yang berkualitas dapat dinilai dari dimensi-dimensi 

pelayanan (Baruna, 2020) dalam Suryantoro. yaitu sebagai berikut:  

1. Tangibel (Bukti fisik). Dimensi ini merupakan kemampuan suatu 

penyedia layanan menunjukkan eksistensinya pada masyarakat. 

Yaitu kemampuan menampilkan sarana dan prasarana serta 
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keadaan lingkungan sekitar dapat diartikan sebagai fasilitas fisik, 

peralatan, dan personil.  

2. Reliability. Dimensi ini merupakan kepastian yaitu pengetahuan, 

kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai pelayanan untuk 

menumbuhkan rasa percaya pengguna layanan kepada penyedia 

layanan. 

3. Responsiveness. Penilaian kualitas produk yang sudah berjalan 

sesuai dengan harapan masyarakat seperti penampilan aparatur saat 

yang ingin mendapatkan pelayanan.  

4. Daya tanggap. Kesedian pegawai pelayanan untuk membantu 

pengguna layanan dan menyelenggarakan pelayanan secara tepat 

waktu. 

5. Assurance. Penilaian kualitas publik yang sudah berjalan sesuai 

dengan harapan masyarakat. Yaitu pegawai memberikan jaminan 

tepat waktu dalam pelayanan.  

6. Empathy (Empati). Perhatian yang tulus dan bersifat individual 

atau  pribadi yang diberikan kepada pengguna layanan dengan 

berupaya memahami keinginan pengguna pelayanan.  

Menurut Suryantoro (2020) ada 3 indikator kualitas pelayanan publik 

yaitu sebagai berikut : 

1.  Responsivitas, merupakan kemampuan organisasi untuk mengenali 

kebutuhan masyarakat, menyusun agenda dan prioritas pelayanan 

dan mengembangkan program-program pelayanan sesuai dengan 

kebutuhan dan keselarasan antara program-program dan kegiatan 

pelayanan dengan kebutuhan dan aspirasi mayarakat.  

2. Responsibilitas, menjelaskan apakah pelaksanaan kegiatan 

organisasi publik itu dilaksanakan sesuai dengan prinsip-prinsip 

administrasi yang benar atau yang sesuai dengan kebijakan 

organisasi baik yang implisit maupun yang eksplisit.  
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3. Akuntabilitas, akuntabilitas publik mengacu pada seberapa besar 

kebijakan dan kegiatan organisasi publik tunduk pada pejabat 

politik yang dipilih oleh rakyatnya.   

Berdasarkan dengan pengertian yang telah dijelaskan diatas maka dapat 

disimpulkan bahwa masyarakat dalam memberikan penilaian terhadap 

kualitas pelayanan berdasarkan perbandingan pengalaman yang pernah 

dirasakan dengan apa yang diharapkan oleh seorang masyarakat atas 

pelayanan yang didapatkan tersebut. Seperti yang dijelaskan 

sebelumnya bahwa di dalam suatu perusahaan, kualitas pelayanan 

menjadi ukuran keberhasilan suatu perusahaan dan keberhasilan 

pelayanan publik.  

2.1.3. Kepuasan Masyarakat  

Secara umum Kepuasaan adalah perasaan senang atau kecewa bagi 

setiap masyarakat yang berasal dari perbandingan antara kesan terhadap 

hasil atau suatu produk dengan harapan-harapan masyarakat tersebut. 

Dan menurut Tjiptono (2004) mendefinisikan kepuasaan masyarakat 

sebagai cara evaluasi secara sadar atau penilaian kognitif menyangkut 

apakah kinerja produk relatif bagus atau tidak dan apakah produk yang 

bersangkutan cocok atau tidak dengan tujuan atau pemakaiannya 

(Muis, 2018). 

Kepuasan masyarakat adalah keluaran dari proses kinerja sebuah 

perusahaan yang dirasakan oleh seseorang konsumen, dimana hasilnya 

sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen (Darhan, 2021). 

Sedangkan menurut Kotler (2004) kepuasan konsumen adalah 

tingkatan dimana anggapan kerja atau performance produk akan sesuai 

dengan harapan seorang pelanggan. Dan bila kinerja jauh lebih rendah 

dari harapan atau melebihi harapan pelanggan, pembelinya tidak puas 

begitupun sebaliknya jika kinerja melebihi harapan pembeli akan 

merasa puas atau gembira (Damayanti, 2019). 

Menurut Nasution kepuasaan masyarakat adalah suatu keadaan di mana 

kebutuhan keinginan, dan harapan masyarakat dapat terpenuhi melalui 
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produk yang dikonsumsi. Sedangkan menurut Gerson menyatakan 

bahwa kepuasaan masyarakat merupakan harapan yang telah terpenuhi 

atau terlampaui dengan baik, dan tingkat perasaan masyarakat terhadap 

pelayanan sesuai dengan harapan masyarakat (Suandi, 2019).  

Dan menurut Kristiani Zendrato kepuasan masyarakat  adalah sesuatu 

yang diketahui dan dialami oleh pelanggan, mulai itu dari sebuah 

produk, program, barang dan jasa yang dimana produk, barang, dan jasa 

tersebut ditawarkan oleh perusahaan baik itu secara langsung ataupun 

tidak langsung, dan menurut Kotler (2016) masyarakat akan merasa 

puas jika masyarakat merasa suka ataupun sebaliknya jika pelanggan 

tidak menyukainya produk setelah melihat kinerja produk dengan yang 

diharapkan (Zendrato, 2023). 

Kepuasaan konsumen adalah tingkat kesesuaian antara produk atau jasa 

pelayanan yang diinginkan dengan kenyataan yang diterima. Tingkat 

kesesuaian tersebut adalah hasil penilaian yang dilakukan oleh 

konsumen yang berdasarkan kepada pengetahuan dan pengalamannya. 

Kepuasaan pelanggan juga merupakan evaluasi atau tanggapan 

pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang mereka rasakan serta 

melampaui harapan konsumen, sedangkan ketidaksesuaian timbul 

apalagi hasil yang mereka rasakan tidak memenuhi harapan mereka 

(Prihastono, 2012). 

Berdasarkan dengan definisi yang telah dijelaskan diatas bahwa dapat 

disimpulkan bahwa kepuasaan masyarakat merupakan tingkat perasaan 

senang atau kecewa terhadap pelayanan yang diberikan baik itu 

pelayanan dalam bentuk barang atau jasa, dan pelayanan tersebut sesuai 

dengan apa yang mereka harapkan. Pelayanan yang sesuai dengan apa 

yang mereka harapkan yaitu pelayanan nya yang melebihi apa yang 

mereka harapan dapat dikategorikan berhasil dalam penyelenggara 

pelayanan kepada masyarakat.  

Menurut KEPMENPAN Nomor 63 tahun 2003 tentang Pedoman 

Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik, ukuran keberhasilan 
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penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima 

pelayanan. Kepuasan pelayanan dicapai apabila penerima pelayanan 

memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan. 

Oleh sebab itu, setiap penyelenggara pelayanan secara berkala 

melakukan survey Indeks Kepuasan Masyarakat.   

Menurut Setyo (Sari & Rifa 2023) Ada beberapa indikator dalam 

kepuasaan konsumen yaitu sebagai berikut:  

1. Terpenuhinya harapan konsumen  

Konsumen merasakan kepuasaan akan terpenuhinya keinginan dan 

kebutuhan mereka baik itu barang ataupun jasa.  

2. Sikap atau keinginan menggunakan produk ataupun jasa  

Sikap berarti sesuatu yang berkaitan dengan perilaku seseorang 

ketika membeli produk, baik itu sikap pegawai ketika melayani 

para konsumen.  

3. Merekomendasikan  

Konsumen akan merekomendasikan kepada pihak lain mengenai 

pengalamannya terkait dengan kualitas pelayanan yang ditawarkan 

oleh organisasi pelayanan publik dan juga perusahaan.  

4. Kualitas pelayanan  

Kualitas pelayanan dapat diwujudkan dengan pemenuhan dan 

keinginan konsumen sesuai dengan harapan mereka dengan 

ketepatan menyampaikan agar mengimbangi harapan konsumen. 

5. Loyal  

Konsumen memiliki alasan untuk tidak mengembangkam loyalitas 

mereka terhadap produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan. 

Dan konsumen akan mencari yang dapat memberikan mereka 

manfaat atau harapan mereka bisa terpenuhi  

6. Reputasi yang baik  

Bagi sebuah perusahaan baik jasa ataupun produk, reputasi dan 

nama baik perusahaan merupakan hal yang penting, dan yang 

menentukan adanya anggapan perusahaan bahwa reputasi yang 



18 

 

 

berupa citra perusahan, pelayanan prima dan semua yang 

berhubungan dengan kepuasaan konsumen mendapatkan prioritas.  

Menurut Aswad et al, (2018) ada beberapa indikator yang digunakan: 

1. Kinerja, yaitu ketika kinerja setingkat dengan ekspektasi yang 

diinginkan masyarakat atau pelanggan.  

2. Harga, yaitu ketika perusahaan atau instansi meningkatkan 

kepuasaan dengan cara menurunkan harga dan meningkatkan 

kualitas. 

3. Ekspektasi, yaitu perasaan pelanggan dari pengalaman sebelumnya 

atau informasi dari teman.   

Menurut Supranto (2021) ada beberapa dimensi yang digunakan dalam 

mengukur Kepuasaan Konsumen yaitu sebagai berikut:  

1. Berwujud (Tangible), indikatornya adalah penampilan fasilitas 

fisik dan komunikasi petugas/unit layanan pelayanan dalam 

melayani pelanggan/pensiunan.  

2. Kehandalan (Realibility), indikatornya adalah kemampuan 

petugas/unit layanan dalam menciptakan pelayanan yang 

dijanjikan dengan tepat. 

3. Daya Tanggap (Responsiveness), indikatornya adalah kemauan 

petugas/unit layanan untuk membantu dan memberikan jasa 

dengan cepat. 

4. Kepastian (Assurance), indikatornya adalah kemampuan dan 

keramahtamahan petugas/unit layanan dalam memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan standar yang diharapkan konsumen. 

5. Empati (Emphaty), indikatornya adalah kesedian setiap 

pegawai/unit layanan memberikan perhatian khusus kepada 

masing-masing pelanggan/pensiunan. 

2.1.4. Pengukuran Kepuasan  

Pengukuran kepuasan masyarakat menjadi salah satu elemen penting 

dalam menyediakan pelayanan yang lebih efektif. Dalam pengukuran 
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kepuasaan masyarakat ini sudah menjadi prioritas utama bagi banyak 

perusahaan untuk mengetahui seberapa besar tingkat kinerja dari 

perusahaannya dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Seorang masyarakat setelah mendapatkan pelayanan dari suatu 

perusahaan atas kebutuhannya, maka masyarakat tersebut telah 

mencapai tahap menikmati pelayanan perusahaan, dan dalam tahap ini 

juga pelanggan akan merasakan pada tingkat kepuasan dan 

ketidakpuasan atau hasil pelayanan yang telah diberikan kepadanya 

(Darhan, 2021). 

Pada dasarnya masyarakat berhak menilai suatu perusahaan dalam 

mengeluarkan output baik  produk maupun jasa dalam memenuhi 

harapan pelanggan atau sebaliknya membuat pelanggan merasa kesal. 

Harapan pelanggan yang terpenuhi akan membawa kondisi emosional 

pelanggan ke arah kepuasaan, dan sebaliknya bila harapan pelanggan 

tidak terpenuhi pelanggan akan merasa tidak puas sehingga bisa 

melakukan voice action (kritikan atau saran) (Zendrato 2023).  

Kepuasaan konsumen ini sangat tergantung pada persepsi dan harapan 

konsumen itu sendiri. Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan 

harapan konsumen ketika melakukan pembelian suatu barang atau jasa 

adalah kebutuhan dan keinginan yang dirasakan oleh konsumen 

tersebut pada saat melakukan pembelian suatu barang atau jasa, 

pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi barang atau jasa tersebut 

serta pengalaman teman-teman yang telah mengkonsumsi barang atau 

jasa tersebut dan periklanan (Meithiana, 2019).  

Kepuasaan konsumen adalah tingkat kesesuaian antara produk atau jasa 

pelayanan yang diinginkan dengan kenyataan yang diterima. Tingkat 

kesesuaian tersebut adalah hasil penilaian yang dilakukan oleh 

konsumen yang berdasarkan kepada pengetahuan dan pengalamannya. 

Kepuasaan Konsumen juga merupakan evaluasi atau tanggapan 

pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang mereka rasakan serta 

melampaui harapan konsumen, sedangkan ketidaksesuaian timbul 
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apalagi hasil yang mereka rasakan tidak memenuhi harapan mereka 

(Supranto, 2021). 

Pentingnya pengukuran kepuasaan Pelanggan  yaitu untuk menaiki 

mutu pelayanan perusahaan, dan juga untuk mengetahui kekuatan dari 

produk atau pelayanan yang diberikan oleh Perusahaan kepada 

konsumennya. Maka dari itu pimpinan Perusahaan harus berusaha 

melakukan pengukuran tingkat kepuasaan konsumen agar segera 

mengetahui atribut apa dari suatu produk yang diberikan oleh 

konsumen yang membuat konsumen tersebut tidak puas dengan produk 

perushaaan. Dan mengukur tingkat kepuasaan konsumen tidak 

semudah mengukur berat badan/tinggi badan para konsumen tersebut 

(Supranto, 2021).  

Berdasarkan penjelasan tersebut, dimensi yang kemudian digunakan 

pada penelitian ini dalam kepuasaan pelanggan yaitu Berwujud 

(Tangible), Kehandalan (Realibility), Daya Tanggap (Responsiveness), 

Kepastian (Assurance), Empati (Emphaty).  Dengan indikator sebagai 

berikut:  

1. Berwujud (Tangible), indikatornya adalah penampilan fasilitas 

fisik dan komunikasi petugas/unit layanan pelayanan dalam 

melayani pelanggan/pensiunan.  

2. Kehandalan (Realibility), indikatornya adalah kemampuan 

petugas/unit layanan dalam menciptakan pelayanan yang 

dijanjikan dengan tepat. 

3. Daya Tanggap (Responsiveness), indikatornya adalah kemauan 

petugas/unit layanan untuk membantu dan memberikan jasa 

dengan cepat. 

4. Kepastian (Assurance), indikatornya adalah kemampuan dan 

keramahtamahan petugas/unit layanan dalam memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan standar yang diharapkan konsumen. 
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5. Empati (Emphaty), indikatornya adalah kesedian setiap 

pegawai/unit layanan memberikan perhatian khusus kepada 

masing-masing pelanggan/pensiunan. 

Dalam mengukur kepuasaan yang sesuai dengan Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) Menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 

Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik adalah yang diberikan oleh 

penyelenggara pelayanan publik pada kegiatan pengukuran secara 

komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas 

layanan. Indeks kepuasaan masyarakat dalam mendapatkan pelayanan 

baik produk atau jasa dan apa sesungguhnya yang ditawarkan oleh 

penyelenggara pelayanan publik adalah mengukur perbedaan apa yang 

ingin diwujudkan oleh masyarakat (Permenpan Nomor 14 tahun 2017). 

Tujuan pengukuran Indeks Kepuasaan Masyarakat berdasarkan dengan 

Permenpan Nomor 14 Tahun 2017 yaitu mempunyai tujuan untuk 

mengukur tingkat kepuasaan masyarakat sebagai pengguna layanan dan 

meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik, pengukuran 

ini juga dilakukan oleh instansi yang bersangkutan secara periodik. 

Bagi instansi pemerintah hasil pengukuran ini dapat digunakan sebagai 

bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka meningkatkan 

kualitas pelayanan publik selanjutnya (Permenpan Nomor 14 tahun 

2017).  

Dan menurut Philip Kotler dalam (Damayanti, 2019) ada empat metode 

yang dapat mengukur kepuasaan pelanggan yaitu sebagai berikut: 

1. Sistem Keluhan dan Saran  

Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan juga perlu 

memberikan kesempatan yang luas bagi para pelanggannya untuk 

menyampaikan saran, pendapat, serta keluhan mereka terhadap 

perusahaan. Dan media yang biasa digunakan yaitu kotak saran, 

kartu komentar, saluran telefon khusus, dan lain sebagainya. 
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2. Survei kepuasaan  

Melalui survei perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan 

balik secara langsung dari seorang pelanggan dan sekaligus juga 

memberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh perhatian 

terhadap pelanggannya.  

3. Ghost Shopping  

Dan dengan metode ini dilakukan dengan cara mempekerjakan 

beberapa orang untuk berperan atau bersikap sebagai pelannggan 

pontesial produk perusahaan atau pesaung. Lalu Ghost  shopper 

tersebut juga akan menyampaikan temuan nya mengenai kekuatan 

atau kelemahan suatu produk dalam perusahaan dan pesaing 

berdasarkan pengalaman mereka. 

4. Lost Customer Analisis  

Perusahaan yang menggunakan metode ini yaitu untuk 

menganalisis kepuasaan pelanggan atau konsumennya dengan cara 

menghubungi para pelanggannya yang telah beralih pemasok. Dan 

hasil dari metode ini agar diperoleh informasi penyebab terjadinya 

hal tersebut. informasi ini sangat berguna bagi perusahaan untuk 

mengambil langkah kebijakan selanjutnya dalam rangka 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan atau konsumen.  

 

Berdasarkan dengan metode pengukuran diatas penelitian ini 

menggunakan metode survei kepuasaan, teori yang digunakan pada 

penelitian dalam mengukur kepuasaan terhadap pelayanan kepada 

masyarakat yaitu Teori Kepuasaan Pelanggan. Kepuasaan pelanggan 

Menurut (Supranto, 2021) mendefinisikan Kepuasaan pelanggan 

adalah tingkat kesesuaian antara produk atau jasa pelayanan yang 

diinginkan dengan kenyataan yang diterima. Tingkat kesesuaian 

tersebut adalah hasil penilaian yang dilakukan oleh pelanggan yang 

berdasarkan kepada pengetahuan dan pengalamannya. Kepuasaan 

pelanggan juga merupakan evaluasi atau tanggapan pelanggan terhadap 

suatu produk atau jasa yang mereka rasakan serta melampaui harapan 
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pelanggan, sedangkan ketidaksesuaian timbul apalagi hasil yang 

mereka rasakan tidak memenuhi harapan mereka (Supranto, 2021). 

2.1.5. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan  

Ada lima faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasaan masyarakat 

Menurut Kotler (2005) dalam (Sari, 2023)yaitu sebagai berikut : 

1. Kualitas Produk  

2. Pelanggan akan merasa puas apabila membeli dan menggunakan 

produk yang ternyata memiliki kualitas yang baik.  

3. Harga  

4. Untuk pelanggan yang sensitif, harga murah adalah sumber 

kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value of 

money yang tinggi. 

5. Kualitas Pelayanan  

6. Kualitas pelayanan sangat tergantung pada tugas hal yaitu sistem, 

teknologi, dan manusia  

7. Faktor emosional  

8. Untuk beberapa produk yang berhubungan dengan gaya hidup, 

seperti mobil, kosmetik, dan pakaian, faktor emosional menempati  

tempat yang penting untuk menentukan kepuasan pelanggan. 

9. Biaya dan kemudahan  

10. Bagi pelanggan akan semakin puas apabila relatif murah, nyaman, 

dan efesien dalam mendapatkan produk atau pelayanan.  

Faktor-faktor yang mempengaruhi peningkatan pelayanan publik 

menurut Soerjono Soekanto (Jurney, 2020) yaitu sebagai berikut :  

1. Faktor hukum, Faktor hukum mempengaruhi peningkatan 

pelayanan publik yang artinya di dalam peraturan perundang-

undangan sesuai dengan kebutuhan untuk terciptanya 

penyelenggaraan pelayanan publik. 

2. Faktor aparatur pemerintah, aparatur pemerintah adalah unsur yang 

bekerja dalam praktiknya untuk memberikan pelayanan kepada 
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masyarakat, karena kedudukan atau peranan dalam terciptanya 

suatu pelayanan publik yang maksimal. 

3. Faktor Sarana, faktor sarana ini mencakup tenaga manusia yang 

berpendidikan organisasi yang baik, peralatan yang memadai, dan 

keuangan yang cukup.  

4. Faktor masyarakat, masyarakat mempunyai eksistensi dalam 

pelayanan, karena dalam konteks kemasyarakatan pelayanan 

publik ini berasal dari masyarakat dimana tujuan utamanya adalah 

untuk terciptanya kesejahteraan seutuhnya.  

5. Faktor Kebudayaan, faktor kebudayaan dalam terciptanya 

penyelenggaraan pelayanan yang baik pada dasarnya mencakup 

nilai-nilai yang mendasari hukum yang berlaku, nilai-nilai yang 

merupakan konsepsi abstrak mengenai apa yang baik, layak dan 

buruh.  

Menurut Moenir (2010) Ada lima (5) faktor yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan  publik ( Pristiria, 2021) adalah sebagai berikut :  

1. Standar kerja pelayanan  

2. Faktor kesadaran pegawai  

3. Faktor organisasi yang dipergunakan untuk menjalankan kegiatan 

pelayanan  

4. Faktor kemampuan dan keterampilan pegawai/skill  

5. Faktor sarana yang menunjang dalam kegiatan pelayanan  

2.1.6. Klaim Satu Jam  

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, klaim ini berarti tuntutan 

pengakuan atas pengakuan suatu fakta bahwa seseorang berhak 

(memiliki atau mempunyai) atas sesuatu (Kamus Besar Bahasa 

Indonesia Online). Klaim satu jam merupakan proses penyelesaian 

surat perintah pembayaran (SPP) klaim langsung yang dimulai dari 

peserta memperoleh nomor antrian sampai dengan dibayarkan secara 

tunai dengan waktu paling lambat satu jam(taspen.co.id).Untuk 

pengajuan klaim itu sendiri ada beberapa syarat yang harus dipenuhi, 
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dan itu juga tergantung dari jenis program yang akan di klaim. Ada 4 

jenis program yang dapat di klaim yaitu program pensiun, tabungan hari 

tua (THT), Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK), Jaminan 

Kematian(JKM). Dan dalam pengajuan program tersebut terdapat 

syarat-syarat pengajuan klaim yaitu:  

1. Program Pensiunan 

a) Mengisi Formulir Permintaan Pembayaran (FPP) 

b) Asli dan Foto Copy SK Pensiun 

c) Asli SKPP yang dibuat satuan kerja dan disahkan oleh 

kppn/pemda  

d) Foto Copy Pertimbangan Teknis dari BKN bagi PNS golongan 

4c ke atas yang SK pensiunnya belum ditetapkan oleh presiden  

e) Pas foto terbaru suami/istri ukuran 3x4 sebanyak 2 lembar  

f) Foto Copy identitas diri seperti (KTP/SIM/Paspor) 

permohonan yang masih berlaku  

g) Foto Copy nomer rekening bank bagi pensiunan yang melalui 

bank  

h) NPWP (jika ada) 

2. Tabungan Hari Tua (THT) 

a) Mengisi formulir permintaan pembayaran (FPP)  

b) Asli dan fotocopy SK pensiun 

c) Asli Skpp yang dibuat oleh satuan kerja dan disahkan oleh 

KPPN/Pemda  

d) Foto copy pertimbangan teknis dari BKN bagi Pns golongan 

4c keatas yang sk pensiunnya belum ditetapkan oleh presiden  

e) Pas foto terbaru suami/istri ukuran 3x4 sebanyak 2 lembar  

f) Foto copy identitas diri (KTP/SIM/Paspor) permohonan yang 

masih berlaku 

g) Foto Copy nomer rekening bank bagi pensiunan yang melalui 

bank 

h) NPWP (jika ada)  

3. Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK) 
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a) Formulir permintaan pembayaran  

b) Foto copy formulir kecelakaan kerja tahap 1 (form taspen) 

c) Surat keterangan dari dokter  

d) Laporan kecelakaan kerja tahap II( From taspen 2) 

e) Surat rujukan dokter apabila memerlukan perawatan lebih 

lanjut  

f) Foto copy ktp pemohon  

g) Foto copy Buku tabungan  

h) Kwitansi asli biaya perawatan dari rumah sakit/fasilitas 

kesehatan  

i) Keterangan kronologis dari instansi (apabila bukan kecelakaan 

lalu lintas)  

4. Jaminan Kematian (JKM)  

a) Formulir Permintaan pembayaran  

b) Kppg/rincian gaji bulanan berkenaan  

c) Surat Keterangan kuasa ahli waris dari instansi 

d) Foto copy surat kematian dilegalisir lurah 

e) Foto copy surat nikah dilegalisir kepala KUA  

f) Foto copy KTP  

g) Foto copy Buku tabungan  

h) Surat keterangan sekolah/kuliah, apabila terdapat anak yang 

berhak 
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2.2  Kerangka Pikir 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Pikir 

Sumber: Diolah Oleh Peneliti, 2024  

 

Dengan indikator sebagai 

berikut: 

1. Berwujud 

(Tangible) 

2. Kehandalan 

(Realibility) 

3. Daya Tanggap 

(Responsiveness) 

4. Kepastian 

(Assurance) 

5. Empati 

(Emphaty) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Kepastian 

(Assurance) 

5. Emphaty 

 

 

Indeks Kepuasaan Masyarakat  

 

Kepuasaan Pelanggan   



 

 

 

 

 

 

III. METODE PENELITIAN 

 

3.1. Tipe dan Jenis Penelitian 

Jenis Penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah jenis penelitian 

Kuantitatif deskriptif. Metode penelitian kuantitatif dengan pengukuran 

menggunakan Skala Likert. Skala Likert adalah suatu skala psikometrik yang 

umum digunakan dalam kuesioner (angket), dan merupakan skala yang paling 

banyak digunakan dalam riset berupa survei. Metode ini dikembangkan oleh 

Rensis Likert (Permenpan Nomor 14 Tahun 2017). 

Sedangkan menurut Arifin (2014) mendefinisikan penelitian kuantitatif 

adalah penelitian yang digunakan untuk menjawab permasalahan melalui 

teknik pengukuran yang cermat terhadap variabel tertentu, sehingga 

menghasilkan simpulan-simpulan yang dapat digeneralisasikan, tidak lepas 

dari konteks waktu dan situasi serta jenis data yang dikumpulkan terutama 

data kuantitatif( Paramita, 2015). 

Berdasarkan dengan teori yang telah disebutkan oleh beberapa ahli tersebut, 

penelitian kuantitatif merupakan data yang diperoleh dari sampel populasi 

penelitian dianalisis sesuai dengan metode statistik yang digunakan. 

Penelitian deskriptif kuantitatif ini adalah metode yang digunakan dalam 

menyelesaikan suatu penelitian ilmiah dengan tujuan untuk memecahkan 

masalah yang sedang diteliti. Penggunaan metode kuantitatif deskriptif di 

dalam penelitian ini disebabkan oleh kemungkinan analisis ststistik yang kuat 

dan memberikan pemahaman yang lebih mendalam tehadap populasi pegawai 

negeri sipil purna tugas. Selain itu penggunaan data yang terukur secara 
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numerik memungkinkan analisis yang objektif dan terukur, sehingga dapat 

dengan lebih jelas melihat pola dan tren secara statistik.  

 

3.2. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian pada penelitian ini yang dipilih yaitu PT. Taspen Persero 

karena PT. Taspen merupakan perusahaan yang bergerak di bidang pelayanan 

publik untuk mensejahterakan para Pegawai Negeri Sipil. Lokasi yang 

dijadikan tempat untuk penelitian PT. Taspen Persero Kantor Cabang Bandar 

Lampung yang beralamatkan di JL. Drs. Warsito No.3, Sumur Putri Kec. Tlk. 

Betung Utara, Kota Bandar Lampung, Lampung 35211.   

 

3.3. Populasi dan Sampel 

3.3.1. Populasi 

Populasi merupakan keseluruhan subjek penelitian. Populasi dari 

penelitian ini adalah keseluruhan pensiunan pegawai negeri sipil tahun 

2022 aparatur sipil negara yang sudah purna tugas yang menjadi peserta 

pensiunan pada PT. Taspen Persero Kantor Cabang Bandar Lampung 

yang tengah melakukan pelayanan klaim. Studi ini melibatkan peserta 

pensiunan yang sudah purna tugas pada tahun 2022.  

Tabel 1. Data Peserta Pensiun Periode 2022 

No Keterangan Jumlah 

1 Pensiun janda duda  2.350 

2 Pensiun sendiri  5.369 

3 Pensiun lanjutan 2.041 

4 Pensiun yatim piatu 82 

Jumlah  9.842 

Sumber : PT Taspen Persero KC Bandar Lampung, 2023 

3.3.2. Sampel 

Penentuan jumlah sampel dapat ditentukan menggunakan metode 

rumus Taro Yamane  yaitu langkah pertama  menentukan berapa batas 

toleransi kesalahan, batas toleransi kesalahan ini dinyatakan dengan 

persentase. Semakin besar toleransi kesalahan maka semakin akurat 

sampel menggambarkan populasi. Rumus Taro Yamane: 
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n = 
𝑁

𝑁.𝑑2+1
 

Keterangan: 

 n = jumlah sampel  

 N = jumlah  populasi  

 d2  = Presisi/tingkat penyimpangan yang diinginkan adalah 10% 

Teknik sumpling yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik 

Random Sampling yaitu sampel acak secara sederhana adalah bahwa 

setiap anggota dari populasi mempunyai kesempatan yang sama untuk 

dipilih sebagai sampel. Diberi nama Simple Random Sampling karena 

di dalam pengambilan sampelnya, peneliti mencampur subjek-subjek di 

dalam populasi sehingga semua subjek dianggap sama. Sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh pegawai negeri sipil yang 

sudah purna tugas di PT Taspen persero KC Bandar lampung pada tahun 

2022. Jumlah sampel sebanyak 100.  

n = 
9.842

9.842.(0,01)+1 
 

n = 
9.842

99,42
 

n = 98,9941662 

n =100 

Teknik penarikan sampel adalah proses pemilihan sejumlah elemen dari 

populasi yang akan dijadikan sebagai sampel. Teknik penarikan sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Proportionate Stratified 

Random Sampling dilakukan dengan membagi populasi ke dalam sub 

populasi / strata secara proporsional dan dilakukan secara acak. 

Rumus untuk jumlah sampel masing-masing bagian dengan teknik 

Proportionate Stratified Random Sampling adalah sebagai berikut : 

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑠𝑢𝑏𝑝𝑜𝑝𝑢𝑙𝑎𝑠𝑖

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑝𝑜𝑝𝑢𝑙𝑎𝑠𝑖 
𝑥 𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑠𝑎𝑚𝑝𝑒𝑙 𝑦𝑎𝑛𝑔 𝑑𝑖𝑝𝑒𝑟𝑙𝑢𝑘𝑎𝑛 
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Berdasarkan tabel 1.1, maka pengambilan sampel menurut bagiannya 

dapat dibuat gambaran statistik teknik penarikan sampel sebagai berikut 

: 

Janda duda :  
2350

9.842
𝑥 100 = 23,8 = 24  

 

Sendiri :         
5369

9.842
𝑥 100 = 54,55 = 55 

 

Lanjutan :       
2041

9.842
𝑥 100 = 20,73 = 20 

 

Yatim piatu :  
82

9.842
𝑥 100 = 0,83 = 1 

  

3.4. Jenis dan Sumber Data 

Jenis data yang digunakan pada penelitian ini adalah  data primer. Menurut  

data primer adalah data yang berupa angka-angka dan analisis menggunakan 

statistik Sugiyono (2013). Pada penelitian ini yang termasuk data kuantitatif  

adalah jumlah keseluruhan pensiunan PT. Taspen Persero Kantor Cabang 

Bandar Lampung tahun 2022.  

Sumber data dalam penelitian ini adalah data primer. Dimana data primer 

adalah data yang diperoleh secara langsung dari objek yang diteliti. Menurut 

sugiyono (2013) yang menyatakan bahwa data primer adalah data yang 

diperoleh secara langsung memberikan data kepada pengumpul data. Data 

primer dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh dari angket/kuesioner 

yang disebar kepada pensiunan yang sudah purna tugas dan sudah melakukan 

pelayanan klaim di PT. Taspen Persero Kantor Cabang Bandar Lampung 

 

3.5. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data adalah cara yang digunakan oleh peneliti untuk 

mengumpulkan data penelitiannya.  Berdasarkan  dengan pengertian tersebut 

teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu sebagai 

berikut:  
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a) Angket 

Angket merupakan suatu teknik atau cara pengumpulan data data secara 

tidak langsung (peneliti tidak bertanya jawab secara langsung  kepada 

responden). Teknik angket juga dilakukan dengan menyebarkan 

pertanyaan kepada responden untuk dijawab, sehingga dalam waktu 

relatif singkat dapat menjangkau banyak responden (Abdullah et all, 

2022).  Angket dalam  penelitian ini yaitu pertanyaan tertulis yang 

dipertanyakan kepada beberpa responden megenai kualitas pelayanan 

klaim satu jam di PT. Tapen Persero Kantor Cabang Bandar Lampung. 

Untuk memperoleh data yang akurat dan objektif, pengumpulan data 

melalui pengisian Angket dapat  dilakukan dengan salah satu dari 

kemungkinan 2 (dua) cara, yaitu:  

1) Dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan  

Desain bentuk jawaban Angket untuk pengumpulan data penilaian 

terhadap unsur prosedur pelayanan sebagai berikut :  

a) Diberi nilai 1 (Tidak Setuju) apabila pelaksanaan prosedur 

pelayanan tidak sederhana, alur berbelit-belit, panjang dan tidak 

jelas, loket terlalu banyak, sehingga proses tidak efektif.. 

b) Diberi nilai 2 (Kurang Setuju) apabila pelaksanaan prosedur 

pelayanan masih belum mudah, sehingga prosesnya belum 

efektif.  

c) Diberi nilai 3 (Setuju) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan 

dirasa mudah, sederhana, tidak berbelit-belit tetapi masih perlu 

diefektifkan.  

d) Diberi nilai 4 (Sangat Setuju) apabila pelaksanaan prosedur 

pelayanan dirasa sangat jelas, mudah, sangat sederhana, 

sehingga prosesnya mudah dan efektif. 
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   Tabel 2.  Bobot Kriteria Jawaban Skala Likert  

Keterangan Arti Angka 

TS Tidak Setuju 1 

KS Kurang Setuju 2 

S Setuju 3 

SS Sangat Setuju  4 

    Sumber : Sugiyono (2011) 

  

3.6. Variabel Penelitian 

Variabel Kepuasaan Pengguna Layanan Klaim Satu Jam. Variabel dalam 

penelitian ini adalah Kepuasaan Pengguna Layanan Klaim Satu Jam. 

Kepuasaan Pengguna Layanan Klaim Satu Jam adalah sebuah persepsi yang 

dirasakan seorang pegawai negeri sipil yang sudah purna tugas mengenai 

pelayanan klaim satu jam yang diberikan oleh PT Taspen untuk mempercepat 

pelayanan pengajuan klaim yang sesuai dengan ekspektasi mereka. 

 

3.7. Definisi Konsep dan Operasional Variabel 

Definisi Konsep merupakan konsep yang menjelaskan variabel berdasarkan 

teori dan definisi konsep yang dikemukakan oleh para ahli. Hal ini dilakukan 

untuk memperoleh kesamaan pandangan mengenai variabel antara peneliti 

dan pembaca. Definisi operasional adalah suatu definisi yang diberikan 

kepada suatu variabel dengan cara memberikan arti, atau menspesifikasikan 

kegiatan, ataupun memberikan suatu operasional yang diperlukan untuk 

mengukur variabel tersebut. Definisi operasional yang dibuat dapat berbentuk 

definisi operasional yang diukur, ataupun definisi operasional eksperimental 

(Machali, 2021).
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Tabel 3. Definisi Konsep dan Operasional 

Variabel Dimensi  Indikator Pertanyaan Item jawaban  

Kepuasaan 

Pengguna 

Layanan 

Klaim Satu 

Jam   

1. Berwujud 

(Tangible) 
penampilan fasilitas fisik dan 

komunikasi petugas/unit layanan 

pelayanan dalam melayani 

pelanggan/pensiuanan. 

1. Apakah menurut saudara petugas/unit 

layanan berpakaian rapih dan professional 

dalam melayani pelanggan/pensiunan? 

  

 

 

2. Menurut saudara seberapa mudah petugas 

pelayanan di PT Taspen dalam memberikan 

informasi dan bantuan kepada 

pelanggan/pensiunan terkait berkas pengajuan 

klaim? 

 

 

3. Apakah menurut anda fasilitas atau 

peralatan yang disediakan PT Taspen cukup 

memadai dalam membantu mempercepat 

pelayanan klaim satu jam? 

a. Tidak Setuju  

b. Kurang Setuju  

c. Setuju 

d. Sangat Setuju  

 

 

a. Tidak Setuju  

b. Kurang Setuju  

c. Setuju 

d. Sangat Setuju  

 

 

a. Tidak Setuju  

b. Kurang Setuju  

c. Setuju 

d. Sangat Setuju  

 2. Kehandalan 

(Realiability) 

kemampuan petugas/unit layanan dalam 

menciptakan pelayanan yang dijanjikan 

dengan tepat. 

1. Apakah menurut saudara  petugas/unit 

layanan menjelaskan secara jelas mengenai 

persyaratan yang  harus dipenuhi dalam 

pengajuan klaim ? 

 

 

2. Menurut saudara  petugas/penyedia layanan 

memberikan respon secara cepat kepada 

pelanggan/pensiunan jika pensiunan 

mengalami kesulitan mengenai persyaratan 

yang harus dipenuhi? 

 

a. Tidak Setuju  

b. Kurang Setuju  

c. Setuju 

d. Sangat Setuju  

 

a. Tidak Setuju  

b. Kurang Setuju  

c. Setuju 

d. Sangat Setuju  

 

 

a. Tidak Setuju  

b. Kurang Setuju  
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3. Apakah menurut saudara pelayanan klaim 

satu jam yang diberikan sudah sesuai dengan 

yang  dijelaskan pada awal disosialisasikan ?  

 

c. Setuju 

d. Sangat Setuju  

 3. Daya 

Tanggap 

(Responsiveness

) 

kemauan petugas/unit layanan untuk 

membantu dan memberikan jasa dengan 

cepat 

1. Menurut saudara apakah petugas/unit 

layanan baik terhadap kepedulian nasabah 

serta dalam memberikan pelayanan klaim satu 

jam kepada masyarakat/nasabah? 

 

 

2. Apakah menurut saudara petugas /unit 

layanan bertanggung jawab dalam memberikan 

pelayanan klaim satu jam kepada 

masyarakat/nasabah? 

 

 

 

3. Apakah menurut saudara petugas /unit 

layanan memberikan tanggapan dengan cepat 

kepada nasabah dalam melakukan pengajuan 

klaim? 

a. Tidak Setuju  

b. Kurang Setuju  

c. Setuju 

d. Sangat Setuju  

 

a. Tidak Setuju  

b. Kurang Setuju  

c. Setuju 

d. Sangat Setuju  

 

 

a. Tidak Setuju  

b. Kurang Setuju  

c. Setuju 

d. Sangat Setuju 

 4. Kepastian 

(Assurance) 

kemampuan dan keramahtamahan 

petugas/unit layanan dalam 

memberikan pelayanan yang sesuai 

dengan standar yang diharapkan 

konsumen. 

1. Menurut saudara petugas/unit layanan 

bertanggung jawab dalam menjaga keamanan 

data yang diajukan oleh masyarakat/nasabah? 

 

 

2. Menurut saudara petugas/unit layanan PT 

Taspen dalam menjelaskan terkait dengan 

a. Tidak Setuju  

b. Kurang Setuju  

c. Setuju 

d. Sangat Setuju  

 

 

a. Tidak Setuju  

b. Kurang Setuju  
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pengjuan klaim mudah dipahami oleh nasabah 

dengan baik? 

 

 

 

3. Menurut saudara petugas/unit layanan PT 

Taspen sangat responsive dalam menjawab 

pertanyaan atau permintaan bantuan anda 

terkait persyaratan yang harus diajukan? 

 

c. Setuju 

d. Sangat Setuju  

 

 

a. Tidak Setuju  

b. Kurang Setuju  

c. Setuju 

d. Sangat Setuju 

 5. Empati 

(Emphaty) 

kesedian setiap pegawai/unit layanan 

memberikan perhatian khusus kepada 

masing-masing pelanggan/pensiunan. 

1. Apakah menurut saudara petugas/unit 

layanan PT Taspen baik dalam memberikan 

pelayanan dan memberikaan sapaan kepada 

nasabah ? 

 

 

2. Apakah menurut saudara karyawan PT 

Taspen dalam memberikan pelayanan klaim 

satu jam dapat bersikap profesional dan tidak 

membeda-bedakan? 

 

 

3. Menurut saudara setiap petugas/unit layanan 

berperilaky baik dalam memberikan solusi 

yang spesifik dan sesuai dengan kebutuhan 

anda terkait pengajuan klaim pensiunan? 

a. Tidak Setuju  

b. Kurang Setuju  

c. Setuju 

d. Sangat Setuju  

 

a. Tidak Setuju  

b. Kurang Setuju  

c. Setuju 

d. Sangat Setuju  

 

a. Tidak Setuju  

b. Kurang Setuju  

c. Setuju 

d. Sangat Setuju  
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3.8. Validitas dan Reliabilitas 

3.8.1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui sah atau valid tidaknya suatu 

kuesioner. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r 

hitung dengan r tabel, jika r hitung > r tabel dan bernilai positif maka 

variabel tersebut valid, sedangkan jika r < r tabel, maka variabel 

tersebut tidak valid. Teknik yang biasa digunakan dalam uji validitas 

adalah menggunakan Person Product Moment, yaitu :  

𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 =  
𝑛(∑ 𝑋𝑌) −  (∑ 𝑋)(∑ 𝑌)

√[𝑛(∑ 𝑋2) − (∑ 𝑋)2][𝑛(∑ 𝑌
2) −  (∑ 𝑌)2]

 

 

Keterangan :  

𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 : Koefisien validitas 

𝑛 : Jumlah responden 

𝑋 : Skor variabel (jawaban responden) 

𝑌 : Skor total dari variabel (jawaban responden) 

 

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Kepuasaan Pengguna layanan Klaim 

Satu Jam  

Pernyataan  r-hitung r-tabel  Keterangan  

P1 0,913 0,279 Valid  

P2 0,816 0,279 Valid  

P3 0,913 0,279 Valid  

P4 0,769 0,279 Valid  

P5 0,458 0,279 Valid  

P6 0,607 0,279 Valid  

P7 0,777 0,279 Valid  

P8 0,913 0,279 Valid  

P9 0,846 0,279 Valid  

P10 0,846 0,279 Valid  

P11 0,846 0,279 Valid  

P12 0,913 0,279 Valid  

P13 0,816 0,279 Valid  

P14 0,665 0,279 Valid  

P15 0,913 0,279 Valid  

Sumber:  diolah oleh Peneliti, 2024 
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Berdasarkan tabel 4 Uji validitas pada Variabel Kepuasan pengguna 

layanan klaim satu jam diketahui bahwa semua item pertanyaan yang 

digunakan pada penelitian ini memiliki nilai r hitung lebih besar dari 

r tabel sehingga semua instrumen dikatakan valid  

3.8.2. Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner dari variabel 

atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika 

jawaban responden konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. SPSS  

memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik 

Cronbah Alpha, dimana suatu variabel dikatakan relibel jika 

memberikan nilai cronbach alpha >0,60(Ghozali, 2011:47-48). Uji 

reliabilitas ini digunakan untuk menunjukkan sejumlah mana alat 

pengukur yang digunakan dapat dipercaya atau dilakukan untuk 

mengetahui konsistensi dan ketepatan pengukuran. Perhitungan 

validitas pada penelitian ini dilakukan dengan program spss. Teknik 

pengujian reliabilitas yang digunakan dalam penelitian ini yaitu uji 

reliabilitas dengan menggunakan teknik Cronbach Alpha, yaitu 

menghitung koefesien Alpha yang merupakan rata-rata dari koefesien 

belah dua yang dihitung untuk semua kemungkinan membelah dua 

item-item score, perumusannya adalah sebagai berikut : 

𝛼 =   (
𝑘

𝑘 − 1
) (1 −

Σb2

 t2
) 

Keterangan : 

Α   = Reliabilitas Instrument  

K   = Banyak butir pertanyaan 

t²   = Varians Total  

Σь²   = Jumlah Varians Butir 
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Tabel 5. Uji Realibilitas pada variable kepuasaan pengguna 

layanan klaim satu jam  

Jumlah 

pernyataan 

Cronbach's 

Alpha  
Syarat  Keterangan  

15 0,96 0,60 Reliabel 

Sumber: diolah oleh peneliti  

Berdasarkan tabel 6. Hasil uji realibilitas pada variabel kepuasaan 

pengguna layanan klaim satu jam dengan sampel sebanyak 50 

responden dan jumlah item pertanyaan sebanyak 15 pertanyaan, 

diperoleh Cronbach`s Alpha untuk variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini lebih besar dari 0,60. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa secara keseluruhan instrumen valid yang digunakan 

reliablel. 

 

3.9. Teknik Analisis Data 

Pada Penelitian ini menggunakan penelitian deskkritif kuantitatif yang 

menggunakan analisis statistik deskriptif. Statistik deskriptif adalah statistik 

yang berfungsi untuk mendeskripsikan atau memberi gambaran terhadap 

obejak yang akan diteliti melalui sampel atau populasi sebagaimana adanya 

tanpa membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum (Sugiyono, 2013). 

Data yang nantinya diperoleh dari kuesioner atau angket dalam penelitian ini 

merupakan data kuantitatif yang nantinya akan dianalisis secara uji validitas, 

uji reliabilitas, analisis linear sederhana dengan menggunakan pengolahan 

data yaitu SPSS (Paramita, 2015). 

Dalam pelaksanaan survei indeks kepuasan masyarakat didasarkan pada 

pedoman yang telah dibuat oleh pemerintah tentang pelayanan publik yaitu 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi 

Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan 

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Dalam 

perhitungan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) terdapat 9 unsur pelayanan 

yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama yaitu 
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0,11 yang didapat dari jumlah bobot dibagi jumlah unsur. Perhitungan IKM 

mengacu pada Permenpan 14/2017. Untuk mempermudah interpersepsi 

terhadap penilaian IKM yaitu antara 25 - 100 maka hasil penilaian tersebut 

diatas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut: 

IKM= Nilai Rerata Interval Kepuasan Masyarakat x 25. 

  

3.10. Teknik Pengolahan Data 

Dalam perhitungan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) terdapat 9 unsur 

pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang 

sama yaitu 0,11 yang didapat dari jumlah bobot dibagi jumlah unsur. 

Perhitungan IKM mengacu pada Permenpan 14/2017. Nilai penimbang yang 

sama dengan rumus sebagai berikut. Untuk memperoleh nilai kualitas 

pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus 

sebagai berikut :  

𝐵𝑜𝑏𝑜𝑡 𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑟𝑎𝑡𝑎 − 𝑟𝑎𝑡𝑎 𝑡𝑒𝑟𝑡𝑖𝑚𝑏𝑎𝑛𝑔 =  
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑏𝑜𝑏𝑜𝑡 

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑢𝑛𝑠𝑢𝑟 
=  

1

𝑋

= 𝑁 

 

Untuk memudahkan intrepsi terhadap penilaian kualitas pelayanan yaitu 

antara 25-100 maka hasil penelitian tersebut di atas dikonversikan dengan 

nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut : 

𝑆𝐾𝑀

=  
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑎𝑟𝑖 𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑝𝑠𝑖  𝑃𝑒𝑟𝑢𝑛𝑠𝑢𝑟 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑢𝑛𝑠𝑢𝑟 𝑦𝑎𝑛𝑔 𝑡𝑒𝑟𝑖𝑠𝑖 
 𝑥 𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑃𝑒𝑛𝑖𝑚𝑏𝑎𝑛𝑔 
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Nilai persepsi, interval Indeks Kepuasaan Masyarakat, interval konversi, 

mutu pelayanan dan kinerja Unit pelayanan :  

Tabel 6. Nilai Persepsi, Nilai Interval Konversi, Mutu Pelayanan dan Kinerja 

Unit Pelayanan  

  
Nilai 

Persepsi 

Nilai Interval 

(NI) 

Nilai Interval 

Konversi 

(NIK) 

Mutu 

Pelayanan 

(x) 

Kinerja Unit 

Pelayanan 

(y) 

1 1,00-2,5996 25,00-64,99 D Tidak Setuju  

2 2,60-3,064 65,00-76,60 C Sangat tidak 

setuju  

3 3,0644-3,532 76,61-88,30 B Setuju   

4 3,5324-4,00 88,31-100,00 A Sangat setuju  

Sumber : Permenpan 2017 

  



 

 

 

 

 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan terhadap pengguna layanan klaim satu jam yaitu 

pensiunan pegawai negeri sipil di PT. Taspen (Persero) Kantor Cabang 

Bandar Lampung. Pelayanan klim satu jam merupakan proses penyelesaian 

surat perintah pembayaran (SPP) klaim langsung yang dimulai dari peserta 

memperoleh nomor antrian sampai dengan dibayarkan secara tunai dengan 

waktu paling lambat satu jam. Berdasarkan hasil pengujian dan pembahasan 

yang bertujuan untuk menjawab rumusan masalah yaitu untuk mengetahui 

tingkat kepuasaan pegawai negeri sipil (pensiunan) terhadap pelayanan klaim 

satu jam.  

Berdasarkan hasil hitung menggunakan SPSS Ibm 29 ditemukan hasil bahwa 

pelayanan klaim satu jam yang diberikan oleh PT. Taspen Persero Kantor 

Cabang Bandar Lampung memperoleh hasil setuju sampai sangat setuju dari 

pelanggan/pensiunan yang merasakan pelayanan tersebut. Dengan hasil skor 

indeks kepuasaan masayarakt (IKM) dengan angka indeks sebesar 99% maka 

kinerja unit pelayanan ini berada pada mutu pelayanan (A) sehingga dalam 

kategori sangat baik, karena berada pada interval konversi Indeks Kepuasaan 

Masyarakat 88,31-100,00. 

  

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian di atas maka peneliti menyampaikan saran 

sebagi berikut: 
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1. PT. Taspen Persero Kantor Cabang Bandar Lampung diharapkan dapat 

mempertahankan atau menungkatkan pelayanan yang diberikan kepada 

pensiunan. 

2. Meningkatkan kemampuan petugas yang dipercayakan untuk 

memperhatikan persyaratan yang harus dipenuhi oleh pensiunan serta 

kemampuan komunikasi petugas dengan pensiunan. 

3. Mengadakan sosialisasi terhadap calon pensiunan beserta ahli warisnya 

dengan berkoordinasi kepada Badan Kepegawaian Daerah (BKD). 

4. Memasukan syarat-syarat pengajuan klaim ke dalam website Taspen. 
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