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ABSTRAK

Perkembangan administrasi pelayanan sektor publik menuntut adanya sistem yang
efektif dan efisien, dalam melakukan aktivitas pengelolaan jaminan sosial yaitu
termasuk salah satunya jaminan dana pensiun. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis efektivitas pelaksanaan prosedur pengajuan klaim dana pensiun di PT
TASPEN (Persero) Kantor Cabang Denpasar, dan mengidentifikasi kendala yang
dihadapi dan memberikan solusi yang relevan. Metode yang digunakan adalah
pendekatan kualitatif deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan
wawancara tidak terstruktur, observasi non-partisipatif, dan dokumentasi. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa prosedur pengajuan klaim dana pensiun telah
dijalankan melalui lima tahapan utama: (1) pengumpulan dan pemeriksaan
kelengkapan dokumen, (2) validasi dan verifikasi keabsahan dokumen, (3)
perekaman data biometrik peserta, (4) perhitungan dan penetapan hak pensiun, serta
(5) pencetakan voucher dan otorisasi pencairan dana. Prosedur ini dinilai sebagian
besar sudah cukup efektif karena berjalan sesuai tahapan yang telah ditetapkan dan
didukung oleh peran aktif petugas customer service dalam memberikan informasi
dan bantuan kepada peserta, baik secara langsung maupun melalui layanan digital
(TOS). Namun, efektivitas tersebut masih menghadapi sejumlah kendala. Dari sisi
internal, keterbatasan jumlah petugas pada bagian pelayanan dibandingkan jumlah
pemohon yang terus meningkat. Sementara dari sisi eksternal, kendala mencakup
rendahnya pemahaman peserta terhadap alur prosedur, keterlambatan pengurusan
dokumen dari instansi asal, dan ketidaksesuaian format surat pengantar dari
kelurahan. Upaya yang telah dilakukan PT TASPEN beberapa langkah seperti
pendampingan langsung kepada peserta, penyusunan SOP lima tahap, serta
sosialisasi dan edukasi digital kepada ASN menjelang pensiun.

Kata Kunci: Prosedur Klaim, Dana Pensiun, Layanan Administrasi.
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ABSTRACT

The development of public sector service administration demands an effective and
efficient system in carrying out social security management activities, including
pension fund guarantees. This study aims to analyze the effectiveness of the
implementation of pension fund claim submission procedures at PT TASPEN
(Persero) Denpasar Branch Office, and identify the obstacles faced and provide
relevant solutions. The method used is a descriptive qualitative approach. Data
collection techniques were carried out through unstructured interviews, non-
participatory observation, and documentation. The results of the study indicate that
the pension fund claim submission procedure has been carried out through five
main stages: (1) collecting and checking the completeness of documents, (2)
validating and verifying the validity of documents, (3) recording participant
biometric data, (4) calculating and determining pension rights, and (5) printing
vouchers and authorizing disbursement of funds. This procedure is considered to
be largely effective because it runs according to the established stages and is
supported by the active role of customer service officers in providing information
and assistance to participants, both directly and through digital services (TOS).
However, this effectiveness still faces several obstacles. From the internal side, the
limited number of officers in the service section compared to the number of
applicants continues to increase. Meanwhile, external obstacles include
participants’ poor understanding of the procedural flow, delays in document
processing from their respective agencies, and inconsistent formats for cover letters
from the sub-district office. PT TASPEN has implemented several measures,
including direct mentoring for participants, developing a five-step standard
operating procedure (SOP), and digital outreach and education for civil servants
approaching retirement.

Keywords: Claim Procedures, Pension Funds, Administrative Services.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam situasi ekonomi saat ini, Indonesia mengalami peningkatan inflasi
yang cukup signifikan. Kondisi tersebut mendorong pentingnya pembangunan
infrastruktur, khususnya pada sektor ketenagakerjaan. Untuk mendukung
tercapainya tujuan pembangunan nasional, diperlukan bukan hanya ketersediaan
dana dan kemampuan teknis, melainkan juga dukungan aktif dari pemerintah serta
masyarakat luas, yang ditopang oleh tenaga kerja yang profesional dan kompeten.

Pada usia produktif, setiap individu berupaya mendapatkan pekerjaan yang
layak guna memperoleh penghasilan yang memadai demi keberlangsungan hidup
hingga memasuki masa tua. Salah satu cita-cita yang banyak diidamkan masyarakat
adalah menjadi Pegawai Negeri Sipil (PNS) sebagai bentuk pengabdian kepada
negara. PNS memiliki peran yang sangat penting dalam pelaksanaan pemerintahan,
baik di tingkat pusat maupun daerah. Sebagai bentuk penghargaan atas
pengabdiannya, negara memberikan kompensasi berupa gaji, tunjangan, serta
manfaat pensiun. Program pensiun merupakan salah satu bentuk perlindungan
sosial yang bertujuan menjaga kesejahteraan PNS setelah mereka tidak lagi aktif
bekerja.

Secara umum, proses pengajuan pensiun dilakukan beberapa bulan sebelum
masa purnatugas tiba, dengan melengkapi berbagai dokumen yang dipersyaratkan

seperti Surat Keputusan (SK) Pensiun, Surat Keterangan Penghentian Pembayaran



(SKPP), serta dokumen pendukung lainnya. Pengajuan ini dapat dilakukan melalui
sistem elektronik yang disediakan oleh instansi pemerintah atau Badan
Kepegawaian Negara (BKN). Idealnya, pengajuan dilaksanakan 3 hingga 6 bulan
sebelum masa pensiun agar proses pencairan hak pensiun dapat berjalan dengan
lancar.

Masa pensiun sendiri merupakan sebuah transisi penting, di mana seseorang
berhenti dari pekerjaan aktif namun tetap berhak memperoleh penghasilan.
Pandangan umum sering menganggap masa pensiun sebagai masa yang tidak
produktif, padahal melalui program pensiun yang baik, kesejahteraan individu tetap
dapat terjaga. Hal ini sejalan dengan Undang-Undang Nomor 11 Tahun 1969 yang
menyatakan bahwa dana pensiun bertujuan memberikan jaminan penghasilan bagi
pekerja maupun keluarganya setelah masa kerja berakhir atau ketika terjadi risiko
tertentu seperti kecelakaan kerja.

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi utama pemerintah dalam
memenuhi kebutuhan masyarakat, termasuk dalam penyelenggaraan jaminan
sosial. Agar hak-hak masyarakat dapat terpenuhi secara adil dan transparan,
pelayanan publik harus diselenggarakan secara efektif dan efisien. Salah satu
bentuk pelayanan publik di bidang jaminan sosial adalah pengelolaan dana pensiun
bagi Aparatur Sipil Negara (ASN) yang dilaksanakan oleh PT TASPEN (Persero).
Dalam kaitannya dengan pengelolaan dana pensiun, sistem akuntansi memegang
peranan penting. Sistem ini tidak hanya berfungsi dalam pencatatan dan pelaporan
aktivitas keuangan, tetapi juga menyediakan informasi bagi manajemen untuk

pengambilan keputusan serta pengendalian aktivitas, baik internal maupun



eksternal (Warren, et al., 2017). Secara khusus, dalam pelayanan klaim pensiun,
sistem akuntansi membantu proses dokumentasi, pemeriksaan, hingga verifikasi
data peserta agar dapat meminimalisir kesalahan.

Pelaksanaan prosedur yang baik menjadi faktor penentu keberhasilan suatu
program. Prosedur yang disusun secara sistematis dan jelas akan membantu
kelancaran aktivitas serta mengurangi potensi kesalahan dalam pelayanan. Selain
itu, prosedur juga harus fleksibel agar dapat menyesuaikan diri dengan
perkembangan teknologi maupun kebutuhan pelayanan publik yang semakin
dinamis.

PT TASPEN (Persero) sebagai Badan Usaha Milik Negara (BUMN) ditunjuk
untuk mengelola dana pensiun bagi PNS dan pegawai BUMN. Sumber
pendanaannya berasal dari Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara (APBN) serta
potongan gaji bulanan pegawai. Salah satu unit pelaksanaannya adalah PT
TASPEN Kantor Cabang Denpasar, yang bertanggung jawab melayani peserta di
wilayah Bali. Layanan utama yang diberikan meliputi prosedur klaim dana pensiun,
mulai dari tahap pengumpulan dokumen hingga pencairan manfaat kepada peserta
atau ahli waris.

Berkaitan dengan hal tersebut, berikut ini disajikan rekapitulasi pengajuan
klaim dana pensiun pada PT TASPEN (Persero) Kantor Cabang Denpasar

berdasarkan jenis klaim dana pensiun selama bulan Januari 2025.



Tabel 1. 1 Rekapitulasi Pengajuan Klaim Dana Pensiun Pada PT TASPEN

(Persero) Kantor Cabang Denpasar

Jenis Klaim Dana  Total Pengajuan Total Klaim Total Klaim Tidak

Pensiun Klaim Diterima Memenuhi Syarat
Pensiun Pertama 29 23 6
Pensiun Janda/Duda 32 23 9
Uang Duka Wafat 148 137 11
TOTAL 209 183 26
Persentase 100% 87,6% 12,4%

Sumber: PT TASPEN (Persero) Kantor Cabang Denpasar (Data Diolah)

Namun, dalam praktiknya, menunjukkan bahwa prosedur klaim dana pensiun
masih menghadapi berbagai kendala. Berdasarkan data PT TASPEN (Persero)
Kantor Cabang Denpasar pada bulan Januari 2025, terdapat 209 pengajuan klaim
pensiun yang terdiri atas klaim Pensiun Pertama, Pensiun Janda/Duda, dan Uang
Duka Wafat. Dari jumlah tersebut, 183 klaim (87,6%) berhasil diterima, sedangkan
26 klaim (12,4%) tidak memenuhi syarat. Berdasarkan hasil wawancara dengan
karyawan bagian layanan, ditemukan bahwa terjadi kesalahan atau keterlambatan
pengajuan akibat dokumen tidak lengkap, data yang salah, atau ketidaksesuaian
dengan persyaratan. Pemahaman pemohon pensiun terhadap prosedur pengajuan
klaim dana pensiun perlu diperbaiki.

Fenomena ini semakin relevan mengingat jumlah ASN yang memasuki masa
pensiun setiap tahunnya terus meningkat, khususnya di Provinsi Bali. Hal ini
berdampak langsung terhadap beban pelayanan di PT TASPEN (Persero) Kantor

Cabang Denpasar sebagai penyelenggara layanan jaminan sosial ASN di Bali.



Pemilihan PT TASPEN (Persero) Kantor Cabang Denpasar sebagai objek
penelitian didasarkan pada fenomena nyata terkait kendala yang dihadapi peserta
dalam proses pengajuan klaim dana pensiun, serta hasil pengamatan langsung
penulis selama berada di lingkungan perusahaan tanpa keterlibatan dalam aktivitas
operasional. Di samping itu, kantor cabang ini menjadi pusat pelayanan utama bagi
selurun ASN di Bali, sehingga representatif untuk mengidentifikasi kendala
prosedur klaim pensiun.

Permasalahan yang muncul tidak hanya disebabkan oleh peserta, melainkan
juga faktor internal PT TASPEN (Persero) Kantor Cabang Denpasar seperti
keterbatasan jumlah petugas pelayanan dibandingkan volume pemohon. Kondisi ini
sering menimbulkan antrean panjang dan keterlambatan dalam proses validasi.
Oleh karena itu, penelitian ini penting dilakukan untuk menganalisis prosedur
pengajuan klaim dana pensiun di PT TASPEN (Persero) Kantor Cabang Denpasar
serta mengidentifikasi kendala yang dihadapi, penulis mengangkat judul
“Prosedur Pengajuan Klaim Dana Pensiun pada PT TASPEN (Persero)
Kantor Cabang Denpasar” dalam tugas akhir ini.

B. Rumusan Kesenjangan
Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah, maka dapat dikemukakan
rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah prosedur pengajuan klaim dana pensiun pada PT

TASPEN (Persero) Kantor Cabang Denpasar?.



2. Apa saja kendala yang dihadapi dalam prosedur pengajuan klaim dana
pensiun pada PT TASPEN (Persero) Kantor Cabang Denpasar dan
bagaimana solusi pemecahannya?.

C. Tujuan Penulisan

Sesuai dengan rumusan masalah yang dibahas, maka dengan adanya tujuan

sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui prosedur pengajuan klaim dana pensiun yang
diterapkan pada PT TASPEN (Persero) Kantor Cabang Denpasar.

2. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi dalam prosedur pengajuan
klaim dana pensiun pada PT TASPEN (Persero) Kantor Cabang
Denpasar dan bagaimana solusi pemecahannya.

D. Manfaat Penulisan
1. Bagi Perusahaan
Pengamatan ini diharapkan dapat membantu dalam meningkatkan
kualitas pelayanan kepada peserta, sehingga dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dan citra perusahaan sebagai pengelola dana
pensiun yang profesional dan andal.

2. Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini diharapkan dapat menambah koleksi pustaka serta
kajian mahasiswa di Politeknik Negeri bali dalam penelitian sejenis pada
masa mendatang khususnya mengenai Prosedur Pengajuan Klaim Dana

Pensiun Pada PT Taspen (Persero) Cabang Denpasar.



3. Bagi Mahasiswa
Penelitian ini  dapat menjadi referensi atau studi kasus bagi
penelitian dan pengembangan tentang prosedur pengajuan klaim dana
pensiun pada PT TASPEN (Persero). Menambah wawasan dan
pemahaman tentang prosedur pengajuan klaim dana pensiun,

khususnya di PT TASPEN (Persero) Cabang Denpasar.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan maka dapat
disimpulkan:

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa prosedur pengajuan klaim dana
pensiun di PT TASPEN (Persero) Kantor Cabang Denpasar sebagian
besar sudah berjalan cukup efektif. Hal ini terlihat dari kesesuaian antara
flowchart alur prosedur dengan pelaksanaan di lapangan. Namun,
kendala masih muncul dari kurangnya jumlah petugas customer service
serta kurangnya pemahaman peserta, terutama terkait tahapan prosedur,
dan dokumen yang dibutuhkan. Untuk mengatasi hal ini, PT TASPEN
telah melakukan beberapa langkah seperti pendampingan langsung,
penyusunan SOP lima tahap, serta sosialisasi dan edukasi digital.

2. Kendala-kendala yang dihadapi dalam penerapan prosedur pengajuan
klaim dana pensiun dikategorikan ada 2 faktor, yaitu faktor internal dan
eksternal. Faktor internal: keterbatasan sumber daya manusia (SDM).
Sedangkan faktor eksternal: kurangnya pemahaman peserta mengenai
prosedur klaim, keterlambatan dokumen dari instansi asal peserta, format
surat yang tidak sesuai standar.

Solusi yang dapat diterapkan untuk mengatasi kendala yaitu dengan
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faktor internal: digitalisasi dan otomatisasi layanan. Sedangkan faktor
eksternal: koordinasi dan kerja sama antar instansi, standarisasi format
surat keterangan.
B. Saran
Berdasarkan hasil kesimpulan, maka saran yang dapat diberikan untuk PT
TASPEN (Persero) Kantor Cabang Denpasar sebagai berikut:

1. Meningkatkan Kegiatan Sosialisasi dan Edukasi
PT TASPEN diharapkan lebih aktif dalam melakukan sosialisasi dan
edukasi kepada para peserta, khususnya ASN yang akan memasuki masa
pensiun. Sosialisasi dapat dilakukan secara langsung ke instansi-instansi
terkait maupun melalui media digital untuk menjangkau peserta secara
lebih luas, terutama mengenai tahapan prosedur klaim dan penggunaan
aplikasi TASPEN Online Service (TOS).

2. Peningkatan Kapasitas Sumber Daya Manusia (SDM)
Disarankan agar PT TASPEN menambah jumlah maupun meningkatkan
kompetensi pegawai melalui pelatihan berkelanjutan, agar pelayanan
kepada peserta dapat dilakukan secara optimal, khususnya dalam
menangani kendala teknis maupun penggunaan aplikasi digital.

3. Membangun Koordinasi yang Lebih Intensif antar Instansi dengan
Pemohon Klaim
PT TASPEN perlu menjalin koordinasi yang lebih intensif antara instansi
dengan pemohonaz untuk memastikan kelengkapan dan ketepatan waktu

dalam pengiriman dokumen yang dibutuhkan. Koordinasi ini juga
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penting dalam menyamakan persepsi terkait format dokumen yang sesuai
dengan standar TASPEN.

Standarisasi Format Dokumen Klaim

Perlu disusun panduan atau template resmi untuk dokumen-dokumen
penting seperti surat keterangan pensiun, guna menghindari

ketidaksesuaian format yang dapat menghambat proses pengajuan klaim.
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