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PEDOMAN WAWANCARA

Nama Responden :

Umur :

Jenis Kelamin :

Alamat Asal :

Wawancara Dengan Nasabah  PT Taspen Cabang Kendari

1. Apakah pelayanan pembayaran dana pensiun berjalan dengan lancar ?

2. Apakah program pembayaran dana pensiun sudah berjalan sesuai dengan

standar pelayanan (SOP) ?

3. Apakah pelayana pembayaran dana pensiun di PT Taspen cabang kendari

sudah menerapkan prinsip-prinsip syariah ? misalnya

a) Bagaimana sikap karyawan pada saat memberikan pelayanan kepada

bapak/ibu ?

b) Bagaimana respon karyawan saat bapak/ibu membutuhkan bantuan ?

c) Apakah  bapak/ibu pernah mendapatkan pelayanan yang kurang baik ?

d) Apakah karyawan memberi salam saat memberikan pelayanan kepada

bapak/ibu ?

4. Apakah lokasi PT.Taspen (persero) ini dapat dijangkau cepat oleh peserta ?

5. Apakah pelayanan di PT.Taspen (persero) sudah bebas pungli ? ya/tidak

6. Apakah karyawan PT.Taspen sudah memberikan informasi yang sesuai

dengan program yang tertera pada bagian yang ada di ruang pelayanan?



83

7. Apakah  karyawan PT.Taspen bersikap adil dalam memberikan hak dan

kewajiban serta tidak membeda-bedakan kepada peserta lain ?

Terima kasih
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DAFTAR PERTANYAAN

Untuk mempermudah penelitian, penelitian ini membuat daftar pertanyaan

dalam bentuk pertanyaan yang di ajukan kepada nasabah PT TAPEN (persero)

cabang kendari.

Nama : Dewi Astuti

Umur : 60 Tahun

Alamat : BTN 2 Blok M/No4

1. Apakah pelayanan pembayaran dana pensiun berjalan dengan lancar ?

“Iya, yang saya alamai terkait pelayanan yang di berikan PT TASPEN (persero)
cabang kendari  kepada saya sudah lancar, Prosedur pengurusannya mudah, kita
cuma ambil formulir yang ada  di   meja  Customer  Service dan kemudian diisi.
Sesudah  itu formulir  tesebut  di  berikan  kepada  petugas  yang  ada  dan
petugasnya langsung melayani. Jika ada kesalahan atau ada kekurangan dalam hal
surat-surat  petugasnya  juga  akan  memberitahukan dan memberikan catatan
tentang apa saja yang salah atau kurang.”

2. Apakah program pembayaran dana pensiun sudah berjalan sesuai dengan

standar pelayanan (SOP) ? “iya sudah”

3. Apakah pelayana pembayaran dana pensiun di PT Taspen cabang kendari

sudah menerapkan prinsip syariah ? misalnya

a. Bagaimana sikap karyawan pada saat memberikan pelayanan kepada

bapak/ibu ? “ya ramah”

b. Bagaimana respon karyawan saat bapak/ibu membutuhkan bantuan ?

“Alhamdulillah responnya itu baik”

c. Apakah  bapak/ibu pernah mendapatkan pelayanan yang kurang baik ?

“Selama saya mendapatkan pelayanan disini alhamdulillah saya tidak pernah
mendapakan pelayanan yang tidak baik”
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d. Apakah karyawan memberi salam saat memberikan pelayanan kepada

bapak/ibu ? “tadi waktu saya masuk disini satpamnya memberikan salam kepada

saya”

e. Apakah pegawai/karyawan PT TASPEN sedah memiliki sikap ramah, penuh

hormat dan perhatian kepada peserta ? “iya sudah”

4. Apakah lokasi PT.Taspen (persero) ini dapat dijangkau cepat oleh peserta ?

“iya sudah apalagi sekarang kan hampir semua orang sudah memiliki kendaraan
masing-masing”

5. Apakah pelayanan di PT.Taspen (persero) sudah bebas pungli ? ya/tidak

“ya”

6. Apakah karyawan PT.Taspen sudah memberikan informasi yang sesuai

dengan program yang tertera pada bagian yang ada di ruang pelayanan?

“iya sudah sesuai, Sangat membantu sekali mas, mereka itu sudah baik dengan
mau memberikan  informasi dengan jelas dan detail bahkan sering kali mereka
menuliskan berkas  apa saja yang dibutuhkan. Kalau menurut saya itu sudah
cukup bagus mas, jarang  sekali ada petugas semacam itu.”

7. Apakah  karyawan PT.Taspen bersikap adil dalam memberikan hak dan

kewajiban serta tidak membeda-bedakan kepada peserta lain ?

“Disini dalam memberikan pelayanan tidak ada pilih-pilih, kalau ada yang  datang
duluan akan di layani lebih dahulu tetapi tetap harus antri. Peserta yang datang
kan tidak sedikit jadi tidak bisa datang kemudian langsung dilayani, harus antri
dulu.”
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Nama : Lilik Sumiati

Umur : 60 Tahun

Alamat : Jl.Tunggala

1. Apakah pelayanan pembayaran dana pensiun berjalan dengan lancar ?

“Iya, Alhamdulillah selama saya mendapatkan pelayanan saya tidak pernah
mendapatkan pelayanan yang kurang baik”

2. Apakah program pembayaran dana pensiun sudah berjalan sesuai dengan

standar pelayanan (SOP) ?

“iya sudah”

3. Apakah pelayana pembayaran dana pensiun di PT Taspen cabang kendari

sudah menerapkan prinsip syariah ? misalnya

a. Bagaimana sikap karyawan pada saat memberikan pelayanan kepada

bapak/ibu ? ya baik

b. Bagaimana respon karyawan saat bapak/ibu membutuhkan bantuan ?

“Alhamdulillah responnya cepat”

c. Apakah  bapak/ibu pernah mendapatkan pelayanan yang kurang baik ?

“Tidak pernah”

d. Apakah karyawan memberi salam saat memberikan pelayanan kepada

bapak/ibu ? “iya”

e. Apakah pegawai/karyawan PT TASPEN sedah memiliki sikap ramah, penuh

hormat dan perhatian kepada peserta ? “iya sudah”

4. Apakah lokasi PT.Taspen (persero) ini dapat dijangkau cepat oleh peserta ?

“iya sudah, walaupun kita jauh tapi ada kendaraan jadi mudah untuk datang
kesini”
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5. Apakah pelayanan di PT.Taspen (persero) sudah bebas pungli ? ya/tidak

“ya”

6. Apakah karyawan PT.Taspen sudah memberikan informasi yang sesuai

dengan program yang tertera pada bagian yang ada di ruang pelayanan?

“iya sudah sesuai”

7. Apakah  karyawan PT.Taspen bersikap adil dalam memberikan hak dan

kewajiban serta tidak membeda-bedakan kepada peserta lain ?

“Karyawan disini sudah  bagus, mereka tidak  pilih-pilih. Kalau  kita datangnya
duluan ya akan dilayani lebih dahulu begitu pula sebaliknya dan pelayanan  disini
juga cepat. Semua permasalahan kita bisa langsung  diselesaikan  asalkan  berkas-
berkas  yang  dibutuhkan sudah kita bawa dan lengkap.”

Nama : Abidin

Umur : 61 Tahun

Alamat : Ranomeeto

1. Apakah pelayanan pembayaran dana pensiun berjalan dengan lancar ?

“Iya, sudah lancar”

2. Apakah program pembayaran dana pensiun sudah berjalan sesuai dengan

standar pelayanan (SOP) ?

“iya sudah”

3. Apakah pelayana pembayaran dana pensiun di PT Taspen cabang kendari

sudah menerapkan prinsip syariah ? misalnya

a. Bagaimana sikap karyawan pada saat memberikan pelayanan kepada

bapak/ibu ? ya ramah

b. Bagaimana respon karyawan saat bapak/ibu membutuhkan bantuan ?



88

“Alhamdulillah responnya itu baik”

c. Apakah  bapak/ibu pernah mendapatkan pelayanan yang kurang baik ?

“Selama saya mendapatkan pelayanan disini alhamdulillah saya tidak pernah
mendapakan pelayanan yang tidak baik”

d. Apakah karyawan memberi salam saat memberikan pelayanan kepada

bapak/ibu ?

“tadi waktu saya masuk disini satpamnya memberikan sala kepada saya”

e. Apakah pegawai/karyawan PT TASPEN sedah memiliki sikap ramah, penuh

hormat dan perhatian kepada peserta ? “iya sudah”

4. Apakah lokasi PT.Taspen (persero) ini dapat dijangkau cepat oleh peserta ?

“iya sudah apalagi sekarang kan hampir semua orang sudah memiliki kendaraan
masing-masing”

5. Apakah pelayanan di PT.Taspen (persero) sudah bebas pungli ? ya/tidak

“ya”

6. Apakah karyawan PT.Taspen sudah memberikan informasi yang sesuai

dengan program yang tertera pada bagian yang ada di ruang pelayanan?

“iya sudah sesuai”

7. Apakah  karyawan PT.Taspen bersikap adil dalam memberikan hak dan

kewajiban serta tidak membeda-bedakan kepada peserta lain ?

“ya sudah adil dalam memberikan pelayanan, karna pada dasarnya kita sabagai
nasabah itu sama ingin mendapatkan pelayanan yang baik”
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Nama : Kushadi

Umur : 60 Tahun

Alamat : Moramo utara

1. Apakah pelayanan pembayaran dana pensiun berjalan dengan lancar ?

“Iya lancar, yang saya alamai terkait pelayanan yang di berikan PT TASPEN
(persero) cabang kendari  kepada saya sudah lancar, Prosedur pengurusannya
mudah, kita cuma ambil formulir yang ada  di   meja  Customer  Service dan
kemudian diisi. Sesudah  itu formulir  tesebut  di  berikan  kepada  petugas  yang
ada  dan petugasnya langsung memberikan pelayanan.”

2. Apakah program pembayaran dana pensiun sudah berjalan sesuai dengan

standar pelayanan (SOP) ? iya sudah mas

3. Apakah pelayana pembayaran dana pensiun di PT Taspen cabang kendari

sudah menerapkan prinsip syariah ? misalnya

a. Bagaimana sikap karyawan pada saat memberikan pelayanan kepada

bapak/ibu ? “ya ramah”

b. Bagaimana respon karyawan saat bapak/ibu membutuhkan bantuan ?

“Alhamdulillah responnya karyawan disini itu baik”

c. Apakah  bapak/ibu pernah mendapatkan pelayanan yang kurang baik ?

“Selama saya mendapatkan pelayanan disini alhamdulillah saya tidak

pernah mendapakan pelayanan yang tidak baik”

d. Apakah karyawan memberi salam saat memberikan pelayanan kepada

bapak/ibu ? “tadi waktu saya masuk disini satpamnya memberikan salam

kepada saya”

e. Apakah pegawai/karyawan PT TASPEN sedah memiliki sikap ramah,

penuh hormat dan perhatian kepada peserta ? “iya sudah”
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4. Apakah lokasi PT.Taspen (persero) ini dapat dijangkau cepat oleh peserta ?

“iya sudah apalagi sekarang kan hampir semua orang sudah memiliki kendaraan
masing-masing”

5. Apakah pelayanan di PT.Taspen (persero) sudah bebas pungli ? ya/tidak

“ya”

6. Apakah karyawan PT.Taspen sudah memberikan informasi yang sesuai

dengan program yang tertera pada bagian yang ada di ruang pelayanan?

“iya sudah sesuai, Sangat membantu sekali mas, mereka itu sudah baik dengan
mau memberikan  informasi dengan jelas dan detail bahkan sering kali mereka
menuliskan berkas  apa saja yang dibutuhkan. Kalau menurut saya itu sudah
cukup bagus mas, jarang  sekali ada petugas semacam itu.”

7. Apakah  karyawan PT.Taspen bersikap adil dalam memberikan hak dan

kewajiban serta tidak membeda-bedakan kepada peserta lain ?

“Disini dalam memberikan pelayanan tidak ada pilih-pilih, kalau ada yang  datang
duluan akan di layani lebih dahulu tetapi tetap harus antri. Peserta yang datang
kan tidak sedikit jadi tidak bisa datang kemudian langsung dilayani, harus antri
dulu.”
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Pedomen Wawancara Dengan Karyawan PT TASPEN (persero) Cabang Kendari

1. Bagaimana cara karyawan dalam memberikan tanggapan yang cepat dan

kreatif kepada peserta dan masalah peserta ?

2. Apakah dalam pembayaran dana pensiun pernah ada kendala yang dialami

nasabah ?

3. Bagaimanan cara mengatasi masalah yang dialami nasabah ?

4. Apa yang menyebabkan nasabah sehingga berkasnya kurang ?

5. Apakah ada solusi yang diberikan pihak taspen kepada nasabah yang

kekurangan berkas ?

6. Apa yang menyebabkan sehingga komputer bermasalah ?
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1. Bagaimana cara karyawan dalam memberikan tanggapan yang cepat dan

kreatif kepada peserta dan masalah peserta ?

“Sebenarnya  untuk sarat-sarat  atau prosedur  pengajuan  pensiun  baik, yang
penting perserta  benar-benar  paham dan mengerti sewaktu  pihak  TASPEN
memberikan  penjelasan. Selain  itu kami juga  memberikan catatan  yang berisi
tentang  apa saja data/surat yang  dibutuhkan  dalam  rangka pengajuan  pensiun
ini  kepada  para calon  peserta.Sehingga  nantinya  para  peserta dalam  hal
pengurusan ini  bisa melakukannya sendiri  tanpa  bantuan  orang  lain.  Intinya
kami berusaha untuk mempermudah dan terbukti selama ini hampir seluruh
peserta sudah mematuhi prosedur-prosedur yang ada”

2. Apakah dalam pembayaran dana pensiun pernah ada kendala yang dialami

nasabah ?

“Kendala-kendala dalam pelayanan administrasi ketaspenan yang sifatnya  pokok
sebenarnya  tidak  ada.  Akan  tetapi dalam hal-hal tertentu  masih  terdapat
beberapa kendala  yang  bersifat  operasional dan prosedural, antara lain :

Dari pihak peserta TASPEN :

o Pemahaman  yang  keliru  dari para  peserta  TASPEN  sehingga mereka
beranggapan bahwa PT. TASPEN terlalu berbelit-belit dalam memberikan
pelayanan.

o Adanya beberapa   peserta   TASPEN   yang   enggan   untuk menanyakan
apa saja yang  dibutuhkan saat mengurus TASPEN-nya sehingga membuat
proses pengurusan memakan waktu yang lama.

Dari pihak PT. TASPEN (Persero) Cabang Kendari :

o Lamanya proses pemeriksaan data peserta jang/an sampai salah dalam
pengimputan data.

o Proses konsultasi terkait dengan ketaspenan yang cukup lama sehingga peserta
lain merasa dianak tirikan.

Meskipun masih terdapat kendala yang sifatnya operasional dan prosedural
akan tetapi hal tersebut tidak akan terlalu banyak mempengaruhi mutu dan
kualitas pelayanan yang diberikan. PT. TASPEN (Persero) Cabang Kendari masih
bisa memberikan pelayanan yang baik, terutama kepada para pensiunan yang
sudah pasti usianya juga sudah lanjut“

3. Bagaimanan cara mengatasi masalah yang dialami nasabah ?

“kami harus mengimput ulang data peserta apabila terjadi masalah khususnya
terkait nomor rekening yang salah imput”
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4. Apa yang menyebabkan nasabah sehingga berkasnya kurang ?

“Penyebab berkas nasabah kurang itu karna mereka lupa membawanya kita juga
tahu bahwa peserta disini kan orang tua semua.”

5. Apakah ada solusi yang diberikan pihak taspen kepada nasabah yang
kekurangan berkas ?

“untuk masalah berkas peserta, ya peserta taspen harus melengkapi berkasnya
dulu baru dapat pelayanan karna kami juga tidak bisa mengimput data peserta
apabila berkas tersebut tidak lengkap, mau tidak mau peserta tersebut harus
pulang untuk melengkapi berkasnya terlebih dahulu”

6. Apa yang menyebabkan sehingga komputer bermasalah ?

“Yang menyebabkan komputer bermasalah itu mati lampu sehingga menyebabkan
jaringan itu bermasalah, dan data nasabah yang sementara diimput otomatis harus
di ulang kembali”.

7. Bagaiaman cara mengatasi apabila terjadi komputer bermasalah ?
“Di kantor ini kan sudah di sediakan genset jadi apabila terjadi mati lampu maka
genset tersebut akan di nyalakan.”

Terima kasih
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Dokumentasi wawancara
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