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Abstract: The purpose of this research is to look at how the Manado Branch Office
of PT TASPEN (Persero) measures up in terms of both responsiveness (X2) and
reliability (X1) in relation to customer satisfaction (). Using the Slovin formula, a
total of 85 respondents were selected for the research sample. We used a
guestionnaire to gather data, and then we ran the numbers through SPSS's Multiple
Linear Regression analysis with a Simultaneous Test (F Test) and a Partial Test (t
Test). The study's findings indicate that both responsiveness and reliability, which
are independent factors, significantly and positively affect customer satisfaction,
the dependent variable. Moreover, Y (Customer Satisfaction) is positively and
significantly impacted by the two independent factors. Finally, the Manado Branch
Office of PT TASPEN (Persero) affects customer satisfaction through
responsiveness and reliability.
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PENDAHULUAN

Di tengah perubahan demografi masyarakat, jumlah pensiunan yang terus bertambah,
khususnya di Indonesia, memunculkan tantangan baru dalam hal pemenuhan kebutuhan
mereka yang semakin kompleks. Pensiunan, yang biasanya sudah tidak aktif di dunia kerja,
memiliki kebutuhan khusus terkait dengan kesejahteraan, keuangan, dan layanan kesehatan.
Seiring dengan bertambahnya usia, mereka menjadi kelompok yang lebih rentan dan
membutuhkan pelayanan yang lebih spesifik dan berkualitas. Jaminan hari tua, pensiun, dan
layanan jaminan sosial lainnya disediakan oleh PT TASPEN (Persero), sebuah perusahaan
milik negara, untuk para pensiunan. Namun demikian, para pensiunan sering kali
menyatakan ketidakpuasan mereka terhadap pelayanan yang diberikan, khususnya di PT
TASPEN (Persero) Kantor Cabang Manado.

Berdasarkan pengamatan dan keluhan dari para pensiunan, terdapat beberapa
masalah yang muncul dalam pelayanan, khususnya terkait dengan keandalan dan daya
tanggap. Keandalan mencakup aspek konsistensi pelayanan dan ketepatan waktu, sementara
daya tanggap berhubungan dengan kemampuan perusahaan dalam merespon kebutuhan dan
keluhan pelanggan dengan cepat dan tepat. Ketidakpuasan muncul ketika harapan pensiunan
terhadap pelayanan yang memadai tidak terpenuhi, baik dari segi keandalan informasi
maupun responsivitas terhadap masalah yang mereka hadapi.

Diperlukan untuk melakukan penelitian mengenai masalah kualitas pelayanan di PT
TASPEN (Persero) KC Manado karena lembaga ini memiliki peran strategis dalam
memberikan jaminan sosial kepada pensiunan yang merupakan kelompok masyarakat
rentan. Mengingat jumlah pensiunan yang terus meningkat dan kebutuhan mereka yang
semakin kompleks, penting bagi PT TASPEN untuk memberikan pelayanan yang andal dan
responsif. Ketidakpuasan dalam hal keandalan dan daya tanggap berpotensi menimbulkan
masalah sosial, seperti penundaan dalam pembayaran jaminan hari tua dan pensiun, yang
dapat memengaruhi kesejahteraan pensiunan.

Beberapa penelitian sebelumnya telah membahas pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan. (Dwihartanti et al., 2016) menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan
dapat ditentukan oleh seberapa baik perusahaan dapat memenuhi ekspektasi pelanggan.
Sementara itu, (Samsir 2020) lima unsur utama kualitas pelayanan-keandalan, daya tanggap,
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empati, jaminan, dan bukti nyata-dapat digunakan. Mengingat kondisi Kantor Cabang PT
TASPEN (Persero) Manado, (Rangian et al., 2018) menemukan bahwa masalah yang sering
kali muncul, seperti inimnya informasi kepada peserta pensiun, kelengkapan berkas yang
belum terpenuhi, serta ketidakseimbangan antara jumlah teller dan peserta pensiun. Selain
itu, kompetensi petugas yang belum optimal turut menyebabkan keterlambatan dalam
pelayanan. Hal ini menunjukkan adanya keterbatasan dalam pelayanan yang perlu
ditingkatkan guna meningkatkan kepuasan pensiunan.

Penelitian di PT TASPEN (Persero) KC Manado ini berfokus pada dua karakteristik
utama dari kualitas layanan: keandalan dan daya tanggap. Penelitian-penelitian sebelumnya
telah menyoroti beberapa aspek dari kualitas layanan di PT TASPEN. Penelitian ini tidak
membahas dimensi kualitas layanan lain seperti empati, jaminan, dan bukti fisik secara
mendalam, meskipun aspek-aspek tersebut juga relevan dalam pengukuran kualitas
pelayanan secara keseluruhan. Oleh karena itu, penelitian ini untuk membantu PT TASPEN
dalam meningkatkan kualitas layanannya dengan menentukan aspek-aspek apa saja yang
mempengaruhi kepuasan pensiunan.

METODOLOGI PENELITIAN

Berdasarkan paradigma positivisme yang dijelaskan Sugiyono, penelitian ini
memiliki karakteristik kuantitatif. Artinya, data yang dikumpulkan bersifat numerik dan
dapat dianalisis secara statistik (Sibarani, 2023).

Kuesioner dengan ukuran skala Likert berfungsi sebagai instrumen pengumpulan
data untuk investigasi ini. Menurut Sanusi dalam (Winarno, 2019), kuesioner adalah suatu
cara untuk mengumpulkan informasi dengan memberikan seperangkat pertanyaan yang telah
ditentukan sebelumnya.

Populasi dan Sampel

Pensiunan PT TASPEN Cabang Manado yang menerima pembayaran pada Juli 2024

menjadi populasi penelitian. Sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin:

1+ N(e)?

n

Keterangan:

n: jumlah sampel yang dicari

N : ukuran populasi

e : nilai margin of error (besar kesalahan) dari ukuran populasi

Rumus sebelumnya menghasilkan jumlah sampel sebesar 84,03, yang kemudian
dinaikkan menjadi 85. Untuk memilih responden yang relevan dengan penelitian - dalam hal
ini pensiunan yang mendapatkan layanan di PT TASPEN (Persero) KC Manado - peneliti
menggunakan strategi purposive sampling.

HASIL PENELITIAN
Uji Validitas
Validitas diuji dengan mengkorelasikan setiap pertanyaan pada kuesioner dengan
nilai rtabe 0.213 (dengan N = 85).
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Tabel 4.1
Hasil Uji Validitas (Pearson Correlation)

Variabel Indikator  Pearson Correlation Iabel Keterangan
Keandalan X11 0.572 0.213 Walid
(X1) X122 0.664 0.213 Valid
X13 0.639 0213 WValid
X21 0.751 0.213 Walid
Daya Tanggap X22 0.766 0.213 Walid
(X2) X213 0829 0213 WValid
X224 0.625 0.213 Walid
Aepuasan Y1 0.790 0.213 Valid
Pen%nan Y.2 0.865 0.213 Walid
Y3 0.788 0.213 WValid

Sumber : Data
olahan PASW Statistic 18

Tabel 4.1 menyatakan korelasi antara setiap indikator dengan skor total konstruk
terbukti kuat, sebagaimana ditunjukkan oleh nilai r hitung yang secara signifikan > r tabel
(0,213) pada uji dua sisi dengan tingkat signifikansi 5%.

Tabel 4.2
Hasil Uji Reliabilitas
Cronbach's
Variabel Alpha Keterangan
X1 (Keandalan) 0.720 Reliabel
X2 (Daya Tanggap) 0.731 Reliabel
Y (Kepuasan

Pensiunan) 0.741 Reliabel

Sumber : Data olahan PASW Statistic 18
Dalam hal dampaknya terhadap kepuasan pensiunan (Y), faktor daya tanggap (X2)
dan keandalan (X1) termasuk dalam kelompok yang dapat diandalkan. Nilai reliabilitas yang
diperoleh untuk semua variabel melampaui ambang batas 0,60, mengindikasikan bahwa
instrumen pengukuran yang digunakan cukup handal.
Uji Asumsi Klasik
Analisis regresi memerlukan beberapa uji asumsi klasik untuk memastikan
keakuratan hasilnya. Uji-uji ini secara khusus dirancang untuk memeriksa apakah data
memenuhi syarat-syarat tertentu. Contoh uji yang sering digunakan adalah:
Uji Normalitas
Sebelum memulai analisis data yang mengasumsikan distribusi normal, uji
normalitas seperti Kolmogorov-Smirnov (K-S) mutlak dilakukan. Hasil uji yang valid
ditandai dengan nilai p melebihi ambang batas 0,05.
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Tabel 4.3
Uji Normalitas Kolmogorv Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed
Residual

N 8"
Normal Mean .000000(
Parametersa,b

Std. Deviation 1.50019474
Most Extreme Absolute .094
Differences

Positive .044

Negative -.095
Kolmogorov- 87§
Smirnov Z
Asymp. Sig. (2- 424
tailed)

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Sumber : Data olahan PASW Statistic 18
Analisis Kolmogorov-Smirnov (p > 0.05) menunjukkan bahwa residual model
berdistribusi normal, mendukung validitas model regresi yang telah dikembangkan.
Gambar 4.2
Uji Normalitas dengan P-Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Varlable: Kepuasan Penslunan

Expected Cum Prob
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Sumber : Data olahan PASW Statistic 18
Visualisasi P-P plot memberikan bukti empiris yang mendukung kesesuaian model
regresi dengan distribusi normal dari residual. Hasil analisis regresi dapat dikatakan valid
karena asumsi normalitas residual telah terpenuhi.
Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas menentukan apakah varians kesalahan model regresi
(residual) berfluktuasi atau tetap. Uji heteroskedastisitas yang baik menunjukkan bahwa
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tidak ada heteroskedastisitas, yang berarti asumsi homoskedastisitas terpenuhi.
Gambar 4.3
Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Varlable: Kepuasan Penslunan

Regression Studentized Residual
&

—— B ) B R
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Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Data olahan PASW Statistic 18

Analisis visual residual tidak mengungkapkan adanya pola sistematis, mendukung
asumsi residual yang independen dan identik. Tidak ada gejala heteroskedastisitas yang
substansial, sehingga model regresi memenuhi asumsi ini.
Uji Multikolinearitas

Analisis regresi menggunakan uji multikolinearitas untuk menemukan korelasi yang
tinggi atau hubungan linear yang kuat antara dua atau lebih variabel independen. Model
regresi yang dihasilkan telah lolos uji multikolinearitas, dengan nilai VIF dan tolerance yang
memenuhi Kriteria.

Tabel 4.4
Uji Multikolinearitas

Variabel Nilai Nilai Keterangan
Tolerance VIF
Keandalan (X1) 0.776 1.289  Non-Multikolinearitas
Daya Tanggap (X2) 0.776 1.289  Non-Multikolinearitas

Sumber : Data olahan PASW Statistic 18

Model regresi yang dikembangkan telah lolos uji kesejajaran antar variabel. Nilai
toleransi yang diperoleh sebesar 0,776 dan faktor inflasi varians sebesar 1,289 menunjukkan
bahwa tidak ada masalah multikolinearitas yang serius untuk variabel Keandalan (X1) dan
Daya Tanggap (X2). Variabel independen Reliability (X1) dan Responsiveness (X2),
sehingga hasil estimasi regresi dapat dipercaya dan mudah diinterpretasikan.

Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi mendeteksi hubungan antara residual atau kesalahan regresi dalam
model regresi linier lintas waktu atau urutan data. Tidak ada autokorelasi yang diamati
dengan menggunakan rumus uji autokorelasi Du < DW < 4-Du.
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Tabel 4.5 Uji Autokorelasi

Model Summary®

Model Adjusted R Std. Error of Durbin-
R R Square Square the Estimate Watson
1 758" 575 564 1.51838 1.879

a. Predictors: (Constant), X2, X1

b. Dependent Variable: Y
Sumber : Data olahan PASW Statistic 18

Berdasarkan tabel Model Summary diatas, dapat dijelaskan uji autokorelasi
menggunakan nilai Durbin-Watson. Dengan 44 sampel dan 2 variabel, nilai Durbin-Watson
adalah 1,879, sehingga dl adalah 1,5995 dan du adalah 1,6957. Hasil analisis menunjukkan
bahwa nilai 1,879 terletak di dalam interval antara 1,6957 dan 2,3043. Temuan ini
mendukung hipotesis bahwa tidak terdapat korelasi serial dalam data.
Analisis Regresi Linear Berganda
Regresi linier berganda membantu kita mengidentifikasi faktor-faktor independen
yang memengaruhi variabel dependen dan memahami hubungan model.

Tabel 4.6

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficientsa

Model Standardi
Unstandardize ze Collinearit
d d y Statisticg
Coefficients | Coefficig
nts
Tolerar
B Std Beta c VIF
Erro t Sig.| e
1 .956 1.069 .894 .37/
(Constant
)
Keandala 153 .074 174 2.120 .037 774 1.28]
n (X1) 9
Daya .55 .069 .66( 8.074 .00( 774 1.28]
Tanggap 9
(X2)

a. Dependent Variable: Kepuasan Pensiunan
Sumber : Data olahan PASW Statistic 18
Hasil pengolahan data, dapat diperoleh:
Y =0.956 +0.153 X1 + 0.559 X2 +e

Hasil

analisis

regresi

menunjukkan
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bahwa baik dependability maupun
responsiveness berkontribusi signifikan terhadap tingkat kepuasan pensiunan. Kenaikan satu
satuan pada dependability diprediksi akan meningkatkan kepuasan sebesar 0.153, sementara
peningkatan yang sama pada responsiveness akan meningkatkan kepuasan sebesar 0.559.
Konstanta sebesar 0.956 dalam model ini merepresentasikan tingkat kepuasan dasar ketika
semua variabel independen bernilai nol.




Koefisien Korelasi (R) dan Koefesien Determinasi (R?)
Koefisien korelasi menunjukkan apakah dua variabel berkorelasi positif atau negatif.
Tabel 4.7
Uji Koefisien Korelasi (R) dan Koefesien Determinasi (R?)
Model Summary

Model Std. Error of the
R R Square Adjusted R Estimate
Square
1 75 574 564 1.518
I ga 38
S i

a. Predictors: (Constant), Daya Tanggap, Keandalan
b. Dependent Variabel : Kepuasan Pensiunan
Sumber : Data olahan PASW Statistic 18
Hubungan antara keandalan dan daya tanggap pada penelitiansangat erat,
sebagaimana ditunjukkan oleh koefisien korelasi yang tinggi (r = 0,758). Hasil ini
mengindikasikan bahwa kedua variabel memiliki keterkaitan yang kuat secara linier. Nilai
R2 sebesar 0,575 menunjukkan bahwa 57,5% dari 42,5% sisanya dipengaruhi oleh sebab-
sebab yang tidak diketahui.
Uji Hipotesis
Uji Signifikansi secara Parsial (Uji t)
Tabel 4.8
Hasil Uji Secara Parsial (Uji t)
Coefficientsa

Model Unstandardized Standardi Collinearity
Coefficients e Statistics
d
Coefficieg
nts
| Toleran
B |Std.Errof Beta t Sig.| ¢ VIF
e
1  (Constant 956 1.06¢ 894 .37/
Keandalar 153 072 A73 2120 .03 .77 1.28
9
Daya .55¢ .06 660 8.07q .00q .77 1.28
Tanggap 9

a. Dependent Variable: Kepuasan Pensiunan
Sumber : Data olahan PASW Statistic 18

Analisis data mengungkapkan hubungan yang signifikan antara keandalan dan daya
tanggap layanan dengan tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pensiunan. Temuan ini
mengindikasikan bahwa kedua variabel tersebut berperan penting dalam membentuk
persepsi positif terhadap layanan yang diterima.
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Uji Signifikansi secara Simultan (Uji F)

Tabel 4.8
Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F)
ANOVAD
Model Sumol Df Mean F Sig.
Sguares Square
1 Regression 255.374 4 127.681 55.38 .000
4 a
Residual 189.049 8- 2.304
Total 444.424 84

a. Predictors: (Constant), Daya Tanggap, Keandalan
b. Dependent Variable: Kepuasan Pensiunan
Sumber : Data olahan PASW Statistic 18
Hasil analisis statistik menunjukkan bahwa variabel keandalan dan ketanggapan
pelayanan memiliki pengaruh yang sangat berarti terhadap kepuasan pensiunan (F = 55,384,
p < 0,05). Dengan kata lain, semakin dapat diandalkan dan responsif suatu layanan, maka
semakin puas pensiunan terhadap layanan tersebut.

Interpretasi Hasil

Temuan dari analisis ini adalah:
1. Dariperhitungan koefisien dalam model regresi, diperoleh nilai sebagai berikut:
Y =0.956 +0.153 X1 + 0.559 X2 +e
Keterangan :
Y = Kepuasan Pensiunan
X1 = Keandalan
X2 = Daya Tanggap

1. Pengaruh gabungan Keandalan dan Daya Tanggap layanan PT TASPEN (Persero) KC Manado
terhadap kepuasan pensiunan cukup signifikan, dengan kontribusi sebesar 95,6%. Hal ini
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan, terutama dalam hal keandalan dan daya
tanggap, akan berdampak positif pada tingkat kepuasan pensiunan.

2. R square menunjukkan seberapa besar variabel () dapat dijelaskan oleh variabel (X).
Tabel 4.5 menghitung R2 sebesar 0,575, atau 57,5%. R2 telah diubah untuk lebih
mencerminkan kualitas model. Rumus tersebut menghasilkan 0,575 atau 57,5%
Adjusted R Square. Kepuasan Pensiunan didorong oleh Keandalan dan Daya Tanggap,
sedangkan 42,5% dipengaruhi oleh aspek-aspek lain yang tidak tercakup pada
penelitian.

3. Keandalan (X1) Berdasarkan hasil perhitungan statistik, dapat disimpulkan bahwa
terdapat hubungan yang signifikan antara variabel kemantapan (X1) dengan variabel
kepuasan (YY) pada kelompok pensiunan yang diteliti.

4. Ketanggapan (X2) Hasil perhitungan menunjukkan bahwa 8,076 > 2,010 t tabel, maka
Ha diterima (HO ditolak). X2 berpengaruh signifikan terhadap Y atau Daya Tanggap
berpengaruh besar terhadap Kepuasan Pensiunan.

5. Nilai uji fhitung sebesar 55,384 > ftabel 3,105 dengan df (degree of freedom) 84
menunjukkan bahwa Reliability (X1) dan Responsiveness (X2) berpengaruh terhadap
Kepuasan Pensiunan ().
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PEMBAHASAN
1. Pengaruh Keandalan Terhadap Kepuasan Pensiunan
Analisis data menunjukkan bahwa keandalan layanan secara signifikan mempengaruhi
tingkat kepuasan pensiunan. Hasil uji statistik mengkonfirmasi bahwa variabel keandalan
memiliki kontribusi positif terhadap kepuasan pensiunan.
Sejalan dengan temuan penelitian Samsir (2020), kehandalan layanan terbukti menjadi
faktor penting dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen Mahakarya Photography.
2. Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kepuasan Pensiunan
Analisis data menyatakan korelasi positif yang signifikan antara daya tanggap layanan
dan tingkat kepuasan pensiunan. Hasil ini mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas
dan kecepatan respons layanan secara langsung berkontribusi pada peningkatan kepuasan
di kalangan pensiunan. Seperti yang ditekankan dalam penelitian Loway (2022),
kepuasan peserta BPJS Kesehatan di Manado sangat dipengaruhi oleh seberapa cepat dan
baik keluhan serta permintaan mereka ditangani.
3. Pengaruh Keandalan dan Daya Tanggap Terhadap Kepuasan Pensiunan
Analisis membuktikan bahwa pensiunan sangat responsif terhadap keandalan dan
kecepatan layanan. Temuan ini mengindikasikan bahwa baik keandalan maupun daya
tanggap berperan penting dalam membentuk tingkat kepuasan pensiunan terhadap
layanan yang diberikan. Penelitian ini memberikan dukungan empiris tambahan terhadap
temuan sebelumnya (Victor, 2021) mengenai pentingnya kehandalan dan daya tanggap
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di sektor telekomunikasi, khususnya di wilayah
Manado.
KESIMPULAN
Analisis mendalam dilakukan untuk mengidentifikasi variabel-variabel yang
membentuk pandangan pensiunan mengenai kualitas layanan PT TASPEN Cabang Manado.
Keandalan dalam layanan yang konsisten dan daya tanggap dalam merespons kebutuhan
pensiunan meningkatkan kepuasan mereka. Implikasi dari hasil ini menunjukkan bahwa
pelayanan yang andal dan responsif berperan penting dalam menciptakan kepuasan
pelanggan, sehingga PT TASPEN (Persero) KC Manado perlu fokus pada peningkatan
kedua aspek tersebut. Sebagai saran, perusahaan dapat memperbaiki kualitas pelatihan staf
untuk meningkatkan konsistensi layanan serta mempercepat respon terhadap keluhan
melalui penguatan sistem komunikasi dan evaluasi layanan yang lebih efisien.
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