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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan metode 

kualitatif yang pengumpulan datanya berdasarkan Observasi peneliti, 

dokumentasi dan wawancara dengan berbagai informan yang berkaitan 

dengan Efektivitas pelayanan program 1 jam (one hour) dana pensiun 

Pegawai Negeri Sipil (PNS) yang telah di ukur menggunakan indikator dari 

Efektivitas Pelayanan Program menurut Fitzsimmons dalam Sedarmayanti, 

(2009:254). 

1. Reliability (handal), konsumen/pelanggan. 

2. Responsivenes, (daya tanggap)  

3. Assurance (jaminan), pengetahuan/wawasan. 

4. Emphaty (empati), 

5. Tangible (terjamah) penampilan pegawai dan fasilitas. 

Maka, dapat di kemukakan sebagai berikut: 

1. Reliability (handal), konsumen/pelanggan 

Pemberian pelayanan PT. Taspen Persero Cabang Mataram 

sudah sesuai dengan standar operasional prosedur (SOP) dan 

pegawai handal dalam memberikan pelayanan karena sudah 

mengikuti pelatihan dan sertifikasi pegawai sehingga layanan 

yang diberikan tidak berbelit-belit, mudah di pahami dan tepat 

sehingga pelanggan atau pensiunan pegawai negeri sipil puas 
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dengan pelayanan yang diberikan PT. Taspen Kota Mataram. 

Adanya kemampuan yang handal dari pegawai memudahkan dan 

mengefektifkan pemberian pelayanan 1 jam pencairan dana 

pensiunan pegawai negeri sipil. 

Pegawai PT. Taspen Kota Mataram handal atau tepat dan 

benar dalam memberikan pelayanan pada program 1 jam 

pencairan dana pensiunan pegawai negeri sipil.  Hal tersebut 

dikarenakan pegawai PT. Taspen Kota Mataram sudah diberikan 

pelatihan dan sertifikasi kemampuan di bidang pelayanan. 

Sehingga pelanggan puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 

pegawai PT. Taspen Kota Mataram. 

2. Responsivenes, (daya tanggap)  

Pegawai PT. Taspen Persero Kota Mataram sudah 

mendapatkan sertifikasi menunjukan kemampuan pegawai secara 

konsisten memberikan pelayanan sesuai prosedur yang ramah dan 

nyaman bagi pelanggan. Pegawai di loket pelayanan juga 

memberikan informasi sedetail mungkin agar persyaratan yang 

harus dipenuhi tidak salah membuat penerima layanan 

berulangkali memperbaiki berkas persyaratan untuk mencairkan 

dana hari tua atau dana pensiunan pegawai. 

Daya tanggap pegawai PT. Taspen Persero Kota Mataram 

sudah baik. Pegawai PT. Taspen mulai dari satpam sampai 

penjaga loket mengarahkan pelanggan dengan mudah dan ramah 
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untuk mendapatkan layanan yang efektif sehingga dalam waktu 1 

jam sudah diselesaikan semua proses pencairan dana jaminan hari 

tua atau dana pensiun pegawai negeri sipil. Dari perolehan 

sertifikasi pegawai kemampuan pegawai PT. Taspen Persero Kota 

Mataram sudah teruji kompeten, secara konstiten memberikan 

pelayanan yang memenuhi kebutuhan peserta ,serta proses awal 

layanan hingga akhir pelayanan ini dikenakan waktu 45 menit dan 

dapat dia artikan pelayanan ini sudah berjalan dengan prosedur 

dan tata cara yang sesuai dengan keputusan direksi yaitu 

pelayanan ini tidak lebih dari 1 jam. 

3. Assurance (jaminan), pengetahuan/wawasan. 

Pegawai PT. Taspen juga respek atau peduli dengan 

pelanggan yang diwujudkan dengan cara menyapa, tersenyum dan 

bertanya keluh kesah coustumer sebagai bentuk kepedulian dan 

perhatian kepada pelanggan, sehingga bisa terjalin komunikasi 

yang baik. Selain itu pelanggan akan merasa nyaman saat 

bertanya terkait pelayanan yang diberikan. PT. Taspen Persero 

Kota Mataram juga melakukan evaluasi setiap minggunya dan 

dilakukan tindak lanjut apabila ditemukan terjadinya pelanggaran. 

Selain itu PT. Taspen Persero Kota Mataram juga dengan sistem 

EWS (early warning sistem) untuk memantau pelayanan yang 

diberikan pegawai kepada pelanggan. Dari hal tersebut sudah 
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dipastikan bahwa pegawai memiliki pengetahuan dan wawasan 

yang luas serta peduli terhadap kebutuhan pelanggan. 

4. Emphaty (empati) 

Pegawai PT. Taspen Persero Cabang Mataram menunjukan 

sikap empati dengan cara mengetahui kebutuhan pelanggan.  

pemberian pelayanan program 1 jam pencairan dana jaminan hari 

tua atau pensiunan, empati pegawai dalam bentuk menanyakan 

dan menjelaskan prosedur serta persyaratan dengan pelan-pelan. 

Selain itu pihak PT. Taspen Persero Kota Mataram menyediakan 

ruang tunggu ber AC dan nyaman. Untuk pelanggan berkebutuhan 

khusus (disabilitas) pihak PT. Taspen Persero Kota Mataram 

menyediakan kursi roda dan membantu semaksimal mungkin 

dalam proses pencairan dana pensiunan atau jaminan hari tua. 

5. Tangible (terjamah) penampilan pegawai dan fasilitas 

 

Berdasarkan data yang diperoleh di lapangan, maka dapat di 

simpulkan bahwa PT. Taspen Persero Cabang Mataram menomor 

satukan penampilan pegawai dan fasilitas yang diberikan dalam 

kegiatan pelayanan pencairan dana pensiunan pegawai. Fasilitas dan 

pegawai sudah sesuai dengan standar operasional pegawai. Dimana, 

ruangan tempat mengantri sudah sangat aman dan nyaman karena 

ruang tunggu sudah di lengkapi dengan CCTV, Full AC, satpam yang 

selalu siap membantu customer terkait keperluan pelanggan. Selain itu 
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juga PT. Taspen menyediakan Kotak P3K dan kursi roda bagi 

pelanggan disabilitas. 

5.2 Saran  

1. Dalam proses pencairan dana pensiunan Pegawai Negeri Sipil di PT. 

Taspen Persero Cabang Mataram sering kali para pensiunan lupa atau 

mungkin tidak tahu persyaratan yang terbaru terkait perubahan 

persyaratan. Hal tersebut menjadi salah satu kendala dalam proses 

pelayanan Program 1 Jam (One Hour) Dana Pensiun Pegawai Negeri Sipil 

(PNS). Sebaiknya PT. Taspen harus memberikan pilihan misalnya 

mengupload berkas dengan sistem online. Sehingga hal tersebut bisa 

mempermudah pensiunan untuk mengupload berkas di rumah masing-

masing dan ke PT. Taspen hanya membawa buku rekening agar dan 

memverivikasi data yang telah di upload. 

2. PT. Taspen sebaiknya melakukan inovasi di bidang teknologi berbasis 

pelayanan sehingga kedepannya berbagai persyaratan tidak lagi di bawa ke 

kantor cabang PT. Taspen tetapi tinggal di masukkan melalui aplikasi 

ketikan mengurus dana pensiunan Pegawai Negeri Sipil. 
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