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ABSTRAK 

 

Rina Cristiningsih, 1933050210 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN PENSIUN TERHADAP KEPUASAN 

CALON PURNA BHAKTI DI DIREKTORAT JENDERAL PERHUBUNGAN 

DARAT. 

Tugas Akhir, 83 halaman, 5 bab, tabel 23, gambar 6 

 

  Penelitian bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan 
pensiun terhadap kepuasan calon purna bhakti di Direktorat Jenderal 
Perhubungan darat. Variabel bebas adalah kualitas layanan pensiun. 
Variabel terikat adalah kepuasan calon purna bhakti. Metode yang 
digunakan adalah kuantitatif deskriptif. Poopulasi penelitian adalah calon 
purna bhakti di Direktorat Jenderal Perhubungan Darat dengan sampel 57 
pegawai. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan dokumentasi dan 
kuisioner menggunakan skala likert. Teknik pengolahan data dengan 
editing, coding, skoring dan tabulating. Analisis data menggunakan 
program SPSS dengan uji validitas, uji realibilitas, uji normalitas, uji 
homogenitas, uji signifikansi korelasi, uji regresi dan uji hipotesis. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan pensiun 
berpengaruh positif signifikan terhadap variabel kepuasan calon purna 
bhakti di lingkungan Direktorat Jenderal Perhubungan Darat. Hasil analisis 
menunjukkan nilai rhitung 0,303 yang berarti 0,303 ≤ 0,2609. Maka terdapat 
hubungan yang positif antar variabel. Hasil uji t menunjukkan nilai thitung 
adalah 2,360 dan nilai ttabel 2,00. Maka dapat disimpulkan 2,360 > 2,00 
sehingga variabel kualitas layanan pensiun berpengaruh terhadap 
kepuasan calon purna bhakti. Besarnya pengaruh kedua variabel 12%. 
Dimensi yang mempunyai kontribusi besar untuk mengukur kualitas 
layanan pensiun adalah reliability, responsives dan assurance. 
Rekomendasi penelitian yaitu melakukan inovasi pengusulan layanan 
pensiun secara daring agar berkas dapat langsung diusulkan oleh calon 
purna bhakti dan melakukan monitoring pemberian DPCP minimal 6 bulan 
sebelum memasuki batas usia pensiun. 

 

Kata Kunci: kualitas layanan, kepuasan layanan 
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ABSTRACT 

Rina Cristiningsih, 1933050210 

THE EFFECT OF THE SERVICE QUALITY ON PENSION 

STATISFACTION AT DIRECTORATE GENERAL OF LAND 

TRANSPORTATION. 

Final Project, 83 page, 5 chapters, table 23, pictures 6 

 

  This study aims to determine how much influence the service quality on 
pension statisfaction at Directorate General of Land Transportation. The 
service quality as the independent variable. The pension statisfaction as the 
dependent variable. The population in this styudy were all employees at 
Directorate General of Land Transportation while the number of samples 
was 57 respondents. The technique of collecting data was by using 
documentatioan and questionnaire.The data analysis used SPSS 
application overspread validity test, reliability test, normality test, 
homogeneity test, correlation significance test, simple linear regression 
analysis and hypothesis test. 

The result of this study indicate that the service quality has a positive 
effect to pension statisfaction at Directorate General of Land Transportation. 
The analysis result represent r count 0,303 were actually greater than the r 
table 0,2609. We shall say there is a strong and positive relationship 
between the variable. The result of tcount is 2,360 and ttable 2,00. The 
cocluded 2,360 > 2,00 so that the service pension quality has aby effect to 
purna bhakti statisfaction. While the amount of influence between the two 
variable is 12%. The variable has a great impact to quantify the service 
pension quality is reliability, responsives and assurance. The 
recommendation made is the innovation of pension suggestion based on 
online so that can be upload by pension candidates, monitoring DPCP 6 
months before pension. 

Keywords: service quality, service statisfaction 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Penelitian 

Pemerintah melakukan pengelolaan Pegawai Negeri Sipil (PNS) yang 

bertujuan untuk menghasilkan pegawai yang berkualitas. Tujuan ini 

dituangkan dalam Undang-Undang No 5 Tahun 2014 tentang ASN dan 

Peraturan Pemerintah No 11 Tahun 2017 tentang Manajemen PNS. Dalam 

peraturan tersebut dijelaskan pengertian dari manajemen PNS yaitu 

pengelolaan pegawai negeri sipil untuk menghasilkan pegawai negeri sipil 

yang professional, memiliki etika profesi, memiliki nilai dasar, bersih dari 

KKN (korupsi, kolusi dan nepotisme) serta bebas dari intervensi politik 

manapun. Manajemen PNS meliputi penyusunan dan penetapan 

kebutuhan, pengadaan PNS, pengkat dan jabatan, pengembangan karir 

PNS, pola karir PNS, promosi, mutasi, penilaian kinerja PNS, penggajian 

dan tunjangan, penghargaan, disiplin PNS, pemberhentian/pensiun, 

jaminan pensiun dan jaminan hari tua dan perlindungan PNS. Dalam 

manajemen PNS tersebut, diharapkan akan terbentuk PNS yang 

profesional sehingga dapat meningkatkan kinerja pemerintah dalam 

menjalankan fungsi sebagai pelayan publik (Peraturan Pemerintah No 11 

Tahun 2017). 

Seperti yang telah dijelaskan dalam peraturan bahwa pelayanan publik 

dan pelaksana kebijakan publik di lakukan oleh PNS, maka dalam 
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memberikan pelayanan publik harus dilakukan secara profesional dan 

berkualitas. Oleh karenanya PNS memiliki peranan yang penting dalam 

masyarakat dan harus meningkatkan produktivitasnya. Salah satu upaya 

yang dilakukan pemerintah untuk meningkatkan produktivitas PNS dengan 

memberikan kompensasi dan jaminan kesejahteraan PNS. Secara rinci 

jaminan kesejahteraan bagi PNS meliputi jaminan pensiun, asuransi dan 

tabungan hari tua. Jaminan pensiun merupakan penghasilan yang diterima 

setiap bulan kepada purna bhakti sebagai balas jasa pemerintah terhadap 

jasa PNS selama bertahun tahun bekerja untuk negara. Asuransi PNS 

terdiri dari jaminan kesehatan nasional, jaminan kecelakaan kerja dan 

jaminan kematian bagi PNS. Jaminan kesehatan nasional diberikan mulai 

dari Calon Pegawai Negeri Sipil (CPNS) hingga purna bhakti meninggal 

dunia berupa perlindungan berobat di fasilitas kesehatan. Jaminan 

kecelakaan kerja dan jaminan kematian merupakan perlindungan karena 

kecelakaan kerja atau akibat penyakit akibat kerja. Tabungan hari tua 

merupakan pengembalian dari iuran asuransi dwiguna dan asuransi 

kematian saat PNS aktif bekerja. Jaminan-jaminan tersebut adalah hak 

setiap PNS yang telah mengabdi lebih dari 20 (dua puluh) tahun dan 

berusia lebih dari 50 tahun sebagai perlindungan ketika memasuki masa 

purna bhakti. 

Berdasarkan data Badan Kepegawaian Negara (2020:14) PNS 

didominasi umur 40 tahun ke atas. Secara terperinci, kategori usia tertinggi 

pada usia 51 (lima puluh satu) sampai 55 (lima puluh lima) tahun 
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selanjutnya usia 56 (lima puluh enam) sampai 60 (enam puluh) tahun. Pada 

peringkat ketiga dengan umur 41 (empat puluh satu) sampai 45 (empat 

puluh lima). Dengan demikian dapat diprediksi pada Tahun 2021 sebanyak 

749.103 (tujuh ratus empat puluh sembilan seratus tiga) akan menjadi 

purna bhakti.  

 
Gambar 1. Distribusi Usia PNS 

Sumber (BKN, 2020) 

 

Mayoritas PNS yang akan pensiun pada Tahun 2021 berasal dari 

Kementerian Hukum dan HAM, Kementerian Agama, Mahkamah Agung, 

Kementerian Perhubungan dan Kementerian Budaya Riset dan Teknologi. 

Kementerian Perhubungan terdiri dari Direktorat Jenderal Perhubungan 

Darat, Direktorat Jenderal Perhubungan Udara, Direktorat Perhubungan 

Laut, Direktorat Jenderal Perkeretaapian, Balitbang Perhubungan, Badan 

Pengembangan Sumber Daya Manusia Perhubungan (BPSDM) dan Balai 

Pengelola Transportasi Jabodetabek (BPTJ). Direktorat Jenderal 



 
 

4 
 

Perhubungan Darat masuk dalam jajaran 3 (tiga) subsektor PNS terbanyak 

di Kementerian Perhubungan.  

Direktorat Jenderal Perhubungan Darat merupakan unit kerja di bawah 

lingkungan Kementerian Perhubungan yang mempunyai tugas 

merumuskan dan melaksanakan kebijakan dan standarisasi teknis di 

bidang perhubungan darat. Direktorat Jenderal Perhubungan Darat dalam 

melaksanakan tugasnya membawahi unit kerja yaitu Sekretariat Direktorat 

Jenderal Perhubungan Darat, Direktorat Lalu Lintas Jalan, Direktorat 

Angkutan Jalan, Direktorat Prasarana Transportasi Jalan, Direktorat 

Sarana Transportasi Jalan dan Direktorat Transportasi, Sungai, Danau dan 

Penyeberangan serta 33 Unit Pelaksana Teknis yang tersebar mulai dari 

Provinsi Aceh sampai Provinsi Papua. 

 
Gambar 2. Statistik Calon Purna Bhakti Instansi Pusat 

Sumber (JPNN.com,2021) 

Distribusi Calon Pensiunan Kementerian Terbesar Tahun 2021 
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Berdasarkan Laporan Tahun 2020, proyeksi jumlah PNS yang akan 

pensiun di Direktorat Jenderal Perhubungan Darat akan mencapai jumlah 

tertinggi pada Tahun 2023 sebesar 208 (dua ratus delapan) pegawai. 

Proyeksi jumlah yang akan pensiun dapat dilihat pada tabel 1.1. Sejalan 

dengan jumlah calon purna bhakti yang besar maka pelayanan pensiun 

berpotensi meningkat sehingga pelayanan calon purna bhakti dituntut 

memiliki performa yang lebih baik. Mengingat pensiun merupakan hak PNS 

dan wujud balas jasa pemerintah maka hendaklah pelayanan pensiun yang 

menghasilkan surat keputusan (SK) terakhir yang akan diterima oleh PNS 

memiliki kualitas yang bagus. Dalam hal ini sesuai dengan komitmen 

Direktorat Jenderal Perhubungan Darat menjadi organisasi yang mampu 

melayani dengan menjunjung tinggi nilai kemanusiaan dan keadilan, aman 

mudah dijangkau, berdaya saing tinggi dan dapat dipertanggungjawabkan. 

 

Tabel 1.1 Proyeksi Calon Purna Bhakti 

 

 

Akan tetapi berdasarkan data yang diperoleh dalam pengamatan 

lapangan terdapat kendala dalam pelayanan pensiun yang menghambat 

calon purna bhakti di lingkungan Ditjen Perhubungan Darat. Pada Ditjen 

Sumber (Laporan Kepegawaian, 2020) 
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Perhubungan Darat terdapat PNS yang terlambat menerima surat 

keputusan pensiun. Secara terperinci jumlah PNS yang terlambat 

menerima SK pensiun dapat dilihat pada gambar 3. Pada Tahun 2018 

terdapat 8 (delapan) pegawai terlambat menerima SK pensiun, Tahun 2019 

terdapat 49 (empat puluh sembilan) pegawai terlambat menerima SK 

pensiun, Tahun 2020 terdapat 26 (dua puluh enam) pegawai terlambat 

menerima SK pensiun dan Tahun 2021 terdapat 27 (dua puluh tujuh) 

pegawai terlambat menerima SK pensiun. 

Permasalahan tersebut berdampak langsung terhadap purna bhakti. 

Dampak yang dirasakan purna bhakti dari keterlambatan surat keputusan 

pensiun adalah keterlambatan pembayaran jaminan pensiun. Bahkan 

terdapat beberapa PNS yang mengalami keterlambatan pembayaran 

jaminan pensiun hingga 1 tahun. Hal ini berdampak pada kesejahteraan 

finansial purna bhakti. Jaminan pensiun diberikan pemerintah sebagai 

penghargaan serta balas jasa terhadap PNS selama mengabdikan diri 

kepada masyarakat. Penghargaan tersebut memiliki arti jika pelayanan 

diberikan secara prima dan surat keputusan pensiun diberikan secara tepat. 
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Gambar 3. Keterlambatan SK Pensiun 

Sumber (Laporan Tahunan Ditjen Hubdat, 2020) 
 
 

Keterlambatan surat keputusan pensiun tidak hanya terjadi di lingkungan 

Ditjen Perhubungan Darat. Pada penelitian Hidayanti  (2021:90) di 

Pemerintah Provinsi Sulawesi Utara, terdapat keterlambatan surat 

keputusan pensiun. Penyebabnya adalah pengembalian berkas usul 

pensiun oleh Badan Kepegawaian Negara karena berkas pensiun tidak 

lengkap. Dampak keterlambatan surat keputusan pensiun adalah 

tertundanya gaji pensiun. Keterlambatan penerbitan surat keputusan 

pensiun juga terjadi di Pemerintah Daerah Kabupaten Poso. Penelitian ini 

dilakukan oleh Tandi (2010:21). Berdasarkan hasil penelitian oleh Tandi, 13 

(tiga belas) responden atau 41,94% menyatakan bahwa SK Pensiun yang 

diterima tidak tepat waktu sedangkan 15 (lima belas) responden atau 

48,39% menyatakan tepat waktu. Penyebabnya berkas calon purna bhakti 
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dikirim terlambat dan proses penerbitan golongan IV/b lama karena surat 

keputusan di tanda tangani oleh Presiden.  

Bertolak dari uraian hal tersebut dan merujuk pada latar belakang di atas, 

peneliti tertarik meneliti mengenai kualitas layanan pensiun di Direktorat 

Jenderal Perhubungan Darat. Selanjutnya peneliti akan berfokus dengan 

judul pengaruh kualitas layanan pensiun terhadap kepuasan calon purna 

bhakti di Direktorat Jenderal Perhubungan Darat. 

 

B. Pokok Permasalahan 

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat perumusan masalah 

pada penelitian ini adalah bagaimana pengaruh kualitas layanan pensiun 

terhadap kepuasan calon purna bhakti di Direktorat Jenderal Perhubungan 

Darat. 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan 

pensiun terhadap kepuasan calon purna bhakti di Direktorat Jenderal 

Perhubungan darat. Selanjutnya dapat mengetahui dimensi yang 

mempunyai kontribusi besar terhadap kepuasan calon purna bhakti 

di Direktorat Jenderal Perhubungan Darat.  
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2. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai acuan 

penelitian ilmiah khususnya mengenai kualitas layanan pensiun 

bagi pegawai negeri sipil. 

b. Manfaat praktis 

Hasil penelitian ini bisa digunakan sebagai pertimbangan dalam 

menentukan kebijakan atau evaluasi sistem pelayanan pensiun 

di Direktorat Jenderal Perhubungan Darat. 
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