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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 Kualitas Pelayanan 

Enrollment Dalam Mendukung Kepuasan Peserta Pensiun PT. Taspen (Persero) 

Kantor Cabang Mataram sudah berjalan dengan baik, hal ini dinilai dari berbagai 

indikator yaitu:  

1. Tangibles 

Bukti Langsung pada PT. TASPEN (Persero) Cabang Mataram 

dapat dilihat dari ketersediaan sarana baik peralatan maupun 

perlengkapan kerja dan fasilitas penunjang yang ada untuk 

mempermudah dalam hal melayani peserta dan penerima pensiun pada 

PT. Taspen. 

2. Reliability (kehandalan) 

Kehandalan pada PT. TASPEN (Persero) Cabang Mataram dapat 

dilihat dari kemudahan dan kesederhanaan dalam hal pengurusan segala 

hal yang berhubungan dengan ketaspenan selain itu pegawai juga selalu 

berusaha untuk tidak melakukan kesalahan dan pemberian pelayanan 

pada PT. Taspen Persero Cabang Mataram sudah sesuai dengan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) 
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3. Responsiveness 

Pegawai PT. Taspen Persero Kota Mataram sudah mendapatkan 

sertifikasi menunjukan kemampuan pegawai secara konsisten 

memberikan pelayanan sesuai prosedur yang ramah dan nyaman bagi 

para peserta pensiun. Ketanggapan pada PT. TASPEN (Persero) Cabang 

Mataram dapat dilihat dari kesigapan para pegawai dalam memberikan 

pelayanan, pengurusan pensiun. 

4. Assurance 

Jaminan pada PT.TASPEN (Persero) Cabang Mataram dapat 

dilihat dari sudah cukup terampilnya para pegawai PT. TASPEN 

(Persero) Cabang Mataram baik dalam memberikan penjelasan terutama 

berkaitan dengan informasi ketaspenan maupun dalam memberikan 

pelayanan Enrollment terhadapa peserta pensiun. 

5. Emphaty 

Pegawai PT. Taspen Persero Cabang Mataram menunjukan sikap 

empati dapat dilihat dari kemudahan dalam menjalin hubungan dan 

komunikasi yang baik antara paserta pensiun dengan pegawai PT. 

TASPEN (Persero) Cabang Mataram. Sebagai sarana komunikasi antara 

pengguna jasa (peserta/penerima pensiun) dengan pemberi jasa (pegawai) 

perlu ditunjang dengan adanya Prosedur Tetap Penanganan Pengaduan 

Masyarakat baik berupa kritik, saran, dan keluhan.  
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, maka penulis dapat memberikan saran  dalam 

rangka untuk meningkatkan kualitas pelayanan Enrollment pada PT. TASPEN 

(Persero) Cabang Mataram antara lain: 

1. Dalam hal sarana dan fasilitas masih perlu menambahkan atap pada tempat 

parkir kendaraan (sepada motor) bagi pengunjung. Dengan demikian 

kenyamanan dan keamanan saat peserta dan penerima pensiun mengurus 

TASPEN Dapat lebih terjamin. 

2. Dalam hal menanggapi pertanyaan dari beberapa peserta dan penerima 

pensiun terkait dengan informasi ketaspenan, pegawai PT. TASPEN 

(Persero) Cabang Mataram diharapkan selalu memberikan penjelasan 

secara detail kepada peserta dan penerima pensiun tentang pelayanan 

Enrollment. Akan lebih baik lagi jika PT. TASPEN (Persero) Cabang 

Mataram mau memberika buku panduan yang berisi tentang informasi 

ketaspenan dan tentang pelayanan Enrollment kepada peserta dan 

penerima pensiun, sehingga pihak peserta  atau penerima pensiun menjadi 

lebih cepat mengetahui apa sajakah persyaratan yang harus diurus dan 

berkas-bekas apa yang harus dibawa. 
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