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Program Studi Ilmu Administrasi Publik, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 

Politik, Universitas Muhammadiyah Mataram 

ABSTRAK 

Penelitian ini telah dilaksanakan di PT TASPEN (Persero) Cabang 

Mataram. Bertujuan untuk mengetahui dampak kualitas pelayanan Enrollment 

dalam mendukung kepuasaan peserta pensiun dan untuk mengetahui faktor yang 

membuat para peserta pensiun tidak merasa puas terhadap pelayanan Enrollment.  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan teknik 

analisis data deskriptif-kualitatif, yang mana penulis hanya menggambarkan 

masalah sebagaimana adanya atau sesuai dengan kenyataan yang terjadi pada 

objek penelitian.  

Kualitas pelayanan enrollment dalam mendukung kepuasan peserta Pensiun 

PT. Taspen (Persero) Kantor Cabang Mataram sudah berjalan dengan baik, hal ini 

dinilai dari lima indikator yaitu (a) Tangibles (berwujud):terdapat dua variable 

yang mempengaruhi tangibles terdapat tersedianya sarana dan prasaran dan kotak 

saran, (b) Reliability (kehandalan), (c) Responsiveness (respon/ketanggapan) 

terkait indikator ini terdapat dua variable yang mempengaruhi yaitu: merespon 

setiap peserta taspen, dan pegawai melakukan layanan dengan cepat., 

(d)Assurance (jaminan) terkait indikator ini pegawai memberikan jaminan tepat 

waktu dalam pelayanan. Dan, (e) Emphaty terkait indikator ini terdapat dua 

variable yang mempengaruhi: mendahulukan kepentingan peserta dan penerima 

taspen, dan melayani sikap ramah dan sopan. Faktor yang membuat para peserta 

pensiun tidak merasa puas terhadap pelayanan Enrollment yaitu Sumber Daya 

Manusia, Sarana dan prasarana, dan komunikasi. 

 

Kata kunci:  Kualitas Pelayanan, Enrollment dan Kepuasan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Pelayanan publik pada dasarnya menyangkut aspek kehidupan yang sangat 

luas. Dalam hidup bernegara, pemerintah memiliki fungsi memberikan pelayanan 

publik yang diperlukan oleh masyarakat, mulai dari pelayanan dalam bentuk 

barang jasa, pengaturan ataupun pelayanan-pelayanan lain dalam rangka 

memenuhi kebutuhan masyarakat dalam bidang pendidikan, kesehatan, barang 

dan jasa lainnya. 

Secara umum setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan dapat di 

katakan bahwa pelayanan tidak bisa dipisahkan dari kehidupan manusia. 

Masyarakat sebagai pengguna layanan publik pasti memiliki harapan untuk 

mendapatkan pelayanan publik yang baik dari pemerintah. Menurut keputusan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2004 Tentang 

Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan 

Instansi Pemerintahan Pelayanan Publik adalah segala kegiatan pelayanan yang 

dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan 

kebutuhan penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan 

peraturan perundang-undangan. Penyelenggara pelayanan publik adalah petugas 

pelayanan publik baik Pemerintah Daerah maupun Badan Usaha Milik Daerah 

yang menyelenggarakan pelayanan publik. Sedangkan penerima layanan publik 
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adalah perseorangan atau kelompok masyarakat dan badan hukum yang memiliki 

hak dan kewajiban terhadap suatu pelayanan publik. 

Menurut UU Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik adalah 

kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan 

sesuai dengan peraturan perudangan-undangan bagi setiap warga negara dan 

penduduk atas barang, jasa, dan pelayanan administrasi yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan yang terkait dengan kepentingan pelayanan publik. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dimana tercipta 

hubungan yang dinamis antara pengguna maupun pemberi pelayanan. 

Pelayanan publik berkaitan dengan kemampuan, daya tanggap, ketepatan 

waktu dan sarana prasarana yang tersedia. Apabila layanan yang diberikan 

sudah sesuai dengan yang diharapkan oleh pengguna layanan, maka dapat 

dikatakan pelayanan tersebut pelayanan yang berkualitas Menurut Fandi 

Tjiptono (2012 : 157). 

Menurut A.S. Moenir (2002; 26) “pelayanan umum merupakan 

kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan 

landasan faktor materil melalui sistem, prosedur, dan metode tertentu dalam 

rangka usaha untuk memenuhi kepentingan orang lain yang sesuai dengan 

haknya”. 

  

PT. TASPEN (Persero) adalah suatu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 

yang bertugas untuk mengelola dan menyelenggarakan program pelayanan 

Enrollment dalam rangka menjamin serta meningkatkan kesejahteraan  Pegawai 

Negeri Sipil di hari tuanya. 

Jumlah peserta pensiun sesuai dengan jumlah anggota PNS, Pejabat Negara, 

dan pegawai BUMN / BUMD  yang ada. Untuk memberikan gambaran mengenai 

kepesertaan dalam program pelayanan Enrollment. berikut ini penulis paparkan 

kepesertaan peserta pensiun di kantor PT. TASPEN (Persero) Cabang  Mataram. 
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Tabel 1.1 

Jumlah Kepesertaan Program Pelayanan Enrollment Kondisi Bulan 

Oktober s/d Desember Tahun 2019 

 

No Keterangan 
Oktober 

(orang) 

November 

(orang) 

Desember 

(orang) 

1 Peserta pensiun 39.471 39.575 39.638 

 Sumber : PT. TASPEN (Persero) Cabang Mataram 

Berdasarkan tabel di atas, maka jumlah kepesertaan program taspen 

mengalami peningkatan di setiap bulannya. Dilihat dari jumlah peserta pensiun, 

hal ini dibuktikan dengan jumlah peserta pensiun pada bulan oktober 39.471 pada 

bulan November naik menjadi 39.575 (0,99%) pada bulan Desember menjadi 

39.638. Maka proses peningkatan jumlah peserta pensiun ini membutuhkan 

kualitas pelayanan yang baik. 

Menurut (Tjiptono, 2000) hasil pengukuran tingkat kepuasan pelanggan 

dapat menunjukan karaktristik atau atribut apa dari produk atau jasa yang 

membuat pelanggan tidak merasa puas. Tujuan dari pengukuran tingkat kepuasan 

pelanggan adalah untuk dapat segera  mengetahui faktor-faktor yang membuat 

para pelanggan tidak merasa puas untuk segera diperbaiki, sehingga pelanggan 

tidak kecewa. Dalam memberikan pelayanan, setidaknya perusahaan harus 

memenuhi 5 karakter kualitas pelayanan sehingga dapat menciptakan peserta atau 

pelanggan yang loyal, yaitu reability (kehandalan), assurance (jaminan), tangible 

(bukti fisik), empaty (komunikasi), dan responsiveness (cepat tanggap). 
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Pada era globalisasi seperti sekarang ini sudah tentu banyak sekali 

persaingan-persaingan, baik di dunia usaha ataupun instansi pemerintah, BUMN 

dan BUMD yang bergerak dibidang pelayanan. Masyarakat sudah tentu 

menginginkan suatu pelayanan terbaik yang diberikan oleh Aparatur Negara. 

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan sudah tentu perusahaan mempunyai 

standar tersendiri bagi Sumber Daya Manusia (SDM) untuk bisa memberikan 

pelayanan tersebut. Oleh karena itu tentunya masyarakat dalam hal ini sebagai 

pelanggan merasa puas dan memiliki rasa loyalitas yang tinggi kepada perusahaan 

tersebut, dan kita tidak bisa mengingkari bahwa persaingan antara instansi begitu 

jelas terlihat terutama dalam hal memberikan pelayanan yang terbaik dan 

berupaya untuk mempertahankan pensiunan mereka agar tidak berpaling ke 

tempat perusahaan lain. Kreativitas dan inovasi terus dikembangkan dan 

diciptakan guna tetap menjaga pensiunan dan juga menjaga eksistensi dari 

pelayanan itu sendiri. 

Kunci untuk memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik adalah 

memenuhi atau melebihi ekspektasi kualitas pelayanan pelanggan sasaran. 

Kualitas pelayanan digambarkan sebagai suatu pernyataan tentang sikap, 

hubungan yang dihasilkan dari perbandingan dan ekspektasi dengan kinerja. Jadi 

tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antar kinerja yang dirasakan 

oleh harapan, jika kinerja yang dirasakan dibawah harapan maka konsumen 

merasa tidak puas, sedangkan jika kinerja yang dirasakan sesuai dengan harapan 

atau bahkan melebihi maka konsumen akan merasa puas. Dan jika kinerja yang 

dirasakan melampaui harapan maka konsumen akan merasa sangat puas. 
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Peranan karyawan sangat penting untuk menjunjung keberhasilan setiap 

perusahaan, terutama perusahaan yang bergerak di sektor jasa. Karena karyawan 

memiliki kemampuan untuk mempengaruhi persepsi konsumen, karyawan 

merupakan bagian dari jasa itu sendiri. Sehingga bagi pelanggan, karyawan 

berfungsi sebagai komunikator sekaligus wakil dari citra perusahaan. Kinerja 

karyawan ditunjukkan melalui kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan sehingga perusahaan dapat mengevaluasi kualitas pelayanan karyawan. 

Selain dipengaruhi oleh kualitas jasa atau pelayanan, kepuasaan pelanggan 

juga ditentukan oleh pengaruh kinerja individu karyawan. Penilaian kinerja 

karyawan juga tidak kalah pentingnya, penilaian kinerja karyawan adalah proses 

penilaian hasil kerja yang akan digunakan oleh pihak manajemen untuk 

memberikan informasi kepada para karyawan secara individual, tentang mutu 

hasil pekerjaannya dipandang dari sudut kepentingan perusahaan. Penilaian yang 

dilakukan secara teratur bertujuan melindungi perusahaan dalam mencapai 

tujuannya. Penilaian kinerja karyawan yang dilakukan secara objektif, tepat, dan 

didokumentasikan secara baik cenderung menurunkan potensi penyimpangan 

yang dilakukan karyawan, sehingga kinerjanya diharapkan harus bertambah baik 

sesuai dengan kinerja yang dibutuhkan perusahaan. 

Ada beberapa kelebihan dan kelemahan dalam pelayanan Enrollment, 

kelebihannya yaitu para pensiun tidak perlu lagi mengantri di kantor bayar untuk 

melakukan pelaporan diri secara periodik dalam menerima uang pensiun 

melainkan mereka bisa melakukan otentikasi mandiri melalui aplikasi yang bisa 

didownload dismartphone dan selanjutnya dapat mengambil uang dari Anjungan 
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Tunai Mandiri (ATM) dan pensiunan juga akan mendapatkan smart card yang 

berfungsi sebagai kartu identitas pensiun (Karip) dan kartu diskon di beberapa 

otlet dan merchandise yang mempunyai perjanjian kerja sama dengan mitra jaya. 

Sedangkan kelemahannya yaitu penerima pensiun tersebar diberbagi daerah 

sampai ke daerah terpencil yang tidak terjangkau jaringan internet dan tidak 

memiliki hape android untuk mendownload aplikasi tersebut dan juga pensiunan 

yang sudah tua susah, lumpuh dan rabun susah untuk melakukan otentikasi. 

PT. Taspen (Persero) Kantor Cabang Mataram adalah Badan Usaha Milik 

Negara (BUMN), sebagai Badan Usaha Milik Negara PT. Taspen Kantor Cabang 

Mataram menyadari sepenuhnya bahwa kualitas pelayanan dan produktivitas 

kinerja karyawan sangat diperlukan. Produk-produk asuransi diantaranya: 

1. Program tunjang hari tua (THT)  yaitu suatu  program  asuransi, teridi dari 

dwiguna yang dikaitkan dengan usia pensiun ditambah dengan asuransi 

kematian. 

2. Program pensiun yaitu perlindungan kesinambungan penghasilan hari tua, 

sebagai hak dan sebagai penghargaan atas pengabdian PNS. 

3. Program jaminan kecelakaan kerja (JKK) yaitu perlindungan atas resiko 

kecelakaan kerja atau sakit akibat kerja berupa perawatan, santunan, dan 

tunjangan cacat. 

4. Program kecelakaan kematian (JKM) yaitu perlindungan atas resiko 

kematian bukan akibat kecelakaan kerja berupa santunan kematian, biaya 

pemakaman, uang duka wafat, serta beasiswa. 

Sumber: http://lifepal.co.id 
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PT. Taspen Cabang Mataram juga merupakan sebuah perusahaan yang 

bergerak dibidang jasa keuangan yang sedang berkembang sehingga memerlukan 

langkah-langkah guna meningkatkan kepuasan nasabahnya. Oleh karena itu, 

penulis memilih PT. Taspen (Persero) Cabang Mataram sebagai tempat penelitian 

dengan harapan mampu memberikan manfaat bagi kemajuan PT. Taspen dari 

hasil penelitian yang dilakukan. 

Dari penjelasan diatas dan yang dapat disimpulkan antara kualitas pelayanan 

Enrollment di PT. Taspen (Persero) Cabang Mataram adalah kepuasaan yang 

diharapkan pensiunan belum sepenuhnya tercapai karena faktor permasalahan 

atau beberapa hambatan yang timbul dari karyawan PT. Taspen (Persero) Cabang 

Mataram.  

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka penulis merasa tertarik 

melakukan penelitian mengenai “Kualitas Pelayanan Enrollment Dalam 

Mendukung kepuasaan Peserta Pensiun PT. Taspen (Persero) Cabang 

Mataram”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah pada penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana dampak kualitas pelayanan Enrollment dalam mendukung 

kepuasaan peserta pensiun pada PT. Taspen (Persero) Cabang Mataram? 

2. Apa saja faktor yang membuat para peserta pensiun tidak merasa puas 

terhadap pelayanan Enrollment pada PT. Taspen (Persero) Cabang 

Mataram? 
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1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian   

1.3.1. Tujuan penelitian 

Tujuan penelitian pada hakikatnya merupakan harapan atau sesuatu yang 

hendak dicapai dan dapat dijadikan arahan atas apa yang harus dilakukan 

dalam penelitian, adapun tujuan penelitian berdasarkan masalah diatas adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui dampak kualitas pelayanan Enrollment dalam 

mendukung kepuasan peserta pensiun pada PT. Taspen (Persero) Cabang 

Mataram. 

2. Untuk mengetahui apa saja faktor yang membuat para peserta pensiun 

tidak merasa puas terhadap pelayanan Enrollment pada PT. Taspen 

(Persero) Cabang Mataram. 

1.3.2. Manfaaat penelitian 

Manfaat dari penelitian ini diharapkan dapat melengkapi bahan penelitian 

selanjutnya dalam rangka menambah khasanah akademik sehingga berguna 

mengembangkan ilmu. 

1. Bagi PT. Taspen (Persero) Cabang Mataram adalah : 

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai bahan penelitian 

dan informasi bagi PT. Taspen (Persero) Cabang Mataram dalam 

mengambil keputusan dan kebijakan yang berkaitan dengan kualitas 

pelayanan Enrollment terhadap kepuasan peserta pensiun. 
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b. Untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan nasabah/pensiun 

terhadap kualitas pelayanan Enrollment. 

2. Bagi karyawan PT. Taspen (Persero) Cabang Mataram adalah : 

a. Untuk mengevaluasi kinerja karyawan. 

b. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan Enrollment terhadap 

pensiunan. 

3. Bagi peneliti adalah: 

Menambah wawasan dan pemahaman peneliti mengenai pengaruh 

kualitas pelayanan Enrollment terhadap kepuasan nasabah pada PT. 

Taspen (Persero) Cabang Mataram. Sehingga penulis mengetahui tingkat 

kepuasan pensiunan pada PT. Taspen (Persero) Cabang Mataram jika 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan Enrollment. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Penelitian Sejenis 

Penelitian sejenis adalah penelusuran terhadap karya-karya ilmiah sejenis 

yang terkait, untuk menghindari duplikasi dan menjamin keabsahan penelitian 

yang dilakukan berdasarkan hal tersebut dalam usaha penelusuran yang dilakukan 

peneliti sebelumnya sebagai bahan perbandingan sekaligus mencari objek kajian 

penting dari penelitian lainnya. 

Tabel 2.1 Penelitian Sejenis 

No Nama dan Judul 

Penelitian 

Metodologi Hasil Persamaan dan 

Perbedaaan 

1. ONES GITA 

CRYSTALIA, Kualitas 

pelayanan publik di 

kantor kecamatan 

pengasih Kabupaten 

Kulon Progo (2015) 

Deskriftif 

Kualitatif 

Penelitian 

menggunakan lima 

dimensi kualitas 

pelayanan publik 

yang ditemukan oleh 

Zeithaml dkk dalam 

Hardiansyah, yaitu 

berwujud 

kehandalan, 

ketanggapan dan 

jaminan empati 

Persamaan 

terletak pada 

program 

kualitas 

pelayanan 

kantor, 

perbedaan 

terletak pada 

lokasi 

penelitian 

2 YENNY 

RAHMAWATI, 

Kualiatas pelayanan 

publik di kantor 

adminitrasi 

kependudukan dan 

pencatatan sipil 

Kabupaten Wonosobo. 

tahun(2017) 

Desktiptif 

Kualitatif 

Kualitas pelayanan 

publik merupakan 

usaha untuk 

memenuhi segala 

sesuatu yang 

berhubugan dengan 

produk,jasa,manusia, 

proses,lingkungan 

yang menjadi 

kebutuhan dan 

keinginan konsumen 

baik itu berupa 

barang atau jasa 

Persamaan 

terletak pada 

tujuan 

penelitian yang 

ingin 

mengetahui 

kualitas 

pelayanannya, 

perbedaan 

terletak pada 

lokasi 

penelitian 
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yang di harapkan, 

guna memenuhi 

harapan serta 

kepuasaan 

masyarakat sebagai 

penguna layanan 

3. NISMAWATI,SE, 

Pengaruh pelayanan 

adminitrasi akademik 

terhadap kepuasan 

mahasiswa pada fakultas 

ekonomi dan bisnis 

islam uin alauddin 

makassar. 

tahun (2016) 

Deskriptif 

Kuantitaif 

Berdasarkan 

tanggapan 

mahasiswa sebagai 

responden terhadap 

pelayanan 

adminitrasi 

akademik fakultas 

ekonomi dan bisnis 

diperoleh gambaran 

dengan persentase 

skor sebesar 70,48% 

berada dalam 

rentang 61%_-80% 

atau berada dalam 

kategori pelayanan 

baik. 

Persamaan 

terletak pada 

tujuan peneliti 

yang ingin 

mengetahui 

kualitas 

pelayanannya, 

perbedaan 

terletak pada 

lokasi 

penelitian 

Sumber: berbagai jurnal administrasi publik 

2.2  Deskripsi Teori 

Kualitas harus diawali dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan 

pencapaian kualitas pelayanan yang baik. Menyangkut pemberian dana pensiun 

dan jaminan sosial Pegawai Negeri Sipil (PNS), pejabat negara, pegawai BUMN / 

BUMD sebagai penghargaan purna tugas dimana kelompok masyarakat tersebut 

membutuhkan upaya dari pemeritah. Dengan demikian pemerintah menunjuk PT. 

TASPEN (Persero) sebagai institusi pemberi dana pensiun dan jaminan social 

untuk para PNS, pejabat negara, dan pegawai BUMN / BUMD. Instansi ini 

berfungsi melaksanakan pelayanan pangambilan pensiun, tabungan hari tua 

(THT), jaminan kematian (JKM), dan jaminan kecelakaan kerja (JKK) kepada 

para pensiunan. 
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Kemampuan organisasi dalam melayani dan memenuhi harapan pelanggan 

menunjukan kualitas pelayanan organisasi tersebut. Maka penilaian  pelanggan  

mengenai pelayanan yang telah diterima peserta akan memberikan gambaran 

mengenai kualitas pelayanan. 

2.2.1 Definisi Pelayanan 

Untuk mengetahui mengenai kualitas pelayanan, terlebih dahulu perlu 

diketahui mengenai definisi pelayanan yang akan dijelaskan dibawah ini. 

Istilah pelayanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia “berasal dari kata 

dasar layan, melayani yaitu membantu menyiapkan (menyediakan) apa-apa 

yang diperlukan seseorang.” (1989 : 36 ). Menurut A.S. Moenir ( 2000 : 16-17 

) “Pelayanan didefinisikan sebagai proses pemenuhan kebutuhan melalui 

aktifitas orang lain secara langsung.” 

Lebih lanjut Endar Sugiarto ( 1999 : 36 ) mendefinisikan pelayanan 

sebagai berikut : 

“Pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan untuk 

memenuhi orang lain (konsumen, pelanggan, tamu, klien, pasien, 

penumpang, dll) yang tingkat kepuasannya hanya dapat dirasakan oleh 

orang yang melayani maupun yang dilayani.” 

 

Jadi dapat disimpulkan arti dari pelayanan yaitu suatu tindakan untuk 

memberikan apa yang dibutuhkan oleh orang lain. Pelayanan yang diberikan 

oleh PT. TASPEN (Persero) dalam penelitian ini adalah pelayanan Enrollment 

kepada masyarakat penerima dan peserta TASPEN sehingga bisa disebut 

dengan pelayanan publik. 

Dalam kamus ilmu-ilmu sosial ( 1986 : 329 ) “Publik diartikan sebagai 
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massa, segala masalah umum, atau kolektifitas besar dengan komunikasi antar 

anggota dimana setiap anggota mempunyai pengaruh opini yang akan 

dihasilkan”. Sedangkan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia “ Publik 

diartikan sebagian banyak atau umum” ( 1989 : 705 ) 

Jadi yang dimaksud dengan pelayanan publik adalah kegiatan yang 

dilakukan oleh seseorang atau kelompok orang dengan landasan faktor materil 

melalui prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi 

kepentingan orang lain sesuai dengan haknya (A.S. Moenir, 2000 : 26-27). 

Penyelenggaraan pelayanan publik oleh pemerintah mempunyai tujuan 

untuk meningkatkan kesejahteraan warganya. Kondisi organisasi pemerintah di 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat diharapkan mampu 

beradaptasi dengan perubahan kebutuhan masyarakat, maka organisasi tersebut 

akan mampu bersaing dengan organisasi swasta dalam meraih kepercayaan 

masyarakat dan mampu memberikan pelayanan yang bermutu. 

Suatu mutu atau kualitas disebut dengan sangat baik jika penyedia jasa 

memberikan pelayanan yang melebihi harapan pelanggan. Mutu kualitas 

tersebut baik jika penyedia jasa memberikan pelayanan yang setara dengan 

yang diharapkan pelanggan. Sedangkan mutu disebut jelek jika pelanggan 

memperoleh pelayanan yang lebih rendah dari yang diharapkan. Dengan 

demikian pencapaian kepuasan pelanggan memerlukan keseimbangan antara 

kebutuhan dan keinginan dan apa yang diberikan. Tolok ukur kepuasan 

masyarakat penerima pelayanan biasanya lebih bersifat global yaitu menilai 

instansi atau kantor yang memberikan layanan. Tolok ukur kepuasan 
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masyarakat penerima layanan dapat dilihat dari segi kecepatan dan kecermatan 

layanan serta sikap petugas. Adapun metode yang dapat digunakan dalam 

pengukuran kepuasan :pelanggan (M.N. Nasution, 2001: 55) yaitu:  

a. Sistem keluhan dan saran 

b. Ghostshoping 

c. Lost costumeranalysis 

d. Survey kepuasan pelanggan 

Menurut A.S. Moenir (2000 : 80), suatu pelayanan umum akan dapat 

terlaksana dengan baik dan memuaskan apabila didukung oleh beberapa faktor, 

yaitu : 

1. Faktor kesadaran 

Kesadaran menunjukkan keadaan pada jiwa seseorang yaitu merupakan 

titik temu dari berbagai pertimbangan sehingga diperoleh keyakinan, 

ketenangan, ketetapan hati, dan keseimbangan dalam jiwa yang 

bersangkutan.Adanya kesadaran dapat membawa seseorang kepada 

keikhlasan dan kesungguhan dalam menjalankan dan melaksanakan suatu 

kehendak.Karena itu dengan adanya kesadaran pada pegawai atau 

petugas, diharapkan mereka dapat melaksanakan tugas dengan penuh 

keihlasan, kesungguhan, dan disiplin. 

2. Faktor Aturan 

Aturan adalah perangkat penting dalam segala tindakan dan perbuatan 

orang.Aturan dalam organisasi adalah mutlak keberadaannya agar 

organisasi dan pekerjaan dapat berjalan teratur dan terarah.Aturan-aturan 
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dalam pelayanan disini ditujukan pada kewenangan pengetahuan dan 

pengalaman, kemampuan bahasa, pemahaman oleh pelaksana serta 

disiplin pelaksana (disiplin waktu dan disiplin kerja). 

3. Faktor Organisasi 

Organisasi pelayanan pada dasarnya tidak berbeda dengan organisasi 

pada umumnya.Organisasi yang dimaksud disini tidak semata-mata 

dalam perwujudan susunan organisasi melainkan lebih banyak pada 

pengaturan dan mekanisme kerjanya yang harus mampu menghasilkan 

pelayanan yang memadai. Organisasi pelayanan disini maksudnya adalah 

mengorganisir fungsi pelayanan baik dalam bentuk struktur maupun 

mekanismenya yang akan berperan dalam mutu dan kelancaran 

pelayanan. 

4. Faktor Pendapatan 

Pendapatan adalah seluruh penerimaan seseorang sebagai imbalan atas 

pikiran dan tenaga yang telah dicurahkan untuk orang lain atau 

badan/organisasi, pendapatan disini maksudnya imbalan untuk para 

fungsionaris yang diukur layak dan patut. 

5. Faktor Kemampuan dan Keterampilan 

Bagi petugas sangat diperlukan keterampilan dalam melaksanakan tugas 

yang pada umumnya menggunakan empat unsur yaitu : otot, syaraf, 

perasaan, dan pikiran dengan bobot berbeda sesuai dengan jenis 

tugasnya. Dalam bidang pelayanan yang menonjol dan peling cepat 

dirasakan oleh orang-orang  yang  menerima layanan adalah  



 

16 
 

keterampilan  pelaksanaannya. Mereka inilah yang membawa “bendera” 

perhadap kesan atas baik buruknya pelayanan. 

6. Faktor Sarana Pelayanan 

Sarana yang dimaksud disini adalah segala jenis peralatan, perlengkapan 

kerja dan fasilitas lain yang berfungsi sebagai alat utama/pembantu 

dalam pelaksanaan pekerjaan dan juga berfungsi social dalam rangka 

kepentingan orang-orang yang sedang berhubungan dengan organisasi 

kerja tersebut. 

2.2.2 Definisi Kualitas Pelayanan 

Kualitas suatu jasa / pelayanan merupakan salah satu faktor penting 

dalam meningkatkan mutu kinerja suatu instansi selain biaya pelayanan dan 

ketepatan waktu  pelayanan  karena  kualitas pelayanan merupakan Salah satu 

kebijakan penting dalam meningkatkan mutu kinerja yang harus memberi 

kepuasan kepada orang-orang yang mendapat jasa pelayanan (pelanggan) yang 

melebihi atau paling tidak sama dengan kulitas pelayanan dari instansi yang 

lain. 

 Definisi kualitas menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (1989 : 467) 

adalah “Baik buruknya suatu atau derajat atau taraf (kepandaian, kecakapan 

mutu, dll)”. Lebih lanjut menurut Goetsch dan Davis mendefinisikan “Kualitas 

sebagai suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk jasa, manusia, 

proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 
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Definisi lain mengenai kualitas atau mutu dalam  industry jasa 

pelayanan sebagai berikut : 

“Kualitas adalah suatu penyajian produk atau jasa sesuai dengan ukuran 

yang berlaku ditempat produk tersebut diadakan dan penyampaiannya 

setidaknya sama dengan yang diinginkan dan diharapkan konsumen”. (Endar 

Sugiarto, 1999 : 39) 

Meskipun tak ada definisi mengenai kualitas yang diterima secara 

menyeluruh namun dari definisi-definisi yang ada tentang kualitas terdapat 

beberapa kesamaan yaitu dalam elemen-elemen sebagai berikut : 

a. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 

b. Kualitas mencakup produk jasa, manusia, proses, dan lingkungan. 

c. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang saat 

ini dianggap berkualitas mungkin dimasa mendatangakan dianggap 

kurang berkualitas). (Fandy Tjiptono, 1999 : 33). 

Dari beberapa definisi di atas maka dapat disimpulkan bahwa kualitas 

merupakan suatu ukuran untuk menyatakan keadaan produk atau jasa yang 

meliputi proses manusia serta lingkungan dalam memenuhi harapan pelanggan. 

Kualitas pelayanan sering kali diartikan sama dengan kualitas jasa. Menurut 

Wyckof dan Lovelock dalam Endar Sugiarto (1999 : 39), “Kualitas adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”. 

Pengertian dari jasa itu sendiri terdapat berbagai macam definisi seperti 

yang dikemukakan oleh Kotler, “Jasa (service) adalah setiap tindakan atau 
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perbuatan yang dapat ditawarkan oleh pihak lain yang pada dasarnya bersifat 

intangible (tidak berwujud) dan tidak menghasilkan kepemilikan atas produk 

tersebut. Produk jasa bisa berhubungan atau tidak berhubungan dengan produk 

fisik” (Endar Sugiarto, 1999 : 36). Menurut Fandy Tjiptono (2002 : 49) “Jasa 

dan servis adalah aktifitas menfaat ataupun kepuasan yang ditawarkan untuk 

dijual” dan (1997 : 128) “Pelanggan (customer) adalah orang yang memberi 

barang atau jasa perusahaan”. 

Jadi kualitas jasa layanan merupakan suatu ukuran untuk menilai suatu 

pelayanan organisasi di dalam menyediakan kebutuhan masyarakat sebagai 

pelanggan. Jadi dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan dapat ditentukan 

berdasarkan penilaian pelanggan. Pada dasarnya kualitas memiliki hubungan 

erat dengan kepuasan pelanggan. Kepuasan memberikan dorongan kepada 

pelanggan untuk  menjalin  ikatan  hubungan  yang  kuat  dengan  perusahaan  

atau  instansi. Kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan 

hasil yang dirasakan hal tersebut disebabkan karena pelanggan adalah orang 

yang menerima hasil pekerjaan orang lain maka pelangganlah yang 

menentukan kualitas suatu produk baik berupa barang maupun jasa. 

Yang dimaksud dengan dimensi kualitas pelayanan yang bisa dijadikan 

tolok ukur untuk memenuhi kualitas pelayanan menurut Garvin dalam Fandy 

Tjiptono (2002) adalah: 

a. Kinerja karakteristik operasi pokok dari produkinti 

b. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan 

c. Kehandalan 
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d. Kesesuaian dengan spesifikasi 

e. Dayatahan 

f. Serviceability 

g. Estetika 

h. Persepsi terhadap kualitas 

Kemudian dimensi-dimensi tersebut disempurnakan kembali oleh 

Zeithaml, Berry, dan Pasuraman. Penyempurnaan dimensi-dimensi tersebut 

berhasil mengidentifikasi lima kelompok karakteristik yang digunakan oleh 

para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas jasa, yaitu: 

a. Bukti langsung (intangibles), meliputi spesifikasi fisik, perlengkapan, 

pegawai, dan sarana komunikasi. 

b. Kehandalan (reliability) yakni kemampuan untuk memberi pelayanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 

c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan seluruh staf pegawai 

untuk membantu para peserta dengan tanggap. 

d. Jaminan (assurence), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh seluruh staf pegawai, bebas dari 

bahaya, resiko, atau keragu-raguan. 

e. Empati (Emphaty) meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan 

komunikasi yang baik, perhatian dan memahami kebutuhan 

pelanggan.(Fandy Tjiptono, 2002 : 70). 

Dalam mendefinisikan jasa yang berkualitas, ada beberapa karakteristik 

tambahan yang juga dapat diperhitungkan. Karakteristik tersebut diantaranya 
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menurut Stamatis dalam Fandy Tjiptono (2002 : 14) ada tujuh dimensi kualitas 

pelayanan pada industri jasa, yaitu : 

a. Fungsi (fuction), yaitu kinerja primer yang dituntut dari suatu jasa. 

b. Karakteristik atau ciri-ciri tambahan (features), yaitu kinerja yang 

diharapkan atau karakteristik pelengkap. 

c. Kesesuian (confermance), yaitu kepuasan yang didasarkan pada 

pemenuhan persyaratan yang telah ditetapkan. 

d. Kehandalan (reliability), yaitu kepercayaan terhadap jasa dalam kaitannya 

dengan waktu. 

e. Serviceability, yaitu kemampuan untuk melakukan perbaikan apabila 

terjadi sebuah kesalahan atau kekeliruan. 

f. Persepsi, yaitu reputasi kualitas perusahaan. 

Kita harus ingat bahwa tidak semua organisasi pelayanan mampu 

memberikan seperti apa yang menjadi keinginan masyarakat. Dalam 

pelaksanaannya tidaklah semudah yang diharapkan, oleh karena itu perlu 

adanya pengertian baik dari masyarakat maupun staf karyawan agar dapat 

mewujudkan apa yang menjadi tujuan bersama yaitu pemberian pelayanan 

yang berkualitas dan memuaskan semua pihak. Pelaksanaan yang memuaskan 

akan sangat menarik bagi para peserta TASPEN yang umumnya telah berusia 

lanjut. Sebaliknya pelayanan yang kurang memadai akan berakibat para peserta 

TASPEN untuk berhubungan dengan instansi ini. 

Kualitas harus diawali dengan pemenuhan kebutuhan pelanggan dan 

berakhir dengan penilaian pelanggan. Dalam upaya meningkatkan 
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kesejahteraan Pegawai Negeri Sipil dan pegawai BUMN/BUMD maka PT. 

TASPEN memiliki tugas untuk memberikan pelayanan kepada para peserta 

dan penerima pensiun. 

Pelayanan suatu organisasi mempunyai tujuan untuk memenuhi 

kebutuhan dalam pelanggannya penerima pensiun/peserta TASPEN 

kemampuan organisasi dalam melayani dan memenuhi harapan peserta pensiun 

menunjukan kualitas pelayanan organisasi tersebut. Dengan kata lain kualitas 

pelayanan suatu organisasi/perusahaan dinilai oleh pelanggannya sendiri. 

Penilaian pelanggan mengenai kualitas pelayanan yang diterimanya akan 

memberikan gambaran mengenai seberapa baik tingkat kualitas pelayanan 

suatu perusahaan terhadap konsumennya. Dalam hal ini penilaian konsumen 

(peserta pensiun dan penerima TASPEN) terhadap pelayanan PT. TASPEN 

(Persero) menurut Zeithaml dkk 1990 dalam Hardiyansyah (2011 : 46-47) 

kualitas pelayanan dapat diukur dari 5 dimensi, yaitu : Tangible (berwujud), 

Reability (kehandalan), Responsiviness (ketanggapan), Assurance (jaminan), 

Emphaty (Empati). Masing-masing dimensi memiliki indikator-indikator 

sebagai berikut: 

a. Dimensi Tangible (berwujud) terdiri atas indicator: 

1) Tersedianya Sarana dan Fasilitas Pelayanan 

Sarana dalam memberikan suatu pelayanan yang baik sangat  

dibutuhkan dalam suatu perusahaan atau organisasi, karena jika hanya 

mengandalkan sumber daya manusia saja maka tidak akan berjalan 

dengan baik atau tidak akan maksimal dalam memberikan pelayanan 
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kepada peserta Taspen. Sarana pelayanan yang dimaksudkan adalah 

segala jenis peralatan dan perlengkapan kerja dan adanya fasilitas lain 

yang dapat berfungsi untuk membantu kepentingan para Peserta 

Taspen. 

b. Dimensi Reability (kehandalan), terdiri atas indikator. 

1) Kecermatan pegawai dalam melayani peserta taspen 

Kecermatan ataupun ketelitian dalam memberikan pelayanan kepada 

peserta taspen sangat penting dilakukan karena jika pegawai tidak 

cermat maka akan terjadi kesalahan dan menimbulkan pekerja baru. 

2) Keahlian petugas menggunakan alat bantu pelayanan. 

Keahlian berarti sudah lebih mampu dalam menguasai. Keahlian 

merupakan sesuatu yang harus dimiliki pegawai dalam proses 

pelayanan agar pelayanan berjalan dengan lancar. 

c. Dimensi Responsiviness (respon/ketanggapan), terdiri atas. 

1) Merespon setiap peserta.  

Merespon berarti tanggap. Sikap respon ini dibutuhan agar peserta dan 

penerima taspen merasa senang dan merasa dihargai ketika pegawai 

layanan dapat memberikan sikap respon kepada peserta dan penerima 

taspen. 

2) Pelayanan dengan cepat dan tepat. 

Peserta dan penerima taspen akan merasa senang ketika peseta 

mengerjakan keperluan dengan cepat dan tepat. Tepat di sini dapat 

diartikan pegawai memberikan layanan sesuai dengan keperluan peserta 
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dan penerima taspen. 

3) Pegawai melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat. 

Jika pekerjaan dilakukan dan dikerjakan dengan tepat waktu maka tidak 

akan membuat peserta dan penerima taspen menunggu terlalu lama. 

d. Dimensi Assurance (jaminan), terdiri atas indikator. 

1) Pegawai memberikan jaminan tepat waktu pelayanan. 

Pegawai memberikan jaminan tepat waktu sangat diperlukaan oleh 

peserta dan penerima taspen agar peserta merasa yakin dengan waktu 

yang diberikan oleh penyedian layanan. 

e. Dimensi Emphaty (empati), terdiri atas indikator. 

1) Mendahulukan kepentingan peserta dan penerima taspen. 

Peserta dan penerima taspen merupakan prioritas dalam proses 

pelayanan. Sebagai pegawai pelayanan sebaiknya mendahulukan 

kepentingan peserta dari pada kepentingaan yang bersifat pribadi. 

2) Melayani dengan sikap ramah dan sopan. 

Keramahan dan kesopaanan pegawai sangat diperrlukan dalam proses 

pelayanaan agar peserta dan penerima taspen merasa senang dengan 

pelayanan yang diberikan oleh penyedian layanan khususnya pegawai 

pelayanan. 

2.3. Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen merupakan faktor terpenting dalam suatu perusahaan. 

Dengan terpenuhinya keinginan dan kebutuhan dari konsumen, maka akan 

berdampak positif pada suatu perusahaan. Untuk mengetahui tentang kepuasan 
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konsumen, terlebih dahulu perlu diketahui mengenai definisi kepuasan konsumen. 

Istilah kepuasan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia “berasal dari kata dasar 

puas yaitu perasaan senang yang dirasakan terhadap pelayanan yang diharapkan 

atau diterima oleh seorang konsumen”.Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane 

Keller yang dikutip dari buku Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa 

Kepuasan Konsumen adalah “perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang 

diharapkan”(2007:177). 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen adalah suatu 

tingkat perasaan konsumen tersebut setelah membandingkan pelayanan yang 

diharapkan dengan pelayanan yang diterima. 

2.4 Faktor Pendorong Kepuasan Konsumen 

Terdapat beberapa faktor pendorong kepuasan konsumen menurut 

Lupiyoadi (2001: 34)  antara lain: 

1. Kualitas produk 

Konsumen akan merasa puas bila evaluasi mereka menunjukan bahwa 

produk yang mereka gunakan berkualitas. 

2. Kualitas pelayanan 

Konsumen akan merasa puas bila mendapatkan pelayanan yang baik atau 

yang sesuai dengan harapannya. 

3. Emosional 

Konsumen akan  merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang 

lain akan kagum terhadap dia bial menggunakan produk dengan merk 
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tertentu yang cenderung mempunyai kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan 

yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai social yang 

membuat konsumen menjadi puas. 

4. Harga 

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang 

relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 

konsumennya. 

5. Biaya 

Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 

membuang waktu utnuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung 

puas terhadap produk atau jasa itu. 

Berdasarkan penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan konsumen adalah performa 

produk dan jasa, kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga dan 

nilai yang sesuain dengan harapan pelanggan dan konsumen. 

 

2.5 Kerangka Pemikiran 

Berdasarkan tinjauan pustaka yang dikemukakan diatas maka perlu 

dirumuskan kerangka pemikiran. Kualitas pelayanan Enrollment yang ada pada 

PT. TASPEN (Persero) cabang mataram harus selalu ditingkatkan agar sesuai 

dengan kehendak dari pelanggan peserta pensiun, sehingga tingkat kepuasan 

peserta pensiun dapat terpenuhi. Kualitas pelayanan pada PT. TASPEN (Persero) 

cabang mataram terhadap para peserta dan penerima TASPEN dapat dilihat dari 
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beberapa komponen, antara lain: prosedur pelayanan, kecepatan pelayanan, 

keterampilan pegawai, keramahan pegawai, pegawai yang cepat tanggap, pegawai 

yang komunikatif, penampilan pegawai, kebersihan (ruang tunggu, kamar mandi 

atau WC, taman atau halaman, tempat parkir), kerajinan, kesopanan, kejujuran, 

keramahan serta terjaminnya keamanan konsumen. Komponen-komponen 

tersebut akan dapat memudahkan peserta pensiun untuk memberikan respon yang 

berpengaruh terhadap penilaian pelayanan pada PT. TASPEN (Persero) cabang 

mataram. Dari respon tersebut dapat dilihat bagaimana sesungguhnya. Kualitas  

Pelayanan   Enrollment  pada  PT.  TASPEN  (Persero) terhadap  para peserta 

taspen.  Adapun  kerangka  pemikiran  dalam  penelitian ini adalah sebagai 

berikut. 
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Gambar 2.1 

Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar skema pemikiran diatas dapat menjelaskan bahwa PT. TASPEN 

(Persero) cabang Mataram bergerak pada bidang pelayanan jasa (TASPEN).Untuk 

mengukur sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan dalam hal mendapatkan 

pelayanan maka dipakailah indikator-indikator dengan memperhatikan kendala- 

kendala yang muncul sehingga membuat pemberian pelayanan kepada pelanggan 

menjadi kurang optimal sehingga nantinya didapatkan jalan keluar guna 

meningkatkan kualitas pelayanannya. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1. Jenis Penelitian 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian 

deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Penelitian ini bertujuan untuk 

menjelaskan Kualitas Pelayanan Enrollment Dalam Mendukung Kepuasan Peserta 

Pensiun PT. Taspen (Persero) Kantor Cabang Mataram. Pendekatan yang 

dilakukan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kualitataif. Pendekatan 

kualitatif bersifat luwes, tidak terlalu rinci, tidak terlalu lazim dalam 

medefinisikan suatu konsep serta memberi kemungkinan bagi perubahan-

perubahan jika ditemukan fakta yang lebih mendasar, menarik, dan unik 

bermakna dilapangan. 

Berdasarkan pengertian diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa metode  

penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif yaitu merupakan metode yang 

bertujuan untuk menggambarkan secara sistematis tentang fakta-fakta serta 

hubungan antar variable yang diselidiki dengan cara mengumpulkan data, 

mengolah, menganalisis dan menginterpretasi data dalam bentuk kalimat. 

3.2. Lokasi dan Waktu Penelitian 

a. Lokasi penelitian  

Lokasi penelitian adalah tempat dimana penelitian ini dilakukan agar 

peneliti dapat mengetahui bagaimana keadaan yang sebenarnya terhadap apa 

yang hendak diteliti. Penelitian ini di laksanakan di PT. TASPEN (Persero) 
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Cabang Mataram. Jl. Langko No. 62, mataram. Telp. 0370-632722. Fax. 

0370-636954 

b. Waktu penelitian  

Waktu penelitian dimulai pada kegiatan pembuatan proposal pada bulan 

Oktober 2019 sampai Januari 2020 sedangkan untuk kegiatan penelitian pada 

bulan Januari sampai Februari 2020 di PT. TASPEN (Persero) Cabang 

Mataram, setelah kegiatan penelitian maka peneliti melakukan proses 

pembimbingan (Asistuisi) pada bulan Oktober 2019 sampai januari 2020.   

3.3. Penentuan Informan 

Informan penelitian adalah seseorang yang memiliki informasi mengenai 

objek penelitian tersebut. Informan dalam penelitian ini yaitu berasal dari 

wawancara langsung yang disebut sebagai narasumber dalam penelitian ini 

menentukan informan dengan pertimbangan dan tujuan, yang benar-benar 

menguasai suatu objek yang peneliti teliti. 

Penelitian ini dilakukan dengan mengumpulkan informan atau pengguna 

jasa (peserta pensiun) sebagai sumber data utama mengetahui kualitas pelayanan 

Enrollment pada PT. TASPEN (Persero) Cabang Mataram. Penulis melakukan 

wawancara secara langsung dengan peserta pensiun yang datang ke kantor 

TASPEN untuk megumpulkan suatu data yang benar-benar real atau nyata dengan 

mewawancarai seorang informan yang dianggap mengetahui atau menguasai 

suatu keahlian atau pekerjaan tertentu bidangnya. Karena wilayah domisili yang 

cukup luas, maka informan yang diambil yaitu informasi yang sedang datang ke 



 

30 
 

kantor TASPEN untuk mengurus dokumen-dokumen yang masih kurang/belum 

lengkap. 

3.4. Jenis dan Sumber Data 

a. Jenis Data 

Jenis data dalam pelaksanaan penelitian dapat dibagi menjadi dua bagian 

pokok, yakni jenis data kualitatif dan kuantitatif. Data kualititatif adalah jenis 

data yang berbentuk kata, kalimat, skema dan gambar. Sedangkan jenis data 

kuantitatif adalah data yang berupa angka-angka atau bilangan sesuai dengan 

bentuknya. 

Adapun jenis data yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah data 

kualitatif bukan data kuantitatif, karena tidak berhubungan dengan angka-

angka namun dijelaskan dengan kata-kata atau kalimat. 

b. Sumber Data 

Bila dilihat dari sumber datanya, maka pengumpulan data dapat 

dilakukan dengan menggunakan sumber data primer dan sumber data sekunder. 

Sumber data primer adalah sumber data yang langsung memberikan data pada 

pengumpulan data, sedangkan sumber data sekunder merupakan sumber yang 

tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data, misalnya lewat orang 

lain atau dokumen menurut Sugiyono (2016). Sumber data primer dari 

penelitian ini adalah wawancara langsung yang dilakukan peneliti pada 

responden. Data sekunder diperoleh dari pencatatan, dokumen, dan data yang 

ada PT. Taspen (Persero) kantor cabang Mataram.  
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Jadi dalam penelitian ini akan menggunakan kedua sumber data yaitu sumber 

data primer dan sumber data sekunder. 

3.5. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling startegis dalam 

penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data. Adapun 

teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini diantaranya adalah 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. 

3.5.1. Teknik Observasi 

Nasution (1998) dalam Sugiyono (2018: 145) Observasi adalahdasar dari 

segala ilmu pengetahuan. Para ilmuwan hanya dapat bekerja berdasarkan data, 

yaitu fakta mengenai dunia kenyataan yang diperoleh melalui observasi.  

Sugiyono (2018: 145-146) membagi beberapa macam obeservasi, 

observasi berpartisipasi (participant observation), observasi yang secara terus 

terang atau tersamar (overt observation dan covert observation), dan observasi 

yang tidak berstruktur (unstruktur observation). Observasi partisipatif, adalah 

observasi yang melibatkan peneliti dengan kegiatan sehari-hari orang yang 

sedang diamati atau yang digunakan sebagai sumber data penelitian. Sementara 

observasi terus terang atau tersamar, yaitu peneliti dalam melakukan 

pengumpulan data menyatakan terus terang kepada sumber data, bahwa ia 

sedang melakukan penelitian. Jadi mereka yang diteliti mengetahui sejak awal 

sampai akhir tentang aktivitas peneliti. Sedangkan observasi yang tidak 

berstruktur ialah observasi yang dilakukan dengan tidak berstruktur, karena 
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fokus penelitian belum jelas. Fokus observasi akan berkembang selama 

kegiatan observasi berlangsung.  

Berdasarkan teori di atas, maka dalam penelitian ini peneliti 

menggunakan jenis observasi yang berstruktur. Terkait Kualitas pelayanan 

Enrollment terhadap kepuasan peserta pension PT. Taspen (persero) kantor 

cabang Mataram. 

3.5.2. Teknik Wawancara (Interview) 

Menurut Sutrisno (2004 : 217-218) Interview adalah suatu proses tanya 

jawab lisan, dalam mana dua orang atau lebih berhadap-hadapan secara fisik. 

Interview dapat dipandang sebagai metode pengumpulan data dengan tanya 

jawab sepihak yang dikerjakan secara sistematis dan berlandaskan pada tujuan 

penelitian. Pada umumnya dua orang atau lebih hadir secara fisik dalam proses 

tanya jawab itu, dan masing-masing pihak dapat menggunakan saluran-saluran 

komunikasi secara wajar dan lancar. Selain itu menurut Moleong, (2014: 186) 

Wawancara ialah percakapan dengan maksud tertentu, percakapan yang 

dilakuakan oleh dua pihak yaitu pewawancara dan terwawancara. 

Dari kedua pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa wawancara/ 

interview merupakan salah satu teknik pengumpulan data dalam penelitian 

yang melibatkan dua orang, satu sebagai pewawancara dan satunya menjadi 

informan. 

Menurut Esterberg (Sugiyono, 2018: 137) mengemukakan beberapa 

macam wawancara yaitu : 
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1) Wawancara terstruktur (Strucrured interview) 

Wawancara terstruktur digunakan sebagai teknik pengumpulan 

data, bila peneliti atau pengumpul data telah mengetahui dengan pasti 

tentang informasi apa yang akan diperoleh. 

2) Wawancara semiterstruktur ( Semistructure interview) 

Jenis wawancara ini sudah termasuk dalam kategori in-dept-

interview, dimana dalam pelaksanaannya lebih bebas dibandingkan 

dengan wawancara terstruktur. Tujuan dari jenis wawancara ini untuk 

mengetahui permasalahan secara terbuka, dimana pihak yang diajak 

wawancara diminta pendapat dan ide-idenya. 

3) Wawancara tak berstruktur (unstructure interview) 

Wawancara tak berstruktur adalah wawancara yang bebas tidak 

menggunakan pedoman wawancara yang telah tersusun secara 

sistematis dan lengkap untuk mengumpulkan datanya. Pedoman 

wawancara yang digunakan hanya berupa garis-garis besar 

permasalahan yang akan ditanyakan. 

Untuk mendapatkan data yang lebih rinci peneliti menggunakan 

teknik wawancara terstruktur dan wawancara tidak terstruktur. Karna 

wawancara terstruktur peneliti akan menyusun terlebih dulu pertanyaan 

yang akan diajukan pada informan untuk menguatkan informasi yang 

ingin peneliti dapatkan dan wawancara tak terstruktur juga akan 

membantu peneliti menggali informasi lebih dalam kepada informan, 
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peneliti juga akan mengembangkan pertanyaan seiring berjalanya 

wawancara nantinya. 

3.5.3. Teknik Dokumentasi  

Teknik dokumentasi dalam penelitian ini merupakan suatu teknik 

pengumpulan data dengan menghimpun dan menganalisis dokemen-dokumen 

yang mendukung penelitian contohnya yaitu foto mengenai bagaimana 

kondisi ruang pelayanan Enrollment, buku-buku, maupun arsip-arsip PT. 

TASPEN (Persero). Teknik ini digunakan untuk memperoleh data tertulis 

yang berhubungan dengan proses penelitian. 

3.6. Teknik Analisis Data 

Model analisis yang digunakan adalah model analisis interaktifketiga proses 

yaitu reduksi data, penyajian data, dan  penarikan kesimpulan. Penarikan 

keimpulan dilaksanakan dalam bentuk interaktif dengan proses pengumpulan 

data. Ketiga komponen pokok tersebut menurut H.B. Sutopo (2002 : 37) adalah :  

1. Reduksi Data 

Data yang diperoleh dari hasil observasi, wawancara dan dokumentasi 

merupakan mentah dari lapangan. Untuk itu perlu dilakukan pemilihan 

data yang relevan untuk disajikan dan dapat menjawab pertanyaan. Setelah 

melakukan pemilihan data, selanjutnya data yang telah terpilih kemudian 

disederhanakan dengan mengambil data yang pokok dan diperlukan dalam 

menjawab permasalahan yang diteliti. 
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2. Penyajian Data 

Data yang telah disusun dari hasil reduksi data, kemudian disajikan dalam 

bentuk narasi deskripsi. Data yang disajikan merupakan data yang dapat 

digunakan untuk menjawab permasalahan yang diteliti. Setelah data 

disajikan secara rinci, maka langkah selanjutnya adalah membahas data 

yang telah disajikan tersebut. 

3. Penarikan Kesimpulan 

Setelah data yang disajikan tersebut dibahas secara rinci, maka selanjutnya 

data tersebut diambil kesimpulannya. Kesimpulan digunakan sebagai 

jawaban dari permasalahan yang diteliti. Dengan demikian diharapkan 

akan dapat menghindari terjadinya pengulangan data penelitian. Untuk 

lebih jelasnya dapat dilihat pada skema model analisis interaktif seperti 

bagan berikut:  

3.7. Keabsahan Data  

Keabsahan data merupakan standar validitas dari data yang 

diperoleh.Teknik pemeriksaan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

tringulasi. 

Dalam teknik pengumpulan data, tringulasi diartikan sebagai teknik 

pengumpulan data yan g bersifat menggabungkan data dari berbagai teknik 

pengumpulan data dan sumber data yang telah ada. Oleh karena itu dengan 

menggunakan teknik tringulasi dalam pengumpulan data, maka data yang akan 

diperoleh akan lebih konsisten, tuntas dan pasti. Menurut Sugiyono (2012: 373) 

terdapat tiga macam tringulasi menentukan keabsahan data yakni:  
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1. Tringulasi sumber 

Tringulasi sumber untuk menguji kredibilitas data dilakukan dengan cara 

mengecek data yang diperoleh melalui beberapa sumber. 

2. Tringulasi teknik 

Tringulasi teknik untuk menguji kredibilitas data dilakukan dengan cara 

mengecek data kepada sumber yang sama dengan teknik yang berbeda. 

3. Tringulasi waktu 

Waktu juga sering mempengaruhi kredibilitas data.Maka dari itu dalam 

melakukan kredibilitas data dilakukan dengan waktu atau situasi berbeda. 

Dalam melakukan penelitian ini peneliti menggunakan tringulasi 

sumber.Dengan menggunakan tringulasi sumber peneliti melakukan 

wawancara, observasi serta dokumentasi yang dilakukan secara langsung 

dengan PT. Taspen (persero) Kantor Cabang Mataram. 

Selain itu, untuk menetukan keabsahan data pada penelitian yaitu 

menggunakan kecukupan referensial.Kecukupan referensial yaitu, dengan 

memanfaatkan bahan-bahan terekan sebagai patokan untuk menguji sewaktu 

diadakan analisis dan penafsiran data. Kecukupan refrensial peneliti 

melakukan dengan cara mengumpulkan informasi yang berkaitan dengan 

penelitian baik melalui literatur buku, arsip, catatan lapangan, foto dan 

rekaman yang dugunakan untukn menganalisis data. 

 

 

 


