BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Dari hasil penelitian dapat disimpulkan oleh peneliti yaitu:

1. Tingkat kualitas pelayanan terhadap kepuasan peserta sangat puas terhadap
pihak Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Ketenagakerjaan (BPJS)
Cabang Mataram yang selalu menginformasikan semua kebutuhan
pesertanya, memberikan layanan informasi yang jelas, dan puas terhadap
sikap pegawai dalam melayani, akses yang mudah dan nyaman membuat
para peserta merasa puas.

2. Faktor yang mempengaruhi kepuasan peserta pada Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial Ketenagakerjaan (BPJS) Cabang Mataram, (1) Daya
tanggap (Responsiveness) yang paling dominan terhadap kepuasan
pelanggan Oleh karena itu, perusahaan harus dapat meningkatkan lagi
pelayanan mengenai responsiveness dengan terus memberikan pelayanan
yang baik dan cepat mengambil inisiatif terhadap pemasalahan yang
dihadapi peserta serta selalu menunjukkan sikap yang siap untuk
membantu peserta agar kepuasan dapat terus tumbuh dibenak peserta. (2)
Fasilitas (Tangibles) pada Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
Ketenagakerjaan (BPJS) Cabang Mataram sangat nyaman. Hal ini
menyangkut kondisi area parkir, kenyamanan ruang tunggu, kamar mandi
serta kerapian para pegawai. (3) Kehandalan (Reliability) memiliki pada

dapat dipercaya dimana layanan yang cepat dan tepat waktu sesuai jadwal
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yang dijanjikan. (4) Jaminan (Assurance) Kondisi ini menunjukkan
keberhasilan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Ketenagakerjaan (BPJS)
Cabang Mataram dalam memberikan jaminan keamanan kepada peserta
agar mereka yakin dan percaya. Kepuasan yang telah tercipta ini harus
dipertahankan dengan selalu memberikan assurance yang baik kepada para
peserta. (5) Empati (Emphaty) Hal ini menunjukkan bahwa Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial Ketenagakerjaan (BPJS) Cabang Mataram
telah berhasil memelihara hubungan baik, memberi pelayanan yang sama
rata, serta memberikan perhatian yang lebih kepada para pelanggan. Untuk
itu Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Ketenagakerjaan (BPJS) Cabang
Mataram harus dapat mempertahankan kondisi ini agar kepuasan peserta
tetap terjaga.
5.2 Saran

1. Hasil penelitian ini hendaknya dipertimbangkan untuk tujuan
meningkatkan kepuasan peserta. Oleh karena itu, sangat penting untuk
meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan peserta untuk mencapai
tingkat kepuasan yang lebih tinggi di antara peserta. Untuk menjaga
kepuasan peserta di masa mendatang, maka kualitas pelayanan dan
kepuasan peserta harus terus ditingkatkan.

2. Bagi Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Ketenagakerjaan (BPJS)
Cabang Mataram Harus terus menjaga kualitas pelayanan dan membuat
prioritas atas proses pelayanan, karena menyediakan layanan berkualitas
tinggi kepada peserta akan berdampak pada reputasi yang baik dari Badan

Penyelenggara Jaminan Sosial Ketenagakerjaan (BPJS) Cabang Mataram.
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