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6.1 Kesimpulan 
Beirdasarkan hasiil peineiliitiian yang teilah diilakukan meilaluii tahap 

peingumpulan data, peingolahan data dan analiisiis data meingeinaii peingaruh 
seirviicei qualiity, peirceiiiveid valuei dan reilatiionshiip markeitiing teirhadap keipuasan 
peiseirta dii BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang Meidan Kota, maka dapat diitariik 
keisiimpulan bahwa: 

1. Dalam peineiliitiian yang teilah diilakukan meinunjukkan bahwasanya 
variiabeil seirviicei qualiity beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap 
keipuasan peiseirta BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang Meidan Kota, namun 
seirviicei qualiity meimiiliikii peingaruh yang paliing reindah. Beibeirapa faktor 
yang meimpeingaruhii hasiil darii peineiliitiian iinii yaiitu peineiliitii meinggunakan 
5 diimeinsii seirviicei qualiity yang teirdiirii darii reiliiabiiliity (reiliiabiiliitas), 
reisponsiiveineiss (daya tanggap), assurancei (Jamiinan), eimphaty 
(eimpatii), tangiiblei (buktii fiisiik). Adapun rata-rata teirtiinggii yaiitu pada 
diimeinsii assurancei (jamiinan) deingan iindiikator “tagiihan yang saya 
bayarkan dapat meingcoveir reisiiko yang teirjadii dii masa yang akan 
datang”, hal iinii seiarah deingan peineiliitiian Nurrahman eit al., (2022) 
meinyatakan bahwa assurancei (jamiinan) meirupakan diimeinsii yang 
paliing beirpeingaruh darii seirviicei qualiity teirhadap keipuasan peilanggan, 
jiika assurancei (jamiinan) yang ada pada BPJSTK Cabang Meidan Kota 
diitiingkatkan, maka hal teirseibut akan meiniingkatkan keipuasan 
peilanggan BPJSTK Cabang Meidan Kota. Rata-rata teireindah pada 
peineiliitiian iinii yaiitu pada diimeinsii reiliiabiiliity (reiliiabiiliitas) deingan iindiikator 
“Saya meirasa BPJSTK ceipat dalam meimproseis peingklaiiman (JHT, 
JKK, JKM, JP)”, hal iinii seiarah deingan peineiliitiian Nurrahman eit al., 
(2022) meinyatakan bahwa reiliiabiiliity (reiliiabiiliitas) meirupakan diimeinsi i 
yang paliing meimiiliikii peingaruh paliing reindah darii seirviicei qualiity 
teirhadap keipuasan peilanggan, namun jiika reiliiabiiliity (reiliiabiiliitas) yang 
ada pada BPJSTK Cabang Meidan Kota diipeirbaiikii, hal teirseibut akan 
meiniingkatkan keipuasan peiseirta BPJSTK Cabang Meidan Kota. 

2. Dalam peineiliitiian yang teilah diilakukan meinunjukkan bahwasanya 
variiabeil peirceiiiveid valuei beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap 
keipuasan peiseirta BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang Meidan Kota. 
Beibeirapa faktor yang meimpeingaruhii hasiil darii peineiliitiian iini i 
diikareinakan peineiliitii meinggunakan 4 diimeinsii peirceiiiveid valuei yang 
teirdiirii darii niilaii eimosiional (eimotiional valuei), niilaii sosiial (sociial valuei), 
kualiitas/peirforma (qualiity/peirformancei), dan harga/niilaii darii uang 
(priicei/valuei of moneiy). Adapun iindiikator deingan rata-rata teirtiinggii yaiitu 
pada diimeinsii niilaii eimosiional (eimotiional valuei) deingan iindiikator “saya 
meirasa teirliindungii meinggunakkan layanan darii BPJSTK”, iinii seijalan 
deingan peineiliitiian yang diilakukan oleih Gondokusumo & Deiwii, (2023) 
yang meinyatakan bahwa niilaii eimosiional (eimotiional valuei) meirupakan 
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diimeinsii yang paliing beirpeingaruh darii peirceiiiveid valuei teirhadap 
keipuasan peilanggan, jiika niilaii eimosiional (eimotiional valuei) yang ada 
pada BPJSTK Cabang Meidan Kota diitiingkatkan, maka hal teirseibut 
akan meiniingkatkan keipuasan peiseirta BPJSTK Cabang Meidan Kota. 
Rata-rata teireindah pada peineiliitiian iinii yaiitu pada diimeinsii niilaii sosiial 
(sociial valuei) deingan iindiikator “saya meirasa diiteiriima diikalangan sosiial 
keitiika meinggunakan layanan darii BPJSTK”, hal iinii seiarah deingan 
peineiliitiian Khaliishah & Tariigan, (2023) yang meinyatakan bahwa niilai i 
sosiial (sociial valuei) meirupakan diimeinsii yang meimiiliikii peingaruh paliing 
reindah darii peirceiiiveid valuei teirhadap keipuasan peilanggan, namun jiika 
niilaii sosiial (sociial valuei) yang ada pada BPJSTK Cabang Meidan Kota 
diipeirbaiikii, hal teirseibut akan meiniingkatkan keipuasan peiseirta BPJSTK 
Cabang Meidan Kota 

3. Dalam peineiliitiian yang teilah diilakukan meinunjukkan bahwasanya 
variiabeil reilatiionshiip markeitiing beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan 
teirhadap keipuasan peiseirta BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang Meidan 
Kota, reilatiionshiip markeitiing juga meimiiliikii peingaruh yang paliing tiinggii. 
Beibeirapa faktor yang meimpeingaruhii hasiil darii peineiliitiian iini i 
diikareinakan peineiliitii meinggunakan 4 diimeinsii reilatiionshiip markeitiing 
yang teirdiirii darii trust (keipeircayaan), commiitmeint (komiitmein), 
communiicatiion (komuniikasii), dan confliict handliing (peinanganan 
masalah). Adapun rata-rata teirtiinggii yaiitu pada diimeinsii peinanganan 
masalah (confliict handliing) deingan iindiikator “BPJSTK meinyeidiiakan 
layanan peingaduan jiika teirjadiinya peilayanan yang tiidak diiiingiinkan”, iini i 
seijalan deingan peineiliitiian yang diilakukan oleih Fathur Riizky eit al., 
(2023) yang meinyatakan bahwa peinanganan masalah (confliict 
handliing) meirupakan diimeinsii yang paliing beirpeingaruh darii reilatiionshiip 
markeitiing teirhadap keipuasan peilanggan, jiika peinanganan masalah 
(confliict handliing) yang ada pada BPJSTK Cabang Meidan Kota 
diitiingkatkan, maka hal teirseibut akan meiniingkatkan keipuasan peiseirta 
BPJSTK Cabang Meidan Kota. Rata-rata teireindah yaiitu pada diimeinsi i 
commiitmeint (komiitmein) deingan iindiikator “BPJSTK meimiiliikii reiputasi i 
yang baiik kareina ceipat dalam proseis klaiim (JHT,JKK, JKM, JP)”, hal iini i 
seiarah deingan peineiliitiian Fathur Riizky eit al., (2023) meinyatakan bahwa 
commiitmeint (komiitmein) meirupakan diimeinsii yang meimiiliikii peingaruh 
paliing reindah darii peirceiiiveid valuei teirhadap keipuasan peilanggan, 
namun jiika commiitmeint (komiitmein) yang ada pada BPJSTK Cabang 
Meidan Kota diipeirbaiikii, hal teirseibut akan meiniingkatkan keipuasan 
peiseirta BPJSTK Cabang Meidan Kota. 

4. Untuk meiniingkatkan keipuasan peiseirta dii BPJS Keiteinagakeirjaan 
Cabang Meidan Kota piihak BPJSTK peirlu untuk teirus meiniingkatkan 
seirviicei qualiity, peirceiiiveid valuei dan reilatiionshiip markeitiing, diikareinakan 
keitiiga variiabeil teirseibut mampu meinjeilaskan hiingga 90,6% hal yang 
meinyeibabkan peiseirta puas. 

6.2 Rekomendasi 
Beibeirapa reikomeindasii yang dii tujukan bagii iinstansii teirkaiit dan 
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masyarakat dalam meinjalankan peirusahaan deingan meimeintiingkan seirviice i 
qualiity, peirceiiiveid valuei dan reilatiionshiip markeitiing, seirta reikomeindasii bagi i 
peineiliitii dan akadeimiis deingan maksud dapat meiniingkatkan peineiliitiian khusus 
nya dii biidang seirviicei qualiity, peirceiiiveid valuei, reilatiionshiip markeitiing dan 
keipuasan peiseirta: 

 
a. Bagi Perusahaan 

Darii hasiil yang diidapat pada peineiliitiian iinii dapat diibeiriikan saran 
seibagaii beiriikut: 

1. Dii dalam peineiliitiian iinii seirviicei qualiity meimiiliikii peingaruh posiitiif dan 
siigniifiikan, namun seirviicei qualiity meimiiliikii peingaruh yang paliing reindah 
diibandiingan variiabeil laiinnya, seihiingga BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang 
Meidan Kota peirlu meimpeirbaiikii seirviicei qualiity seisuaii deingan yang 
diiharapkan peiseirta. Beirdasarkan hasiil ujii statiistiik, adapun iindiikator 
deingan rata-rata teireindah yaiitu pada diimeinsii reiliiabiiliity (reiliiabiiliitas) 
deingan iindiikator “Saya meirasa BPJSTK ceipat dalam meimprose is 
peingklaiiman (JHT, JKK, JKM, JP)”, untuk iitu BPJSTK peirlu meilakukan 
peirbaiikan teirhadap proseis klaiim seipeirtii meimpeirceipat proseis 
peingklaiiman deingan cara meinyeidiiakan iinformasii yang jeilas teintang 
dokumein yang diipeirlukan, status klaiim dan eistiimasii waktu 
peinyeileisaiian meilaluii platform onliinei untuk meingurangii keitiidakpastiian 
bagii peiseirta, meimastiikan peiseirta BPJSTK meimahamii proseis klaiim 
dan dokumein yang diipeirlukan untuk meimiiniimaliisiir keiteirlambatan yang 
diiseibabkan oleih keileingkapan dokumein yang kurang, meiniingkatkan 
keiteirampiilan sumbeir daya manusiia agar leibiih ceipat dan akurat dalam 
meinanganii klaiim peiseirta, seirta meineirapkan SLA (Seirviicei Leive il 
Agreieimeint) atau Standar Waktu Peimroseisan yang jeilas untuk 
meinjaga keipeircayaan peiseirta BPJSTK. Iindiikator laiinnya yang juga 
meimiiliikii peingaruh paliing reindah yaiitu pada diimeinsii tangiiblei (bukti i 
fiisiik), deingan iindiikator “BPJSTK meinyeidiiakan lahan parkiir yang luas”, 
untuk iitu BPJSTK peirlu meilakukan peirbaiikan seipeirtii meineirapkan 
siisteim bookiing kunjungan meilaluii apliikasii JMO atau peimbatasan 
jumlah kunjungan peir harii dapat meimbantu meingatur keipadatan 
keindaraan miisalnya, peiseirta biisa meimiiliih slot waktu teirteintu untuk 
datang, seihiingga jumlah keindaraan yang datang dalam waktu yang 
sama biisa leibiih teirkontrol, meingeimbangkan apliikasii yang biisa 
meimantau keiteirseidiiaan lahan parkiir seicara reial-tiimei seihiingga peiseirta 
dapat meingeitahuii kondiisii parkiir seibeilum tiiba dii lokasii. 

2. Dii dalam peineiliitiian iinii peirceiiiveid valuei meimiiliikii peingaruh posiitiif dan 
siigniifiikan. Adapun iindiikator deingan rata-rata teireindah pada peineiliitiian 
iinii yaiitu pada diimeinsii niilaii sosiial (sociial valuei) deingan iindiikator “saya 
meirasa diiteiriima diikalangan sosiial keitiika meinggunakan layanan dari i 
BPJSTK”, untuk iitu BPJSTK peirlu meilakukan peirbaiikan seipeirtii 

meingadakan program sosiialiisasii dan eidukasii meingeinaii manfaat dan 
proseidur layanan BPJSTK, meimbeiriikan peilayanan yang ramah dan 
profeissiional, meimastiikan bahwa layanan BPJSTK mudah diiakseis baiik 
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seicara fiisiik maupun diigiital , meiniingkatkan saluran komuniikasi i 
teirmasuk meidiia sosiial dan pusat iinformasii untuk meimastiikan peiseirta 
seilalu meindapatkan iinformasii yang up to datei dan dapat meingajukan 
peirtanyaan atau meingatasii masalah deingan mudah, meinampiilkan 
teistiimonii dan ceiriita darii peiseirta yang teilah meindapatkan manfaat dari i 
meinggunakan BPJSTK, dan teirus meimeiliihara hubungan yang baiik 
deingan peiseirta. 

3. Dii dalam peineiliitiian iinii reilatiionshiip markeitiing meimiiliikii peingaruh posiitiif 
dan siigniifiikan, reilatiionshiip markeitiing juga meimiiliikii peingaruh yang 
paliing tiinggii teirhadap keipuasan peiseirta, seihiingga BPJS 
Keiteinagakeirjaan Cabang Meidan Kota peirlu untuk teirus meinjaga 
hubungan yang baiik deingan peiseirta seisuaii deingan yang diiharapkan 
peiseirta. Beirdasarkan ujii statiistiik, adapun rata-rata teireindah yaiitu pada 
diimeinsii commiitmeint (komiitmein) deingan iindiikator “BPJSTK meimiiliiki i 
reiputasii yang baiik kareina ceipat dalam proseis klaiim (JHT,JKK, JKM, 
JP)”, untuk iitu peirlu diilakukan peirbaiikan dan peiniingkatan teirhadap 
reiputasii BPJSTK, yaiitu deingan meinggunakan apliikasii JMO agar 
meimpeirmudah peiseirta dalam meingajukan dan meimantau status klaiim 
meireika, meilakukan eivalusii dan umpan baliik darii peiseirta untuk 
meingiideintiifiikasii masalah dan meilakukan peirbaiikan, meimastiikan 
proseis veiriifiikasii klaiim diilakukan deingan ceipat deingan meineirapkan 
standar SOP (standar opeirasiional produseir) yang jeilas. 

4. Keitiiga variiabeil yang ada pada peineiliitiian iinii meimiiliikii keiteiriikatan yang 
peintiing pada keipuasan peiseirta BPJS Keiteinagakeirjaan Cabang Meidan 
Kota. Deingan seirviicei qualiity yang baiik dan peirceiiiveid valuei seisuaii yang 
diiharapkan peiseirta akan meinciiptakan rasa puas peiseirta dan meimbuat 
peiseirta akan teirus meinggunakan peilayanan darii BPJSTK, dan apabiila 
reilatiionshiip markeitiing yang diibeiriikan dapat meinjaga hubungan baiik 
deingan peiseirta maka peiseirta akan leibiih puas dan keimungkiinan 
peiseirta untuk teirus meinggunakan layanan darii BPJSTK akan tiinggii. 

 
b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Untuk leibiih meimpeirdalam kajiian dalam peineiliitiian iinii, diiharapkan 
peineiliitiian beiriikutnya: 

1. Peirlu diilakukan peineiliitiian yang leibiih meindalam teirhadap variiabeil 
seirviicei qualiity, kareina pada peineiliitiian iinii, seirviicei qualiity meirupakan 
variibeil yang meimiiliikii peingaruh paliing reindah, diimana pada peineiliitiian 
iinii seirviicei qualiity meinggunakan 5 diimeinsii yaiitu reiliiabiiliity (reiliiabiiliitas), 
reisponsiiveineiss (daya tanggap), assurancei (Jamiinan), eimphaty 
(eimpatii), tangiiblei (buktii fiisiik). Beirdasarkan hasiil ujii statiistiik, adapun 
diimeinsii yang meimiiliikii peingaruh paliing tiinggii yaiitu pada diimeinsii 

assurancei (jamiinan) dan diimeinsii yang paliing reindah yaiitu diimeinsii 
reiliiabiiliity (reiliiabiiliitas) dan diimeinsii tangiiblei (buktii fiisiik). 

2. Peirlu diilakukan peineiliitiian yang leibiih meindalam teirhadap variiabeil 
peirceiiiveid valuei, kareina pada peineiliitiian iinii, peirceiiiveid valuei meirupakan 
variibeil yang meimiiliikii peingaruh, diimana pada peineiliitiian iinii peirceiiiveid 
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valuei meinggunakan 4 diimeinsii yaiitu niilaii eimosiional (eimotiional valuei), 
niilaii sosiial (sociial valuei), kualiitas/peirforma (qualiity/peirformancei), dan 
harga/niilaii darii uang (priicei/valuei of moneiy). Beirdasarkan hasiil uji i 
statiistiik, adapun diimeinsii yang meimiiliikii peingaruh paliing tiinggii yaiitu 
pada diimeinsii eimotiional valuei (niilaii eimosiional) dan diimeinsii teireindah 
yaiitu diimeinsii sociial valuei (niilaii sosiial). 

3. Peirlu diilakukan peineiliitiian yang leibiih meindalam teirhadap variiabeil 
reilatiionshiip markeitiing, kareina pada peineiliitiian iinii, reilatiionshi ip 
markeitiing meirupakan variibeil yang meimiiliikii peingaruh paliing tiinggii, 
diimana pada peineiliitiian iinii reilatiionshiip markeitiing meinggunakan 4 
diimeinsii yaiitu trust (keipeircayaan), commiitmeint (komiitmein), 
communiicatiion (komuniikasii), confliict handliing (peinanganan masalah). 
Beirdasarkan hasiil ujii statiistiik, adapun diimeinsii yang meimiiliikii peingaruh 
paliing tiinggii yaiitu pada diimeinsii trust (keipeircayaan) dan diimeinsii yang 
meimiiliikii peingaruh paliing reindah adalah commiitmeint (komiitmein). 

4. Pada peineiliitiian iinii, 90,6% keipuasan peiseirta diipeingaruhii oleih variiabeil 
seirviicei qualiity, peirceiiiveid valuei dan reilatiionshiip markeitiing. Adapun 
siisanya seibeisar 9,4% diipeingaruhii oleih variiabeil laiinnya seipeirtii variiabeil 
ciitra peirusahaan Maryatii eit al., (2020) dalam jurnalnya salah satu faktor 
yang meimpeingaruhii keipuasan peiseirta adalah ciitra peirusahaan. Ciitra 
peirusahaan meimbeiriikan keiyakiinan pada peiseirta atas jamiinan layanan 
yang diibeiriikan. Seihiingga meilaluii ciitra peirusahaan yang tiinggii, maka 
tiingkat keiyakiinan peiseirta atas kualiitas layanan juga seimakiin tiinggii. 
Ciitra yang diimaksud adalah keitiika peiseirta peirnah meindapatkan 
peingalaman baiik deingan peirusahaan, maka keipuasannya akan 
meiniingkat. Seibaliiknya keitiika peirnah teirjadii peingalaman buruk, maka 
keipuasan juga akan meinurun. Faktor laiinnya adalah variiabeil kreiatiiviitas 
Syahara & Munthei (2020) dan Riitonga & Giirsang, (2019) diimana 
kreiatiiviitas pada BPJS Keiteinagakeirjaan yang peirlu diilakukan yaiitu 
deingan meimbuat kampanyei eidukasii diigiital seipeirtii meimbuat konte in 
eidukasii dii meidiia sosiial deingan cara meimbuat viideio peindeik, iinfografiis, 
atau aniimasii teintang manfaat BPJS Keiteinagakeirjaan, bagaiimana cara 
klaiim, dan peintiingnya peirliindungan keiteinagakeirjaan, meimbuat apliikasi i 
mobiilei yang leibiih useir-friieindly, meinambahkan fiitur siimulasii klai im 
diimana fiitur siimulasii beirfungsii untuk meimbantu peikeirja meinghiitung 
eistiimasii klaiim meireika beirdasarkan data yang ada. 

 


