BAB S

Kesimpulan dan Saran

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka dapat disimpulkan sebagai

berikut:

1.

Ekspektasi responden terhadap kualitas pelayanan suatu perusahaan
asuransi menghasilkan nilai rata - rata 6.44 yang berarti responden
setuju terhadap dimensi Tangible, Reliability, Empathy, Responsiveness,
dan Assurance dalam kualitas pelayanan suatu perusahaan asuransi. Jika
dilihat dalam per-dimensi, dimensi yang memiliki nilai rata — rata
terbesar adalah Responsiveness sebesar 6.57. Hal ini berarti responden
paling setuju akan hal — hal seperti kecepatan proses dan juga pegawai
yang selalu ada dan dengan cepat menanggapi masalah pada suatu
perusahaan asuransi. Dimensi yang memiliki nilai rata — rata terendah
adalah Tangible dengan nilai 6.35. Hal ini berarti, terkecuali aplikasi,
responden lebih memerhatikan dimensi lain seperti Responsiveness atau
Reliability suatu perusahaan asuransi dibandingkan dengan hal — hal
seperti ruang tunggu perusahaan asuransi, pakaian profesional pegawai
perusahaan asuransi, dan kantor perusahaan asuransi yang rapi dan
bersih. Nilai ekspektasi paling tinggi ada pada pernyataan Aplikasi
perusahaan asuransi yang mudah digunakan dalam dimensi 7Tangible
dengan nilai 6.71. Ini berarti responden lebih memprioritaskan aplikasi
perusahaan asuransi untuk dapat membuat responden melakukan semua
proses yang terkait dengan pelayanan asuransi dengan sangat mudah
diantara pernyataan lainnya. Nilai ekspektasi paling rendah ada pada
pernyataan pegawai perusahaan asuransi yang berpakaian profesional
dengan nilai 6.08 yang berarti diantara semua pernyataan, rata — rata
responden paling tidak setuju mengenai pakaian pegawai perusahaan
asuransi yang profesional

Persepsi responden terhadap kualitas pelayanan BPJS Ketenagakerjaan

menghasilkan nilai rata — rata 5.32 yang berarti responden memiliki
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pandangan baik terhadap dimensi Tangible, Reliability, Empathy,
Responsiveness, dan Assurance BPJS Ketenagakerjaan. Jika dilihat
dalam per-dimensi, dimensi yang memiliki nilai persepsi rata — rata
terbesar adalah Tangible BPJS Ketenagakerjaan sebesar 5.39. Hal ini
berarti bahwa rata — rata pernyataan dalam dimensi Tangible BPJS
Ketenagakerjaan sudah dinilai baik oleh responden. Dimensi yang
memiliki nilai rata — rata terendah adalah Responsiveness BPJS
Ketenagakerjaan dengan nilai 5.12. Hal ini berarti bahwa hal — hal
dalam semua dimensi terutama dalam dimensi ini dapat ditingkatkan
lagi karena ekspektasi responden untuk kualitas pelayanan perusahaan
asuransi tertinggi ada pada dimensi Responsiveness. Persepsi paling
tinggi ada pada pernyataan Pegawai BPJS Ketenagakerjaan yang
berpakaian profesional dalam dimensi 7angible dengan nilai 5.68. Hal
ini berarti bahwa pandangan responden terhadap pegawai BPIJS
Ketenagakerjaan yang berpakaian profesional sudah baik. Di sisi lain,
Persepsi paling rendah ada pada pernyataan Aplikasi BPIJS
Ketenagakerjaan yang mudah digunakan dengan nilai 4.86. Hal ini
berarti bahwa responden menganggap bahwa aplikasi BPJS
Ketenagakerjaan atau Jamsostek Mobile (JOM) sudah cukup mudah
untuk digunakan. Tetapi aplikasi BPJS Ketenagakerjaan masih
mendapat beberapa komplain yang berarti bahwa aplikasi BPIJS
Ketenagakerjaan dapat ditingkatkan lagi.

. Penilaian responden BPJS Ketenagakerjaan terhadap kualitas pelayanan
BPJS Ketenagakerjaan secara rata — rata menghasilkan SERVQUAL
SCORE negatif sebesar -1.12 yang berarti saat ini persepsi responden
akan kualitas pelayanan BPJS Ketenagakerjaan lebih rendah ekspektasi
responden akan kualitas pelayanan suatu perusahaan asuransi. Gap
terbesar ada pada dimensi Responsiveness yaitu sebesar -1.44 yang
berarti BPJS Ketenagakerjaan belum memenuhi ekspektasi responden.
Gap terkecil ada pada dimensi Tangible yaitu sebesar -0.96 yang berarti
BPJS Ketenagakerjaan hampir memenuhi ekspektasi responden.

Dimensi Reliability memiliki Gap -1.17. Dimensi Assurance memiliki
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gap -1.08. Dimensi Empathy memiliki Gap sebesar -1.09. Gap terbesar
ada pada pernyataan “Aplikasi yang mudah digunakan” yaitu sebesar -
1.85 yang berarti bahwa BPJS Ketenagakerjaan belum memenuhi
ekspektasi responden akan hal ini. Gap terkecil ada pada pernyataan
“Pegawai yang berpakaian profesional” dengan Gap -0.41 yang berarti
BPJS Ketenagakerjaan hampir memenuhi ekspektasi responden akan hal
ni

Berdasarkan hasil diagram /PA, atribut — atribut dalam kuadran 1
(Concentrate Here) yaitu Aplikasi yang mudah digunakan, Customer
Service yang cepat dalam menanggapi masalah konsumen, Pegawai
yang selalu siap membantu konsumen, mendahulukan kenyamanan
konsumen, dan melakukan servisnya dengan baik tanpa kesalahan.
Atribut — atribut dalam kuadran ini merupakan prioritas utama untuk
diperbaiki karena merupakan atribut — atribut yang sangat penting bagi

responden

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dikemukakan oleh

peneliti, adapun saran yang dapat diberikan, yaitu:

1.

Mengenai aplikasi, BPJS Ketenagakerjaan dapat berkomitmen untuk
memperbaiki aplikasi dengan mendengar Feedback atau masukan dari
konsumen, mendahulukan kemudahan dan kenyamanan konsumen
dalam cara kerja aplikasi, dan kerap melakukan pengecekan sistem
secara rutin untuk meminimalisir kerusakan dan mendeteksi Bug atau
permasalahan lebih awal dan selalu melakukan perbaikan masalah
dengan cepat. BPJS Ketenagakerjaan juga dapat melakukan riset pasar
kepada konsumennya mengenai apa saja hal yang dianggap penting
sehingga aplikasi tersebut dapat memenuhi semua kebutuhan konsumen
yang dianggap penting oleh konsumen.

Mengenai Customer Service yang cepat dalam menganggapi masalah,
pegawai yang selalu siap membantu konsumen, dan mendahulukan

kenyamanan konsumen, berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa
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responden konsumen BPJS Ketenagakerjaan Kantor Wilayah Jawa
Barat Bandung Suci, dapat diambil kesimpulan bahwa hal yang paling
besar mempengaruhi adalah waktu antri yang lama dikarenakan
kurangnya Counter terbuka, ruang tunggu yang terbatas, dan kurangnya
pegawai yang tersedia. Oleh karena itu, pihak manajemen BPJS
Ketenagakerjaan terutama untuk Kantor Wilayah Jawa Barat Bandung
Suci dapat melakukan penelitian lebih lanjut mengenai kapasitas kantor
pelayanan seperti besarnya ruang tunggu, pegawai yang tersedia, dan
jumlah konter yang tersedia untuk meminimalisir konsumen yang tidak
mendapatkan fasilitas ruang tunggu dan mempercepat proses pelayanan
juga yang dapat membuat pergerakan konsumen pelayanan lebih
optimal

Mengenai melakukan servis dengan baik tanpa kesalahan, BPJS
Ketenagakerjaan dapat mengecek apakah sudah ada SOP perihal servis.
Jika SOP sudah ada, maka BPJS Ketenagakerjaan dapat meninjau
kembali SOP yang terkait. BPJS Ketenagakerjaan dapat melalukan
pengecekan apakah SOP tersebut sudah dilakukan oleh pegawai —
pegawainya. Jika SOP tersebut belum dilakukan dengan benar, BPJS
Ketenagakerjaan dapat melakukan sosialisasi mengenai SOP secara
rutin kepada pegawai — pegawai untuk menjaga ketepatan berjalannya
SOP. BPJS Ketenagakerjaan juga dapat melakukan sosialisasi SOP
kepada konsumen agar konsumen lebih mengerti tentang proses di
BPJS Ketenagakerjaan dan juga mengurangi kesalahpahaman tentang

proses di BPJS Ketenagakerjaan.
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