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BAB V 

PENUTUP 
 

 

V.1 Kesimpulan  
 

 Berdasarkan pembahasan dan hasil penelitian, peneliti memiliki sebuah 

kesimpulan bahwa melakukan complain handling bukan merupakan hal yang 

mudah. Berdasarkan beberapa indikator yang digunakan oleh peneliti ditemukan 

beberapa kesimpulan sebagai berikut.  

 Pada indikator reliability peneliti menemukan sebuah hasil BPJS Kesehatan 

belum dapat melakukan complain handling dengan baik. Karena melalui data 

banyak keluhan atau complain yang tidak mampu direspon dari BPJS Kesehatan. 

Melalui indikator responsivness melihat kesigapan atau ketanggapan dari BPJS 

Kesehatan dalam memberikan penanganan terhadap complain yang masuk. Dengan 

melihat indikator ini data yang ditemukan bahwa kesigapan BPJS Kesehatan sangat 

perlu ditingkatkan. Karena banyak keluhan yang tidak mendapatkan respon dari 

BPJS Kesehatan. 

 Pada indikator assurance, keterampilan dan kemampuan untuk memenuhi 

keinginan peserta BPJS Kesehatan. keinginan berupa respon atau penanganan atas 

keluhan terkait kenaikan harga iuran BPJS Kesehatan. Hasil yang didapatkan  BPJS 

Kesehatan apabila saat merespon diawali dengan salam, dimana merupakan suatu 

keramahan yang baik. Setelah menjawab atau merespon dengan salam terkadang 

BPJS Kesehatan memberikan sebuah ucapan permintaan maaf atas 

ketidaknyamanan peserta BPJS Kesehatan atas kenaikan iuran. Namun, indikator 

assurance juga berkaitan dengan indikator lainnya dimana ditemukan bahwa BPJS 
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Kesehatan sangat sedikit dalam merespon atau melakukan complain handling 

terhadap keluhan. Menyebabkan pada indikator assurance tidak terdapat 

penggunaan kata-kata untuk menanggapi keluhan yang ada atau tidak adanya 

respon atas komplain mengenai kenaikan harga iuran atau premi BPJS Kesehatan.  

Indikator empathy melihat bagaimana kesesuaian tanggapan ataupun respon 

atas keluhan yang disampaikan. Melihat bahwa BPJS Kesehatan tidak mampu 

menangani komplain karena belum memberikan tanggapan ataupun respon yang 

sesuai. Karena itu peneliti menilai bahwa public relations BPJS kesehatan belum 

dapat melakukan complain handling dengan baik dengan memberikan tanggapan 

atau respon yang sesuai. Melihat dari tingginya keluhan yang tidak mendapatkan 

respon dan respon atau tanggapan yang tidak sesuai pada indikator reliability dan 

responsiveness.  

 

 

V.2 Saran 

 

V.2.1 Saran Akademis   

 

  Penelitian ini merupakan suatu penelitian dengan metode analisis isi 

kuantitatif dengan berfokus pada complain handling BPJS Kesehatan untuk 

mengetahui bagaimana kualitas dari layanan jasa BPJS kesehatan. Pada 

penelitian selanjutnya peneliti menyarankan agar dapat mengembangkan 

penelitian ini menggunakan teori-teori complain handling yang lebih 

mendalam. Peneliti mengetahui banyak kekurangan pada penelitian ini. 

Karena itu diharapkan penelitian ini mendapat menjadi pembelajaran bagi 
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peneliti agar kedepannya peneliti mampu lebih kritis, lebih detail dalam 

melakukan sebuah penelitian sehingga menghasilkan penelitian yang lebih 

baik. 

 V.2.2 Saran Praktis 

  

  Saran dari peneliti kepada BPJS kesehatan dalam melakukan 

complain handling antara lain :  

1. BPJS Kesehatan harus mampu memberikan tanggapan atau respon 

terhadap keluhan yang ada dan memberikan kesesuaian jawaban atau 

tanggapan. Sehingga masyarakat dapat lebih merasa lebih dekat dengan 

BPJS Kesehatan.  

2. Memperbaiki kesigapan dalam merespon keluhan, memiliki respon 

yang cepat dalam melakukan complain handling.  

3. Menjaga media yang digunakan oleh BPJS Kesehatan sebagai wadah 

yang memberikan informasi. Melalui pemberian informasi yang tepat, 

sesuai.  
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