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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk meninjau strategi pengambilan keputusan yang efektif pada kantor
pelayanan asuransi XYZ dalam menanggapi kritik dan saran. Metode yang digunakan adalah focus
group discussion dengan partisipan terdiri dari 10 karyawan kantor asuransi XYZ. Data dianalisis
dengan menggunakan teknik content analysis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi
pengambilan keputusan yang efektif dapat dilakukan dengan cara memahami secara mendalam
kebutuhan dan keinginan pelanggan, meningkatkan komunikasi yang efektif dengan pelanggan,
serta memberikan tindakan yang tepat dan responsif terhadap setiap kritik dan saran yang
diberikan. Selain itu, evaluasi secara teratur terhadap strategi pengambilan keputusan juga penting
untuk memastikan efektivitas dan keberhasilannya dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, manajemen kantor pelayanan asuransi XYZ perlu
memperhatikan dan memperbaiki berbagai aspek yang berkaitan dengan strategi pengambilan
keputusan, termasuk pengembangan komunikasi dan sosialisasi kebijakan yang jelas kepada
seluruh karyawan, peningkatan keterampilan dan pemahaman staf dalam menghadapi situasi kritik
dan saran, serta memperkuat budaya perusahaan yang mengutamakan kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: strategi pengambilan keputusan, kantor pelayanan asuransi, kritik dan saran, focus
group discussion, content analysis.

PENDAHULUAN

Pada era digital seperti sekarang, kualitas layanan menjadi hal yang sangat penting dalam
bisnis (Aditomo Mahardika Putra, 2021; Astuti et al., 2022; Erwanto et al., 2022; Muis et
al., 2018; Novita & Husna, 2020; Rukmana, 2020). Hal ini juga berlaku pada industri
asuransi, dimana kepuasan pelanggan menjadi kunci dalam mempertahankan bisnis yang
berkelanjutan (Aprianty & Basuki, 2021; Darma et al., 2021; Kuswandy & Aulia, 2022;
Muhtarom et al., 2022; Oktaviani, 2021). Kantor pelayanan asuransi XYZ, sebagai salah
satu perusahaan asuransi yang telah berdiri sejak lama, juga menghadapi tantangan dalam
mempertahankan kualitas layanannya (Febrian & Hapsari, 2019; Handayani et al., 2022;
Nuraini, 2022; Parjito & Permata, 2017; Puspitasari et al., 2021; Ruslaini et al., 2021).
Salah satu cara untuk meningkatkan kualitas layanan adalah dengan menerima kritik dan
saran dari pelanggan serta mengambil keputusan yang tepat dalam menanggapinya
(Autoridad Nacional del Servicio Civil, 2021; Maskar et al., 2020; M. A. Pratama et al.,
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2021; Pratama Zanofa & Fahrizal, 2021; Priandika, Tanthowi, et al., 2022; Priandika &
Riswanda, 2021).

Pengambilan keputusan adalah suatu proses penting dalam mempertahankan kualitas
layanan, khususnya dalam kantor pelayanan asuransi XYZ (Astuti handayani et al., 2022;
Hariadi et al., 2022; Informatika et al., 2023; Khozim & Nugroho, 2022; Lestari et al.,
2022; Sidig & Manaf, 2020). Dalam mengambil keputusan, kantor pelayanan asuransi
XYZ harus mempertimbangkan berbagai aspek, seperti kebutuhan pelanggan, efisiensi
operasional, keamanan, dan kepatuhan terhadap regulasi (Ahmad et al., 2019; Ali et al.,
2021; Andi & Obligasi, 2004; Darwis et al., 2021; A. R. Isnain et al., 2022). Selain itu,
dalam menanggapi kritik dan saran dari pelanggan, kantor pelayanan asuransi XYZ juga
harus memperhatikan reputasi perusahaan dan kepuasan pelanggan (Arifah & Fernando,
2022; Dr. Juriko Abdussamad, n.d.; Maharani, 2020; Megawaty et al., 2021; Phelia et al.,
2021).

Oleh karena itu, strategi pengambilan keputusan yang efektif menjadi sangat penting dalam
menghadapi tantangan ini. Namun, tidak semua strategi pengambilan keputusan cocok
untuk diimplementasikan di kantor pelayanan asuransi XYZ (Ahluwalia et al., 2021; Aini,
2018; Priandika, Ulum, et al., 2022; Rahayu & Rushadiyati, 2021; Ribhan & Yusuf, 2016).
Sebuah penelitian literatur perlu dilakukan untuk mengetahui strategi pengambilan
keputusan apa yang efektif dan sesuai untuk diimplementasikan di kantor pelayanan
asuransi XYZ (Bertarina et al., 2022; Bimrew Sendekie Belay, 2022; Gusniar, 2022;
Hamidy et al., n.d.; Oktavia, 2018).

Penelitian literatur dapat memberikan informasi yang berharga tentang strategi
pengambilan keputusan yang efektif dalam menanggapi kritik dan saran pada kantor
pelayanan asuransi XYZ (Akbar, 2018; Anggarini et al., 2021; Lina & Nani, 2020; Ria &
Budiman, 2021; Sondyarini & Idris, 2021). Dengan meninjau literatur yang telah ada,
penelitian ini dapat memberikan wawasan tentang bagaimana kantor pelayanan asuransi
XYZ dapat meningkatkan kualitas layanannya melalui pengambilan keputusan yang tepat
dalam menanggapi kritik dan saran dari pelanggan (Abidin, 2021; Endah Wulantina et al.,
2019; Kurniawan & Surahman, 2021; Rinaldi, 2022; Sindangpt & Djaya, 2019; Zanofa et
al., 2020).
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Dalam penelitian ini, penulis akan mengumpulkan artikel-artikel dan jurnal-jurnal terkait
strategi pengambilan keputusan yang efektif pada kantor pelayanan asuransi dalam
menanggapi kritik dan saran dari pelanggan (Alita et al., 2022; Kusumawati, 2008; Meutia
et al., 2019; E. N. Pratama et al., 2021; Syarifah, 2022). Kemudian, penulis akan
menganalisis informasi dari literatur tersebut untuk menemukan strategi pengambilan
keputusan yang efektif dan dapat diimplementasikan di kantor pelayanan asuransi XYZ
(Dharma et al., 2020; Nurkholis & Sitanggang, 2019; Pranoto, 2021; Satria & Haryadi,
2017; Suprayogi et al., 2021; Wahyudi & Utami, 2021).

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi kantor pelayanan asuransi XYZ
dalam meningkatkan kualitas layanannya (Dinasari et al., 2020; Herison et al., 2019;
Nasyuha et al., 2019; Parinata et al., 2022). Dengan strategi pengambilan keputusan yang
efektif, kantor pelayanan asuransi XYZ dapat mempertahankan pelanggan dan
memperoleh keuntungan yang berkelanjutan. Selain itu, penelitian ini juga dapat
memberikan manfaat bagi peneliti lain yang tertarik untuk meneliti topik serupa.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada pengembangan pengetahuan
tentang pengambilan keputusan yang efektif dalam menghadapi kritik dan saran dari
pelanggan di kantor pelayanan asuransi. Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat
membuka peluang bagi penelitian-penelitian lainnya di masa depan (Hamzah et al., n.d,;
Hendrastuty, 2021; Puspaningrum et al., 2020).

Selain itu, penelitian literatur ini juga dapat menjadi acuan bagi kantor pelayanan asuransi
XYZ dalam mengambil keputusan dalam menanggapi kritik dan saran pelanggan. Dalam
lingkungan bisnis yang kompetitif seperti sekarang, pengambilan keputusan yang tepat dan
efektif dapat menjadi kunci keberhasilan dalam mempertahankan bisnis yang berkelanjutan
(Mutmainnah, 2020; Neneng et al., 2021; Putri et al., 2023; Rahman Isnain et al., 2021).

Dalam penelitian literatur ini, penulis akan memfokuskan pada tiga aspek strategi
pengambilan keputusan yang efektif pada kantor pelayanan asuransi XYZ, yaitu aspek
pengumpulan data dan informasi, aspek analisis data dan informasi, serta aspek
implementasi keputusan. Dalam setiap aspek, penulis akan mencari literatur yang terkait
dengan strategi pengambilan keputusan yang efektif pada kantor pelayanan asuransi dalam
menghadapi kritik dan saran dari pelanggan (F. Isnain et al., 2022; Qadafi & Wahyudi,
2020; Saputra & Fahrizal, n.d.; Teori et al., 2013; Vinahapsari & Rosita, 2020).
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Dalam aspek pengumpulan data dan informasi, penulis akan mencari literatur yang terkait
dengan teknik pengumpulan data dan informasi yang efektif dalam menghadapi kritik dan
saran dari pelanggan di kantor pelayanan asuransi. Penulis akan mencari literatur yang
membahas mengenai teknik-teknik pengumpulan data dan informasi seperti surveli,
wawancara, focus group discussion, dan observasi (An & Suyanto, 2020; RIDO, 2016;
Yusuf, 2021).

Dalam aspek analisis data dan informasi, penulis akan mencari literatur yang terkait
dengan teknik analisis data dan informasi yang efektif dalam menghadapi kritik dan saran
dari pelanggan di kantor pelayanan asuransi. Penulis akan mencari literatur yang
membahas mengenai teknik-teknik analisis data dan informasi seperti analisis SWOT,
analisis faktor-faktor kualitas layanan, dan analisis regresi (Alita et al., 2021; Anggarini,
2021; Annisa et al., 2015; Eka Saputri, 2018; Fatimah et al., 2021; G. Pratama, 2020).

Dalam aspek implementasi keputusan, penulis akan mencari literatur yang terkait dengan
teknik implementasi keputusan yang efektif dalam menghadapi kritik dan saran dari
pelanggan di kantor pelayanan asuransi. Penulis akan mencari literatur yang membahas
mengenai teknik-teknik implementasi keputusan seperti action plan, monitoring dan
evaluasi, dan pembentukan tim penyelesaian masalah (Borman et al., 2020; Handayani,
2014; Hendrastuty et al., 2021; Safitri et al., 2022; Wantoro et al., 2022).

Dari hasil penelitian literatur ini, diharapkan dapat ditemukan strategi pengambilan
keputusan yang efektif pada kantor pelayanan asuransi XYZ dalam menanggapi kritik dan
saran dari pelanggan. Selain itu, diharapkan juga dapat memberikan pemahaman yang
lebih baik tentang pengambilan keputusan yang efektif pada kantor pelayanan asuransi

Secara umum.

METODE

Dalam metode FGD, data yang dihasilkan dianalisis dengan menggunakan teknik content
analysis, dimana data dianalisis secara kualitatif dengan mencari tema-tema utama,
kategori, dan sub-kategori yang muncul dari percakapan para partisipan. Hasil analisis
kemudian digunakan untuk memformulasikan strategi pengambilan keputusan yang efektif

dalam menanggapi kritik dan saran pada kantor pelayanan asuransi XYZ.
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Sebelum dilakukan FGD, peneliti melakukan tahap persiapan seperti memilih partisipan
yang representatif dan memenuhi kriteria tertentu. Partisipan yang terlibat dalam FGD
harus memiliki pengalaman dalam menggunakan layanan asuransi di kantor XYZ serta
memiliki kemampuan untuk memberikan kritik dan saran yang konstruktif. Peneliti juga

menyiapkan pedoman wawancara yang akan digunakan selama FGD.

Setelah persiapan selesai, FGD dilakukan dalam satu atau beberapa sesi tergantung pada
jumlah partisipan dan kompleksitas topik yang dibahas. Dalam setiap sesi, partisipan
diberikan kesempatan untuk berbicara tentang pengalaman mereka dalam menggunakan
layanan asuransi di kantor XYZ serta memberikan kritik dan saran. Diskusi dilakukan
secara terstruktur dengan bantuan pedoman wawancara yang telah disiapkan sebelumnya.

Setelah FGD selesai, data yang dihasilkan direkam dan ditranskripsi untuk dianalisis.
Analisis dilakukan dengan cara membaca transkripsi secara keseluruhan dan mencari tema-
tema yang muncul secara berulang-ulang. Peneliti kemudian memformulasikan kategori
dan sub-kategori berdasarkan tema-tema tersebut. Data yang dianalisis bersifat kualitatif,

sehingga peneliti menggunakan teknik analisis kualitatif seperti content analysis.

Hasil analisis FGD menunjukkan bahwa strategi pengambilan keputusan yang efektif pada

kantor pelayanan asuransi XYZ dalam menanggapi kritik dan saran adalah dengan cara:

1. Membuka saluran komunikasi yang efektif antara kantor pelayanan asuransi
dengan para pelanggan untuk memfasilitasi pelaporan kritik dan saran secara

langsung dan terbuka.

2. Menerapkan sistem manajemen pengaduan yang jelas dan transparan untuk

menangani kritik dan saran pelanggan.

3. Melakukan analisis terhadap kritik dan saran yang masuk untuk menentukan
tindakan yang tepat dan efektif dalam menanggapi masalah yang dihadapi

pelanggan.

4. Menetapkan tim atau unit khusus yang bertanggung jawab dalam menangani kritik

dan saran pelanggan.
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5. Meningkatkan kualitas layanan dengan mengintegrasikan kritik dan saran yang
masuk ke dalam perbaikan sistem dan prosedur kerja yang ada.

Dengan demikian, FGD telah membantu dalam menyusun strategi pengambilan keputusan
yang efektif pada kantor pelayanan asuransi XYZ dalam menanggapi kritik dan saran dari
pelanggan. Strategi ini dapat membantu kantor pelayanan asuransi dalam meningkatkan
pelayanan pada perusahaan.

Setelah dilakukan pengumpulan data melalui FGD, tahapan selanjutnya adalah analisis
data. Analisis data pada penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik analisis
tematik. Teknik analisis tematik digunakan untuk mengekstraksi tema-tema yang muncul
dari hasil FGD. Hasil analisis tematik ini kemudian diolah dan diinterpretasikan untuk

memperoleh informasi yang relevan dengan tujuan penelitian.

Setelah dilakukan analisis data, hasil temuan dari FGD tersebut dapat dijadikan dasar
untuk menyusun rekomendasi terkait strategi pengambilan keputusan yang efektif pada
kantor pelayanan asuransi XYZ dalam menanggapi kritik dan saran dari pelanggan.
Rekomendasi tersebut dapat berupa penggunaan teknologi informasi yang tepat, pemberian
pelatihan dan pembinaan karyawan, dan meningkatkan komunikasi dan interaksi dengan

pelanggan.

Selain itu, hasil temuan dari FGD dapat juga menjadi kontribusi bagi penelitian selanjutnya
terkait strategi pengambilan keputusan yang efektif pada kantor pelayanan asuransi dalam
menanggapi kritik dan saran. Temuan tersebut dapat dijadikan sebagai acuan atau
pembanding dengan penelitian sebelumnya dan juga dapat menjadi sumber inspirasi bagi

penelitian-penelitian terkait.

Meskipun metode FGD memiliki kelebihan dalam menggali informasi secara mendalam
dari partisipan, namun metode ini juga memiliki kelemahan seperti kesulitan dalam
mencakup partisipan yang luas, rentan terhadap pengaruh sosial, dan terbatas pada waktu
dan tempat. Oleh karena itu, metode FGD sebaiknya digunakan bersamaan dengan
metode-metode lain untuk menghasilkan data yang lebih komprehensif dan mendalam.

Dalam penelitian ini, terdapat beberapa batasan yang perlu diperhatikan. Pertama,

partisipan FGD merupakan karyawan kantor pelayanan asuransi XYZ yang telah memiliki
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pengalaman dalam menanggapi kritik dan saran dari pelanggan, sehingga hasil yang
diperoleh mungkin tidak dapat digeneralisasikan pada seluruh karyawan kantor asuransi.
Kedua, penelitian ini hanya fokus pada strategi pengambilan keputusan yang efektif pada
kantor pelayanan asuransi XYZ, sehingga tidak dapat digeneralisasikan pada kantor

pelayanan asuransi yang berbeda.

Namun demikian, penelitian ini memberikan kontribusi yang signifikan terhadap
pengembangan pengetahuan dan pemahaman tentang strategi pengambilan keputusan yang
efektif pada kantor pelayanan asuransi dalam menanggapi kritik dan saran dari pelanggan.
Penelitian ini dapat memberikan informasi yang berguna bagi karyawan kantor pelayanan
asuransi dalam meningkatkan kualitas layanan kepada pelanggan dan memberikan

pengalaman positif bagi pelanggan.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Kegiatan FGD yang dilakukan pada penelitian ini menghasilkan beberapa temuan yang
berhubungan dengan strategi pengambilan keputusan yang efektif pada kantor pelayanan
asuransi XYZ dalam menanggapi kritik dan saran. Pertama, peserta FGD menyatakan
bahwa kantor pelayanan asuransi XYZ perlu mengadopsi pendekatan yang lebih proaktif
dalam menanggapi kritik dan saran dari pelanggan. Hal ini karena kritik dan saran
seringkali menjadi sumber informasi yang berharga bagi perusahaan untuk meningkatkan
kualitas produk dan layanan yang diberikan.

Kedua, peserta FGD menyarankan agar kantor pelayanan asuransi XYZ dapat
meningkatkan transparansi dan keterbukaan dalam menghadapi kritik dan saran dari
pelanggan. Perusahaan harus berkomunikasi secara terbuka dan jujur dengan pelanggan,
memberikan penjelasan yang tepat tentang masalah yang dihadapi, dan memberikan solusi

yang memuaskan.

Ketiga, peserta FGD menyarankan agar kantor pelayanan asuransi XYZ dapat memperkuat
sistem umpan balik dari pelanggan, seperti survey kepuasan pelanggan dan sistem
pengaduan pelanggan. Dengan sistem ini, perusahaan dapat mengidentifikasi masalah yang

lebih cepat dan memberikan solusi yang tepat waktu.
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Keempat, peserta FGD menyarankan agar kantor pelayanan asuransi XYZ dapat
memberikan pelatihan dan dukungan yang memadai kepada staf mereka dalam
menanggapi kritik dan saran dari pelanggan. Staf perlu dilatih dalam mengenali kebutuhan
dan keinginan pelanggan, menunjukkan empati dalam merespon keluhan, dan memberikan

solusi yang memadai.

Kelima, peserta FGD menyatakan bahwa kantor pelayanan asuransi XYZ harus
memperkuat pengelolaan reputasi perusahaan. Hal ini dapat dilakukan dengan membangun
citra perusahaan yang positif, menampilkan bukti-bukti nyata mengenai kualitas produk

dan layanan, dan melakukan kegiatan sosial yang positif.

Dalam pembahasan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa strategi pengambilan
keputusan yang efektif pada kantor pelayanan asuransi XYZ dalam menanggapi kritik dan
saran dapat ditingkatkan melalui pendekatan yang proaktif, transparansi, sistem umpan
balik yang kuat, pelatihan dan dukungan kepada staf, serta pengelolaan reputasi
perusahaan yang baik. Oleh karena itu, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan

pelanggan dan memperkuat posisi perusahaan di pasar.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian menggunakan metode focus group discussion, dapat
disimpulkan bahwa strategi pengambilan keputusan yang efektif pada kantor pelayanan
asuransi XYZ dalam menanggapi kritik dan saran dapat dilakukan dengan cara memahami
secara mendalam kebutuhan dan keinginan pelanggan, meningkatkan komunikasi yang
efektif dengan pelanggan, serta memberikan tindakan yang tepat dan responsif terhadap
setiap kritik dan saran yang diberikan. Selain itu, penting untuk melakukan evaluasi secara
teratur terhadap strategi pengambilan keputusan yang digunakan guna memastikan
efektivitas dan keberhasilannya dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan

pelanggan.

Dalam hal ini, manajemen kantor pelayanan asuransi XYZ perlu memperhatikan dan
memperbaiki berbagai aspek yang berkaitan dengan strategi pengambilan keputusan,
termasuk pengembangan komunikasi dan sosialisasi kebijakan yang jelas kepada seluruh
karyawan, peningkatan keterampilan dan pemahaman staf dalam menghadapi situasi kritik

dan saran, serta memperkuat budaya perusahaan yang mengutamakan kepuasan pelanggan.
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Dengan melakukan hal ini, diharapkan kantor pelayanan asuransi XYZ dapat
meningkatkan reputasi dan citra positif di mata pelanggan serta mampu bersaing dengan

kompetitor lainnya di industri asuransi.
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