BABV
PENUTUP

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui hasil
pengukuran kualitas sistem pelayanan online Mandiri Inhealth dengan

menggunakan metode WebQual 4.0 dan Importance-Performance Analysis (IPA).

Hasil dari analisis IPA menunjukkan bahwa indikator-indikator kualitas
layanan sistem pelayanan online Mandiri Inhealth terbagi dalam empat kuadran.
Kuadran | (Prioritas Utama) berisi indikator dengan tingkat kepentingan tinggi
namun Kinerjanya rendah, seperti KL04 (Website memberikan layanan sesuai
dengan apa yang disajikan), yang memerlukan perbaikan segera melalui audit
layanan dan peningkatan transparansi. Kuadran Il (Pertahankan Prestasi) berisi
indikator yang memiliki kepentingan dan kinerja baik, seperti KLO1 (Website
memiliki reputasi yang baik) dan KP03 (Website memiliki navigasi yang jelas),
yang perlu dipertahankan dengan pemantauan dan perbaikan rutin. Kuadran |11
(Prioritas Rendah) mencakup indikator dengan kepentingan dan kinerja rendah,
seperti KP05 (Website memiliki tampilan yang menarik), yang tidak memerlukan
banyak sumber daya namun tetap harus menjaga kualitas dasarnya. Sedangkan
Kuadran IV (Berlebihan) berisi indikator dengan kinerja tinggi tetapi dianggap
kurang penting, seperti KIO1 (Website menyediakan informasi yang akurat), yang
bisa dipertahankan dengan efisiensi sumber daya, misalnya menggunakan sistem

otomatis untuk memeriksa keakuratan informasi.

Secara  keseluruhan, penelitian  ini =~ merekomendasikan  untuk
memprioritaskan perbaikan pada indikator di Kuadran | dan mempertahankan
keunggulan di Kuadran Il untuk meningkatkan kepuasan pengguna dan

memperbaiki kualitas layanan sistem pelayanan online Mandiri Inhealth.

Penelitian ini memberikan beberapa saran untuk penelitian selanjutnya.
Pertama, penelitian berikutnya dapat menggunakan metode analisis sentimen untuk
memahami lebih dalam opini dan perasaan pengguna terhadap sistem pelayanan
online Mandiri Inhealth. Hal ini dapat dilakukan dengan menganalisis komentar,
ulasan, atau tanggapan pengguna di website. Kedua, disarankan untuk memperluas

cakupan penelitian dengan melibatkan kantor layanan lain, sehingga hasil yang
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diperoleh lebih mewakili. Terakhir, penelitian dapat menggunakan kombinasi
metode lain, seperti wawancara langsung, untuk mendapatkan pandangan yang
lebih  komprehensif m ai kualitas layanan sistem ini. Dengan cara ini,

penelitian lanjutan d bantu memberikan solusi yang lebih tepat untuk

meningkatkan kepu
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