BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai analisis produktivitas waktu kerja pegawai

Customer Service sebagai frontliner menggunakan metode Work Sampling di Adira

Finance Cabang Padang, maka dapat diperoleh beberapa kesimpulan sebagai

berikut:

1.

Berdasarkan hasil pengamatan menggunakan metode Work Sampling
selama 10 hari kerja, diperoleh total 199 observasi, yang telah memenuhi
jumlah minimum pengamatan yaitu 196 observasi berdasarkan tingkat
kepercayaan 95% dan tingkat kesalahan (sampling error) +7%. Hal ini
menunjukkan bahwa jumlah pengamatan yang dilakukan telah memenuhi
persyaratan secara statistik sehingga data yang diperoleh dapat digunakan

untuk analisis produktivitas kerja.

Hasil klasifikasi aktivitas kerja menunjukkan bahwa aktivitas Value Added
(VA) sebesar 80,90%, yang berarti sebagian besar waktu kerja Customer
Service digunakan untuk aktivitas yang secara langsung memberikan nilai
tambah kepada pelanggan. Aktivitas tersebut meliputi pelayanan informasi
kepada nasabah, proses administrasi pembiayaan, verifikasi data nasabah,

serta penanganan keluhan pelanggan.

Aktivitas Necessary Non Value Added (NNVA) sebesar 19,10%, yang
merupakan aktivitas pendukung dalam sistem pelayanan seperti menunggu
pelanggan, pengisian administrasi internal, koordinasi dengan bagian lain,
serta kegiatan administratif lainnya yang diperlukan dalam operasional

perusahaan.

Selama periode pengamatan tidak ditemukan aktivitas yang termasuk dalam
kategori Non Value Added (NVA) sehingga tidak terdapat pemborosan

waktu kerja yang signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa pegawai
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Customer Service memanfaatkan waktu kerjanya secara efektif selama jam

operasional pelayanan.

Berdasarkan perhitungan Utilization Rate, diperoleh tingkat pemanfaatan
waktu kerja sebesar 100%, yang merupakan penjumlahan antara aktivitas
Value Added dan Necessary Non Value Added. Hasil ini menunjukkan
bahwa seluruh waktu kerja pegawai Customer Service dimanfaatkan untuk
aktivitas yang berkaitan dengan pekerjaan, baik aktivitas pelayanan

langsung maupun aktivitas pendukung pelayanan.

Secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa tingkat produktivitas waktu kerja

Customer Service di Adira Finance Cabang Padang berada pada kategori tinggi,

karena sebagian besar waktu kerja digunakan untuk aktivitas yang bernilai tambah

dan tidak ditemukan aktivitas pemborosan waktu kerja selama periode pengamatan.

6.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka beberapa saran yang dapat

diberikan adalah sebagai berikut:

1.

Meskipun tingkat produktivitas waktu kerja Customer Service telah
menunjukkan hasil yang baik, perusahaan tetap perlu melakukan evaluasi
secara berkala terhadap aktivitas kerja pegawai guna menjaga konsistensi

efisiensi pelayanan kepada nasabah.

Perusahaan dapat terus meningkatkan kualitas pelayanan Customer Service
melalui pelatihan pelayanan pelanggan (service excellence) agar
kemampuan komunikasi dan penyelesaian masalah nasabah dapat semakin

optimal.

Aktivitas Necessary Non Value Added (NNVA) yang berkaitan dengan
kegiatan administratif sebaiknya tetap dikelola secara efisien agar tidak
mengganggu aktivitas pelayanan langsung kepada pelanggan, terutama

pada saat jumlah nasabah yang datang meningkat.

Bagi penelitian selanjutnya, disarankan untuk melakukan pengamatan

dengan periode waktu yang lebih panjang atau melibatkan lebih dari satu
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pegawai Customer Service, sehingga hasil penelitian dapat memberikan
gambaran yang lebih komprehensif mengenai produktivitas kerja pada

bagian pelayanan.
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