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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

YLKI sebagai lembaga perlindungan konsumen swadaya masyarakat yang 

berfokus untuk diarahkan pada usaha meningkatkan kepedulian kritis konsumen atas 

hak dan kewajibannya, dalam upaya melindungi dirinya sendiri, keluarga, serta 

lingkungannya. Peranan YLKI menurut UU Perlindungan Konsumen Pasal 43 (3) 

adalah untuk menyebarkan informasi guna meningkaatkan kesadaran hak dan 

kewajiban konsumen; Memberikan nasihat kepada konsumen; Membantu konsumen 

dalam memperjuangkan haknya, termasuk menerima keluhan / pengaduan konsumen; 

Bekerjasama dengan instansi terkait dalam upaya mewujudkan perlindungan 

konsumen; dan melakukan pengawasan, bersama pemerintah dan masyarakat 

terhadap pelaksanaan perlindungan konsumen. Berbagai kegiatan yang dilaksanakan 

yayasan adalah perlindungan konsumen, di samping bidang lainnya seperti kesehatan, 

air bersih dan sanitasi, gender, dan hukum sebagai penunjangnya. Bidang-bidang ini 

dilaksanakan terutama dalam bentuk studi, penelitian, survei, pendidikan dan 

penerbitan, advokasi, seminar, pemberdayaan masyarakat konsumen, dan 

pengembangan dan pendampingan masyarakat. Salah satu program utama dari YLKI 

adalah pengaduan konsumen yang juga didukung oleh UU Perlindungan Konsumen 

melalui sistem pelibatan LSM dalam pengaduan konsumen. YLKI mengembangkan
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pengaduan online sejak tahun 2017 yang sebelumnya dilaksanakan secara 

konvensional dengan cara konsumen datang secara langsung ke YLKI. 

Berdasarkan penelitian ini, penulis menyimpulkan bahwa faktor-faktor yang 

menyebabkan terjadinya perubahan sistem pelayanan publik di YLKI terdiri dari dua 

macam faktor; faktor internal dan eksternal. Faktor eksternal yang mendorong adanya 

perubahan sistem yaitu karena adanya kebutuhan dari konsumen untuk 

mempermudah pelaporan konsumen karena banyak hambatan konsumen yang ingin 

melakukan pengaduan dan modernisasi melalui perkembangan teknologi. Selain itu, 

kebutuhan memperluas layanan juga menjadi alasan terpenting dari adanya layanan 

ini untuk mencapai bukan hanya wilayah Jakarta.  

Beberapa faktor internal yang mempengarui terjadinya perubahan sistem yaitu 

kurang nya efektivitas dan efisiensi dalam merespons pengaduan konsumen dalam 

sistem konvensional, pengaruh pola pikir dan interaksi karyawan, dan kurangnya 

sumber daya manusia dalam pengelolaan sistem pengaduan konvensional. Secara 

internal, Yayasan memastikan adanya komitmen dari pengambil keputusan di 

organisasi untuk mengimplementasikan efektivitas dari sistem pelaporan. Hal ini 

dibuktikan saat diskusi para pemegang keputusan organisasi sangat tertarik dengan 

isu ini. Kemudian dari kapasitas, yayasan juga melakukan banyak pelatihan, 

penelitian, dan penguatan manajemen organisasi untuk memastikan kesiapan 

organisasi. Terakhir adalah nilai, nilai organisasi juga semakin bertumbuh dengan 

menghadapi era digital yang mengharuskan yayasan terus beradaptasi.  
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5.2 Saran    

Berikut adalah beberapa saran dari peneliti yang kiranya dapat dijadikan 

bahan pertimbangan serta rekomendasi bagi upaya peningkatan kerja dari YLKI 

sebagai sebuah organisasi: 

1. YLKI sebaiknya perlu memperbaiki sistem teknis yang ada di pengaduan online 

untuk memastikan tidak adanya masalah teknis dalam pelaporan konsumen 

karena konsumen dengan mengoptimalisasi website YLKI;  

2. YLKI sebaiknya perlu menguatkan manajemen terutama. Mengembangkan SOP 

yang lebih tertulis dan terperinci untuk memastikan efektifitas dan efisiensi kerja 

dari staff;  

3. YLKI merasa bahwa perlu adanya penambahan SDM untuk mengerjakan 

pengaduan sistem online, dengan menggunakan subtitusi anggaran dari anggaran 

yang tidak lagi digunakan seperti anggaran mencetak kertas karena perubahan 

sistem, penulis merasa YLKI bisa menggunakan mata anggaran tersebut untuk 

mengakomodir kebutuhan SDM;  

4. YLKI sebaiknya perlu membuka kegiatan-kegiatan yayasan ke publik untuk 

memastikan transparansi dan akuntabilitas publik sesuai dengan undang-undang 

yayasan termasuk dengan laporan keuangan yayasan; 

5. YLKI sebaiknya perlu memiliki orang-orang ahli dalam informasi digital 

terutama untuk menghadapi era Artifisial Intelegent untuk memastikan yayasan 

mampu memiliki daya tanggap yang lebih cepat; 
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6. Penelitian ini terbatas pada analisa internal dampak dari perubahan pelayanan 

publik di YLKI, dirasa perlu untuk melakukan operational riset yang mendalam 

mengenai bagaimana dampak dan manfaat dari layanan pengaduan online di mata 

para konsumen sehingga mampu menjadi bahan evaluasi YLKI  

7. Media digital dirasa masih belum mampu menyasar kelompok yang tidak 

memiliki akses internet, oleh karena itu diperlukan analisa mendalam mengenai 

bagaimana mengakomodir keluhan konsumen di wilayan yang tidak memiliki 

akses internet dan tidak memiliki pusat pengaduan layanan. 


