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BAB IV 

KESIMPULAN AKHIR, REKOMENDASI, DAN IMPLIKASI 

 

4.1 Kesimpulan 

Pada umumnya, customer menginginkan kualitas pelayanan yang efektif dan 

efisien, sedangkan kualitas pelayanan yang baik merupakan kunci agar terciptanya 

kepuasan pelanggan. Dengan demikian, kehadiran penelitian ini berusaha untuk 

mengetahui gambaran kualitas pelayanan Divisi Service Operation, gambaran tingkat 

kepuasan pelanggan Wifi Manage Service Regional II, serta pengaruh diantara 

keduanya.  

1. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan 

bahwa Kepuasan Pelanggan dipengaruhi secara langsung melalui tingkat 

kualitas pelayanan (Service quality) dengan dimensi-dimensinya seperti bukti 

langsung (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsibility), 

jaminan (assurance), empati (empathy). Dengan begitu dapat dijelaskan 

secara deskriptif mengenai gambaran tingkat kualitas pelayanan PT Telkom 

Divisi Service Operation : 

1) Dimensi Tangible (keberwujudan) berpengaruh secara positif 

terhadap kepuasan pelanggan wifi manage service (dengan 

nilai rata-rata 4,12).  
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2) Dimensi Reliability (keandalan) berpengaruh secara positif 

terhadap kepuasan pelanggan wifi manage service(dengan nilai 

rata-rata 4,30) .  

3) Dimensi Responsiveness (daya tanggap) berpengaruh secara 

positif terhadap kepuasan pelanggan wifi manage service 

(dengan nilai rata-rata 4,29).  

4) Dimensi Assurance (jaminan) berpengaruh secara positif 

terhadap kepuasan pelanggan wifi manage service (dengan 

nilai rata-rata 4,27). 

5) Dimensi Empathy (empati) berpengaruh secara positif terhadap 

kepuasan pelanggan wifi manage service  (dengan nilai rata-

rata 4,27). 

2. Para pelanggan Wifi Manage Service merasa puas terhadap kualitas pelayanan 

Divisi Service Operation terkait proses perbaikan dari produk Wifi Manage 

Service. Gambaran tingkat kepuasan pelanggan Wifi Manage Service dapat 

dilihat dari pengolahan data yang menghasilkan Nilai R Square sebesar 0,348. 

Dapat disimpulkan bahwa besaran pengaruh variable independen (kualitas 

pelayanan) terhadap variable dependen (kepuasan pelanggan) sebesar 34,8%. 

Selain kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan, sebesar 65,2% variabel 

lainnya yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 
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3. Pengaruh antara kualitas pelayanan dari Divisi Service Operation terhadap 

kepuasan pelanggan Wifi Manage Service dapat dilihat berdasarkan hasil uji t 

pada taraf nyata 0,05 diperoleh nilai signifikansi untuk pengaruh Variabel X 

(Kualitas Pelayanan DSO) terhadap Variabel Y (Kepuasan Pelanggan WMS 

Regional II) sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 8,104 > t tabel 0,1743 

dengan ketentuan bahwa H0 (tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan 

Divisi Service Operation yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan Wifi 

Manage Service Regional II) ditolak jika  nilai t hitung ≥ t tabel atau nilai sig 

< α.. Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan 

Divisi Service Operation yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan Wifi 

Manage Service Regional II.  
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4.2 Rekomendasi 

Berikut merupakan rekomendasi yang diberikan oleh penulis : 

1. Mengoptimalkan performa dari mesin self service yang terdapat di service 

center (Plasa Telkom). 

 Berdasarkan hasil penelitian, lima dimensi dari kualitas pelayanan 

divisi service operation sudah termasuk dalam kategori yang tinggi, rata-rata 

pelanggan sangat setuju atas pelayanan yang baik yang telah diberikan oleh 

divisi service operation. Dilihat dari nilai rata-rata, dimensi tangible 

(keberwujudan) memperoleh nilai terendah 4,12. Sebagai masukan untuk 

meningkatkan pelayanannya, PT Telkom dapat mengoptimalkan performa 

dari mesin self service yang terdapat di service center (Plasa Telkom). Hal ini 

diharapkan dapat meminimalisir antrian (efisiensi waktu) serta ketergantungan 

para pelanggan kepada pihak perusahaan.   

2. meningkatkan aktivitas preventive maintenance  

 Terjadinya gangguan jaringan internet seringkali diakibatkan oleh 

perangkat fisik wifi, seperti rusaknya perangkat instalasi kabel rumah (IKR) 

maupun jaringan akses yang menghubungkan perangkat milik pelanggan ke 

alat produksi milik PT Telkom yang rusak. Untuk meminimalisir tiket 

gangguan fisik dan logic, serta mencegah resiko terjadinya gangguan tersebut, 

Divisi Service Operation seharusnya dapat meningkatkan aktivitas preventive 

maintenance yang sebelumnya tidak dijalankan dengan baik. Tidak hanya 

melakukan preventive maintenance pada perangkat produksi PT Telkom, 



83 
 

tetapi juga melakukan preventive maintenance terhadap para pelanggan (yang 

sebelumnya tidak pernah maupun pernah mengalami gangguan). 

3. Update knowledge and skills para teknisi 

 Berkembangnya kegunaan akan jaringan internet (ex: Mengoperasikan 

kamera CCTV menggunakan koneksi internet) serta meningkatnya kebutuhan 

akses internet oleh para pelanggan maupun calon pelanggan, PT Telkom dapat 

menindaklanjuti pengembangan/update produk layanan wifi. Sejalan dengan 

hal tersebut, perlu dilakukan update knowledge and skills kepada para teknisi 

di lapangan. Hal ini dilakukan untuk mengasah kemampuan teknisi dalam 

melakukan perbaikan (terhadap produk baru) serta kemampuan dalam 

memberikan informasi yang dibutuhkan oleh para pelanggan. 

 

4.3 Implikasi 

 Rancangan yang dapat diberikan kepada Divisi Service Operation dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan Wifi Manage Service Regional II adalah dengan 

mengoptimalkan performa dari mesin self service yang terdapat di service center 

(Plasa Telkom), melakukan preventive maintenance terhadap para pelanggan dengan 

melakukan pengecekkan instalasi kabel rumah (IKR), serta update knowledge and 

skills para teknisi di lapangan dengan merancang pelatihan kerja. 
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