BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dipaparkan pada bab

sebelumnya, maka dapat ditarik simpulan sebagai berikut:

1. Secara umum, pelanggan Telkomsel Kota Bandung menganggap bahwa kualitas
pelayanan caroline officer 188 sudah berkualitas dengan total skor rata-rata
kinerja 4,28 tetapi masih belum mencapai tingkat harapan pelanggan dengan total
skor rata-rata harapan 4,48 Telkomsel Kota Bandung. Maka, dilihat dari angka
kinerja kualitas pelayanan caroline officer 188 yang lebih rendah dari
harapan,dan tingkat kepuasan yang diperoleh melalui gap rata-rata antara
kualitas pelayanan caroline officer 188 terhadap harapan pelanggan yakni -0,20,
dapat dinyatakan bahwa tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan
caroline officer 188 Telkomsel Kota Bandung kurang dari angka 0 yang dapat
diartikan tergolong tidak puas.

2. Hasil pengujian regresi kualitas pelayanan yang terdiri reliability,
responsiveness, assurance dan emphaty terhadap kepuasan pelanggan Telkomsel
memiliki pengaruh secara signifikan sebesar 53,1%. Pada variabel-variabel
tersebut menunjukkan bahwa terdapat tiga variabel yang tidak berpengaruh pada

kepuasan pelanggan yaitu reliability, assurance, dan emphaty dan satu variabel
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yang memengaruhi terhadap kepuasan pelanggan yakni responsiveness sebesar
0.363.

6.2 Saran

6.2.1 Saran bagi perusahaan

1. Melihat gap tertinggi antara kinerja pelayanan caroline officer 188 terhadap
harapan pelanggan yakni variabel assurance dengan skor rata-rata kepuasan
yakni -0,22 dengan tingkat kesesuaian 95,99%, maka perusahaan perlu
mengadakan bahkan menambah intensitas program improvement atau training
berupa kelas kepada karyawan untuk memperdalam bagaimana seseorang yang
bekerja di bidang pelayanan dapat mengaplikasikan assurance meskipun
berkomunikasi melalui telepon. Sehingga pelanggan dapat lebih merasa percaya
pada kinerja, keterampilan, pengetahuan, kejujuran informasi, dan jaminan
keamanan serta kenyamanan ketika menggunakan layanan caroline officer 188
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pelatihan bisa dilakukan tidak hanya
kepada frontliners namun kepada supervisor agar mereka bisa secara konsisten
mengadakan sesi coaching kepada bawahannya.

2. Melihat gap terendah antara kinerja pelayanan caroline officer 188 terhadap
harapan pelanggan yakni variabel responsiveness dengan skor rata-rata kepuasan
yakni -0,20 dengan tingkat keseesuaian 95,42%, walaupun variabel ini memiliki
gap terendah tapi karena skor rata-rata kepuasan yang masih minus maka
rekomendasi yang diajukan adalah perusahaan terus mempertahankan

pelayanannya dan terus memiliki program-program yang menghasilkan service
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excellence kepada pelanggan dan improvement atau training berupa kelas kepada
karyawan untuk bisa mengaplikasikan responsiveness dengan lebih baik lagi.
Sehingga pelanggan dapat lebih merasa responsiveness caroline officer 188
terhadap kesegeraan, kesiapan, kesediaan, dan kejelasan dalam melayani

pelanggan.

6.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini masih memiliki beberapa kekurangan dan diperlukan adanya
penyempurnaan yang lebih baik lagi untuk penelitian ke depannya. Maka dari itu,
penulis merekomendasikan kepada peneliti selanjutnya untuk lebih mengeksplor
faktor-faktor lain yang berhubungan dengan kualitas pelayanan dengan
perkembangan teori yang lebih baru, disertai dengan wawancara agar mendapatkan
hasil yang lebih maksimal dan mendalam. Selaini tu, rekomendasi yang diajukan
adalah mengkaji lebih lanjut mengenai kualitas pelayanan dengan membandingkan
satu subyek dengan subyek lainnya, seperti membandingkannya dengan pelayanan
secara langsung atau melalui medium saluran telepon bahkan bisa dikembangkan
melalui media online sesuai perkembangan zaman, serta peneliti selanjutnya
diharapkan dapat menggunakan sampel yang lebih banyak lagi. Karena semakin

banyak sampel, semakin bagus hasil penelitiannya.
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