BAB IV
KESIMPULAN DAN SARAN

1.1. Kesimpulan
Penulis melakukan kegiatan kerja praktek di Plasa Telkom Setiabudhi dalam bidang Customer Service Representative selama 40 hari kerja. Tugas utama penulis selama aktivitas kerja praktek berlangsung adalah membantu para staff plasa Telkom dalam merapihkan dokumen tentang customer Plasa Telkom serta membuat laporan mengenai perkembangan tentang penjualan produk Telkom di Plasa Telkom Setiabudhi.
Penulis mengamati bahwa pelayanan yang dilakukan oleh Plasa Telkom Setiabudhi berlandaskan pada strategi pelayanan yang menjadi standar untuk seluruh Plasa Telkom Setiabudhi yaitu:
*Leadership Style = 5e
- Energy		= penuh tenaga dan semangat
- Energizer		= menjadi pendorong semangat di lingkuangan kerja
- Edge		= menjadi yang terbaik
- Execution	= melaksanakan kebijakan sampai pada level yang paling bawah
- Endurance	= mempunyai daya tahan yang tinggi

*Basic Strategi = 4i
- Imitated		=  	meniru/ mengambil best practice dari tempat lain
- Improvement	= 	memperbaiki/ meningkatkan kondisi eksisting
- Innovate		=	membuat cara baru dengan dasar kondisi eksisting
- Invented		= 	menemukan hal baru yang belum pernah ada.
Dari pengamatan penulis, kepuasan customer hanya memehuni 2 taraf dari kepuasan pelanggan, yaitu:
1. Memenuhi kebutuhan-kebutuhan dasar pelanggan
2. Memenuhi harapan pelanggan dengan cara yang dapat membuat mereka akan kembali lagi.
Sedangkan taraf ketiga belum dapat dipenuhi oleh Plasa Telkom Setiabudhi adalah melakukan lebih daripada apa yang diharapkan pelanggan. Karena masih ada banyak keluhan yang didapat dari customer mengenai produk Telkom.
Untuk mencapai kepuasan pelanggan dalam konteks industri diperlukan beberapa kondisi dan usaha, antara lain:
a) filosofi kepuasan pelanggan
b) mengenal kebutuhan atau harapan pelanggan
c) membuat standar dan pengukuran kepuasan pelanggan
d) orientasi karyawan
e) pelatihan
f) keterlibatan karyawan dan
g) pengakuan.

Ketujuh tahap diatas telah dilakukan oleh Plasa Telkom Setiabudhi agar customer puas terhadap layanan yang diberikan oleh Plasa Telkom Setiabudhi. Bahkan ada pernyataan yang ditempelkan di dinding – dinding yang mudah terlihat oleh para CRS, staff dan supervisor yang dapat memotivasi agar mengigatkan untuk memberikan pelayanan terbaik kepada customer.
Sedangkan dalam konteks karyawan, ada empat unsur pokok yang harus dimiliki karyawan, yaitu:
a. keterampilan
Para karyawan yang bekerja di Plasa Telkom Setiabudhi secara berjangka dan berkesinambungan telah mengalami pelatihan agar mendapat keterampilan untuk melayani para customer.
b. ramah 
Para CRS telah diseleksi dengan kriteria tertentu dan para karyawan yang bekerja di Plasa Telkom Setiabudhi diharuskan memiliki keramahtamahan kepada customer. Customer dapat menilai langsung para CRS setelah dilayani oleh para CRS atas keramahtamahannya, jika para CRS tidak ramah maka akan diberi peringatan oleh supervisor.
c. rasa bangga.
Sistem kepemimpinan di Plasa Telkom Setiabudhi adalah system kepemimpinan kekeluargaan sehingga para karyawan merasa seperti di rumah sendiri dan beranggapan bahwa perkembangan Plasa Telkom Setiabudhi merupakan keberhasilan para karyawan juga. 
Program seleksi di Plasa Telkom Setiabudhi yang selektif membuat karyawan merasa bangga telah terpilih menjadi karyawan di Plasa Telkom Setiabudhi. 
Hasil pengamatan pelayanan di Plasa Telkom Setiabudi dari segi dimensi kualitas jasa:
1) Reliability (Kehandalan)
Yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan terpercaya dan akurat. Misalnya: customer mendapat kemudahan dalam menghubungi perusahaan (dapat melalui website atau langsung ke Plasa Telkom Setiabudhi) tetapi  ketepatan janji mengenai waktu pemasangan dan perbaikan tidak dapat dipenuhi tepat waktu kepada customer.
2) Responsiveness (Daya tangkap)
Yaitu kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat. 
Misalnya :   - kecepatan menyelesaikan permasalahan yang dialami oleh customer sudah baik
- Para CSR memberikan jawaban/ penanganan  yang tepat terhadap permasalahan customer 



3) Assurance (Jaminan)
Yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan, serta kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan.
 Misalnya : -keramahan dan kesopanan dari CSR sudah baik
       -pengetahuan Customer Service dalam menangani berbagai masalah   dalam pengiriman yang baik.
4) Emphaty (Perhatian)
Yaitu kesediaan untuk peduli, memberi perhatian pribadi bagi pelanggan. 
Misalnya : -  memberikan perhatian terhadap keluhan dari konsumen sudah baik
                  -  CRS memberi penjelasan kepada konsumen dengan baik.
5) Tangible (Bukti fisik)
Yaitu penampilan fasilitas fisik peralatan, personil dan materi komunikasi. 
Misalnya : -lokasi perusahaan sangat strategis
                  -perlengkapan yang dimiliki oleh perusahaan sudah lengkap.


1.2. Saran
Berikut ini beberapa rekomendasi kepada Plasa Telkom Setiabudhi , yaitu:
a. Sebaiknya ada ketetapan yang jelas antara janji yang diberikan oleh para CRS kepada customer dengan tim teknisi yang melaksanakan pemantauan dan penanganan masalah customer.
b. Sebaiknya dokumen – dokumen tentang customer ditata dan disimpan ditempat yang aman. Menurut penulis akan lebih baik bila dokumen – dokumen tentang customer langsung disimpan ke dalam komputer agar lebih aman dan dapat diakses langsung oleh karyawan.
c. Sebaiknya ada ketetapan yang jelas dan dipublikasikan dengan jelas dan detail tentang pengurutan  dokumen – dokumen yang berisikan syarat – syarat pemasangan baru, pemasangan kembali dan keluhan yang diajukan oleh customer
d. Sebaiknya Plasa Telkom Setiabudhi melengkapi fasilitas yang diperlukan, misalnya: kantin yang dapat mempermudah para karyawan untuk makan siang, tempat permainan anak – anak dan adanya majalah – majalah yang lebih menarik.
e. Sebaikanya menganti tata letak layout di ruang tunggu di plasa Telkom Setiabudi. Misalnya: letak komputer – komputer yang dapat digunakan oleh customer berada dalam satu tempat.

