BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN


5.1 Kesimpulan
Berdasarkan seluruh pembahasan dan hasil penelitian yang dilakukan kepada 100 responden dengan menyebarkan kuesioner pada PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung, menunjukkan bahwa :
1. Kinerja kualitas pada PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung adalah : Bukti Fisik (tangible) terdiri dari penanganan kebrsihan gedung yang dilakukan oleh petugas cleaning service, fasilitas ruangan dengan interior yang baik, suasana ruangan yang nyaman, kelengkapan sarana dan prasarana yang lengkap, keramahan dan kerapihan para staff, dan kondisi fisik kantor yang baik, serta sarana parkir yang luas untuk para pelanggan. Empati (Empathy) terdiri dari staff memahami keluhan, staff memberikan perhatian setiap kebutuhan pelanggan, kepedulian staff akan keluhan atau saran, dan staff memahami keinginan pelanggan. Kehandalan (Reliability) terdiri dari : ketepatan para staff, kecermatan staff dalam memberikan pelayanan, kekonsistenan staff, dan kekompetenan para staff dalam memberikan pelayanan. Daya tanggap (Responsiveness) terdiri dari : kecepatan para staff dalam melayani pelanggan, kesiapan para staff, dan kecekatan para staff dalam melayani pelanggan. Jaminan (Assurance) terdiri dari : sikap sopan santun para staff, kemampuan staff dalam memberikan jaminan terhadap keamanan beserta barang bawaan, kemampuan dan keterampilan para staff, staff mempunyai sikap jujur dan dapat dipercaya, dan kemampuan staff dalam mengoperasikan sarana perlengkapan.
2. Tanggapan responden mengenai kinerja kualitas pelayanan pada PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung dinilai baik dengan memiliki skor 72 % dapat dilihat dari hasil pengolahan data kuesioner sebagai berikut : tanggapan responden mengenai Bikti Fisik (Tangible) adalah baik, disebabkan oleh penanganan kebrsihan gedung yang dilakukan oleh petugas cleaning service, fasilitas ruangan dengan interior yang baik, suasana ruangan yang nyaman, kelengkapan sarana dan prasarana yang lengkap, keramahan dan kerapihan para staf, dan kondisi fisik kantor yang baik, serta sarana parker yang luas untuk para pelanggan. Tanggapan responden dari Empati (Empathy) adalah baik, disebabkan oleh staff memahami keluhan, staff memberikan perhatian setiap kebutuhan pelanggan, kepedulian staff akan keluhan atau saran, dan staff memahami keinginan pelanggan. Tanggapan responden dari Kehandalan (Reliability) adalah baik, disebabkan oleh : ketepatan para staff, kecermatan staff dalam memberikan pelayanan, kekonsistenan staff, dan kekompetenan para staff dalam memberikan pelayanan. Daya tanggap (Responsiveness) adalah baik disebabkan oleh : kecepatan para staff dalam melayani pelanggan, kesiapan para staff, dan kecekatan para staff dalam melayani pelanggan. Jaminan (Assurance) adalah baik, diseababkan oleh : sikap sopan santun para staff, kemampuan staff dalam memberikan jaminan terhadap keamanan beserta barang bawaan, kemampuan dan keterampilan para staff, staff mempunyai sikap jujur dan dapat dipercaya, dan kemampuan staff dalam mengoperasikan sarana perlengkapan.
3. Berdasarkan analisis harapan responden atas kualitas pelayanan pada PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung masih dibawah harapan pelanggan, dengan nilai scoring harapan sebesar 12115 dengan demikian harapan pelanggan belum dipenuhi oleh staf PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung.
4. Dari hasil kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa secara umum pelanggan menyatakan kurang puas atas kualitas pelayanan pada PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung karena nilai scoring harapan sebesar 12115 lebih tinggi dibandingkan nilai tanggapan sebesar 9286.


5.2 Saran
Dri beberapa kesimpulan diatas mengenai kinerja kualitas pelayanan pada PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung, maka penulis mencoba menyampaikan saran – saran yang berkaitan dengan kinerja kualitas pelayanan pada PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung yang diharapkan dapat menunjang bagi perbaikan dalam menjalankan kinerja kualitas pelayanan yang selama ini telah dilakukan dan menjadi masukan bagi PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung kedepannya. Adapun saran – saran tersebut sebagai berikut :
1. PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung harus membatasi pelanggan Speedy, agar pelanggan yang complain bisa dengan cepat untuk diatasi. Karena mengingat keterbatasan dari jumlah staff.
2. PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung harus mempertahankan kinerja yang sudah sesuai dengan tanggapan responden. Disamping itu juga PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung harus meningkatkan kualitas pelayanan karena tidak sesuai dengan harapan responden.
3. PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung harus meningkattkan upaya penyempurnaan kualitas pelayanannya yang lebih baik untuk masa yang akan datang dengan begitu diharapkan kualitas pelayanan pada PT. Telkom Cabang Wahidin Bandung akan terus meningkat.
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