BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan dan dianalisa pada bab IV, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Kredibilitas komunikator pada sosialisasi program Payment Point Online Bank dinilai sangat baik. Hal itu disebabkan oleh kemampuan dan keahlian komunikator dalam berkomunikasi dengan pelanggan dan usaha perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya. Sehingga dengan kredibilitas yang tinggi juga dapat mempengaruhi peningkatan pelayanan pelanggan khususnya dalam pembayaran rekening listrik.

2. Isi Pesan pada program Payment Point Online Bank dinilai sangat baik. Hal ini disebabkan oleh pesan yang disampaikan pada sosialisasi program Payment Point Online Bank dinilai sangat jelas oleh masyarakat, karena pesan yang disampaikan dirancang dengan format yang baik, pemilihan kata yang tepat, serta waktu penyampaian yang sesuai, sehingga pesan tersebut dinilai memiliki daya tarik bagi pelanggan.
3. Penggunaan Media Massa pada sosialisasi program Payment Point Online Bank dinilai sangat baik. Hal ini terbukti bahwa dengan menggunakan media massa dapat menjangkau masyarakat yang jumlahnya sangat banyak, sehingga pesan yang disampaikan dapat diterima secara bersamaan oleh masyarakat. Media massa yang digunakan adalah media massa cetak seperti, koran dan majalah, serta media massa elektronik seperti televivi dan radio.
4. Efektivitas sosialisasi program Payment Point Online Bank jika dilihat dari aspek Reliability (Kehandalan) dinilai sangat baik. Hal ini dibuktikan dengan banyaknya responden yang menilai bahwa petugas di loket pembayaran tepat waktu dalam melayani pelanggan, selain itu pelayanan yang diberikan lebih rapih dan teratur sehingga pelanggan merasa senang dan puas atas pelayanan yang diberikan.
5. Efektivitas sosialisasi program Payment Point Online Bank jika dilihat dari aspek Ressponsiveness (Daya Tangkap) dinilai sangat baik. Hal ini dibuktikan dengan banyaknya responden yang menilai bahwa setelah pembayaran rekening listrik dilakukan secara online, proses pembayaran menjadi lebih mudah dan lebih cepat. Hal ini tidak terlepas dari kesigapan petugas dalam melayani pelanggan.
6. Efektivitas sosialisasi program Payment Point Online Bank jika dilihat dari aspek Assurance (Jaminan) dinilai baik. Hal ini disebabkan oleh petugas di loket pembayaran dinilai ramah dan sopan kepada pelanggan, serta dinilai memiliki keterampilan dalam melayani dan memberikan informasi kepada pelanggan.
7. Efektivitas sosialisasi program Payment Point Online Bank jika dilihat dari aspek Emphaty (Perhatian) dinilai baik. Hal ini dibuktikan oleh perhatian petugas pada saat melayani pelanggan yang dinilai baik oleh masyarakat/pelanggan, sehingga pelanggan mendapat kemudahan pada saat melakukan pembayaran rekening listrik maupun pada saat menyampaikan keluhan pada petugas.
8. Efektivitas sosialisasi program Payment Point Online Bank jika dilihat dari aspek Tangibles (Bukti Langsung) dinilai sangat baik. Hal ini dibuktikan dengan penampilan fisik petugas yang dinilai sangat rapih oleh pelanggan, serta kebersihan dan kenyamanan ruangan atau loket pembayaran yang dinilai sangat bersih dan nyaman, sehingga pelanggan merasa senang saat berada di ruangan yang bersih dan nyaman.

9. Efektivitas sosialisasi program Payment Point Online Bank terhadap peningkatan pelayanan pelanggan dinilai sangat baik. Hal ini dibuktikan dengan Kredibilitas komunikator, Isi Pesan, dan Media Massa yang digunakan memberikan pengaruh terhadap peningkatan pelayanan pelanggan yang dapat dilihat dari aspek Reliability (Kehandalan), Ressponsiveness (Daya Tangkap), Assurance (Jaminan), Emphaty (Perhatian), dan Tangibles (Bukti Langsung).
5.2 Saran

Dalam sebuah penelitian, seorang peneliti harus mampu memberikan suatu masukan berupa saran-saran yang bermanfaat bagi semua pihak yang berkaitan dengan penelitian ini. Adapun saran-saran yang peneliti berikan setelah meneliti permasalahan ini adalah :

· Bagi Perusahaan :

1. PT. PLN (Persero) diharapkan untuk selalu meningkatkan kualitas pelayanan yang sudah ada selama ini khususnya pelayanan kepada pelanggan, seperti pelayanan pada saat melayani pembayaran rekening listrik dengan lebih memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan agar pelanggan merasa semakin puas dengan pelayanan yang diberikan.

2. Dalam mensosialisasikan suatu kebijakan baru, PT. PLN (Persero) diharapkan dapat melakukan proses sosialisasi secara merata kepada masyarakat di setiap daerah khususnya sampai ke pelosok daerah dengan mengadakan penyuluhan langsung ke lapangan agar sebelum pelanggan menerima kebijakan baru yang dikeluarkan, masyarakat sudah terlebih dahulu mendapatkan sosialisasi mengenai kebijakan tersebut.

3. PT. PLN (Persero) diharapkan senantiasa selalu membina hubungan baik dengan masyarakat/pelanggan dan semua pihak dari berbagai kalangan seperti : mengadakan bakti sosial kepada masyarakat yang kurang mampu, mengadakan pertemuan dengan pers, dan sebagainya. 

· Bagi Masyarakat/Pelanggan :

1. Diharapkan kepada masyarakat/pelanggan agar senantiasa selalu membina hubungan kerja sama yang baik dengan pihak perusahaan, seperti selalu tepat waktu dalam melakukan proses pembayaran rekening listrik, dan mengikuti kegiatan sosialisasi yang diadakan oleh PT. PLN (Persero) agar masyarakat dapat mengetahui informasi yang disampaikan.

2. Kepada masyarakat/pelanggan yang merasa kurang puas dengan pelayanan yang telah diberikan, hendaknya menyampaikan keluhan tersebut kepada call centre 123 PT. PLN (Persero).

· Bagi Peneliti Selanjutnya :

1. Bagi rekan-rekan yang akan melakukan penelitian selanjutnya, disarankan untuk mencari dan membaca referensi lain lebih banyak lagi sehingga hasil penelitian selanjutnya akan semakin baik serta dapat memperoleh ilmu pengetahuan yang baru.

