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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN
5.1. Kesimpulan


Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
1. Perencanaan yang dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service harus mampu memahami pelanggan dan menangani keluhan pelanggan. Perencanaan dilakukan untuk mengetahui publik sasaran yaitu pelanggan dan tujuan yang akan dicapai, antara lain mengurangi jumlah keluhan pelanggan, meningkatkan loyalitas pelanggan, meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan, meningkatkan jumlah pelanggan, dan meningkatkan citra PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk.
2. Kegiatan yang diadakan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service harus mampu memahami pelanggan dan menangani keluhan pelanggan. Kegiatan tersebut terbagai menjadi kegiatan rutin, yaitu memisahkan keluhan-keluhan pelanggan berdasarkan Divisi Regional (DIVRE) di mana pelanggan yang bersangkutan berada, mengirimkan setiap keluhan ke Divisi Regional (DIVRE) di mana pelanggan yang bersangkutan berada melalui email, Public Relations DIVRE yang akan memproses dan menangani semua kebutuhan atau keluhan pelanggan yang telah mengirimkan keluhan melalui Telkom E-Service; sedangkan kegiatan insidental antara lain: workshop PIC (Personal in Charge), diskusi dan rapat PIC, serta evaluasi PIC. Biaya yang dikeluarkan untuk kegiatan rutin cenderung kecil sedangkan untuk kegiatan insidental mengeluarkan biaya yang lebih besar, yaitu untuk transportasi, akomodasi, dan konsumsi.
3. Pesan yang disampaikan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service harus mampu memahami pelanggan dan menangani keluhan pelanggan walaupun tidak harus menarik karena mengutamakan kelengkapan, kecepatan, dan ketepatan.
4. Evaluasi yang dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service harus mampu memahami pelanggan dan menangani keluhan pelanggan. Melalui evaluasi Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dapat mengetahui penilaian positif dari pelanggan terhadap keberadaan Telkom E-Service sebagai salah satu media untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan menampung keluhan pelanggan, tujuan atau hasil yang dicapai Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk., tercapainya kepuasan pelanggan karena keluhan mereka ditanggapi atau terpenuhinya kebutuhan mereka, adanya tindak lanjut yang dilakukan, tidak sekedar tanggapan atas keluhan pelanggan, dan upaya pencegahan datangnya keluhan yang sama dari pelanggan yang berbeda.
5. Peranan Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service harus mampu memahami pelanggan dan menangani keluhan pelanggan, karena merupakan salah satu bentuk usaha yang dilakukan untuk meningkatkan citra perusahaan.
5.2. Saran

Dalam penelitian yang dilakukan ini, Peneliti memberikan saran-saran yang bermanfaat bagi semua pihak yang berkaitan dengan penelitian ini, yaitu sebagai berikut:
1. Kegiatan yang dilakukan oleh Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dalam menanggapi keluhan pelanggan melalui Telkom E-Service tidak monoton melainkan lebih bervariasi. Misalnya Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. dapat meningkatkan pengelolaan Telkom E-Service.
2. Public Relations PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. meningkatkan pengelolaan Telkom E-Service. Misalnya, dapat lebih cepat dalam memberikan balasan pada pelanggan yang melakukan registrasi Telkom E-Service, karena pelanggan baru dapat menggunakan Telkom E-Service setelah mendapat email balasan.
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