BAB IV

PENUTUP

Dari andisis data hasil temuan lapangan dan interpretasi data berdasarkan

teori yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut :

A. Kesmpulan
1. Dilihat dari hasil data deskriptif pada penelitian tingkat kepuasan
penanganan keluhan antara metode komunikas tertulis dengan lisan pada
pelanggan Speedy di PT. Telkom Kandatel Yogyakarta dapat dilihat
identifikas pelanggan Speedy yang menyampaikan keluhannya melalui
metode tertulis ataupun lisan. Pelanggan Speedy yang menyampaikan
keluhannya kabnyakaan berusia antara 31-40 pada metode komunikasi
tertulis sedangkan pada metode komunikasi lisan berusia antara 21-30
tahun, dapat disimpulkan pelanggan yang menyampaikan keluhannya baik
metode komunikasi tertulis maupun lisasn masih berusia produktif.
Sedangkan kebanyakan pelanggan yang menyampaikan keluhannya
adalah yang berjenis kelamin laki-laki dan sudah berkeluarga. Pelanggan
Speedy yang mengeluh kebanyakan mempunyai pekerjaan sebagal
pegawal negeri dan pegawa swasta yang mempunyai penghasilan antara

2.000.000-5.000.000 rupiah setigp bulannya , sehingga dapat disimpulkan
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bahwa pelanggan yang mengeluh melaui metode lisan maupun tertulis
mempunya keinginan untuk menyampaikan keluhannya ketika layanan
internet Speedy tidak memuaskan sebab hal tersebut mendukung dalam
pekerjaannya. Kebanyakan pelanggan Speedy yang menyampaikan
keluhannya menggunakan Speedy selama 1 sampai 1,5 tahun dan masalah
yang dikeluhkan pelanggan adalah masalah koneksi (lambat, mati, putus-
putus) dan media yang paling sering digunakan pelanggan dalam
menyampaikan keluhannya adalah Call Center (147) dan Web in/e-

service,

. Dari hasil temuan lapangan dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan
dalam penanganan keluhan pada dimensi empati terhadap konsumen yang
marah pada metode komunikas tertulis dan lisan sama-sama memiliki
penilaian cukup puas, padadimensi kecepatan dalam penanganan keluhan
pada metode komunikasi lisan cukup memuaskan dibandingkan dengan
metode komunikasi tertulis, pada dimensi kewajaran atau keadilan dalam
memecahkan permasal ahan atau keluhan pada metode komunikasi tertulis
dan lisan sama-sama memiliki penilaian cukup puas, pada dimens
kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan pada metode
komunikas lisan lebih memuaskan. Dari perhitungan diatas dapat
diketahui tingkat kepuasan penanganan keluhan antara metode komunikasi

tertulis dan lisan. Maka dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan
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penanganan keluhan pada metode komunikas lisan dan  metode
komunikasi tertulis sama-sama memiliki penilaian yang memuaskan.

. Berdasarkan perhitungan uji beda dapat disimpulkan bahwa tingkat
kepuasan penanganan keluhan pada metode komunikasi tertulis dan lisan,
yang memiliki perbedaan tingkat kepuasan hanya ada di dimens
kecepatan dalam penanganan keluhan. Hal tersebut menggambarkan
bahwa antara metode komunikas tertulis dan metode komunikasi lisan
tidak memiliki perbedaan yang signifikan, itu artinya tingkat kepuasan
yang ada pada kedua metode komunikasi dalam penanganan keluhan
adalah sama-sama memuaskan.

. Didalam pendlitian ini proses pengukuran kepuasan pelanggan meliputi
penelitian atas metode komunikas daam penanganan keluhan.
Pengukuran kepuasan pelanggan yang digunakan mencakup empati
terhadap pelanggan yang marah, kecepatan dalam penanganan keluhan,
kewaaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan atau keluhan,
kemudahan bagi pelanggan untuk menghubungi perusahaan. Daam
menyampaikan keluhannya pelanggan dapat menggunakan metode
komunikasi tertulis yaitu informasi yang dikomunikasikan dengan tulisan
dan metode komunikasi lisan yaitu komunikasi dapat dalam bentuk
pembicaraan langsung (face to face). Layanan dengan komunikasi tatap
muka langsung lebih efektif dilakukan, karena bisa langsung kepada

permasalahan yang dihadapi pada saat itu juga. Komunikas tatap muka
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dapat menggunakan komunikasi interpersonal. Berangkat dari teori yang
sudah dijabarkan dalam penelitian ini tidak membuktikan bahwa tingkat
kepuasan penanganan keluhan pada metode komunikasi lisan lebih tinggal
dibandingkan metode komunikasi tertulis, ha tersbut dibuktikan dari hasil
perhitungan uji beda yang membuktikan tidak ada perbedaan yang
signifikan pada tingkat kepuasan dalam metode komunikasi lisan dan

tulisan.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang didapatkan, berikut beberapa saran
yang dapat diberikan:
1. Praktis

Yang menjadi saran saya pada kedua metode komunikasi agar dapat
lebih  meningkatkan dan mempertahankan kepuasaan penanganan
keluhan pelanggan. Seperti yang telah saya uraikan diatas baik Metode
komunikas tertulis maupun metode komunikasi lisan sama-sama
memiliki tingkat kepuasan yang baik dimata pelanggan. Walaupun
begitu tidak ada sesuatu yang sempurna tetapi masih ada saja kekurangan
yang terdapat pada kedua metode komunikasi. Metode Komunikasi
tertulis mempuya kelebihan metode komunikasi lisan pun memiliki

kelebihan, peneliti mengharapkan melaui kelebihan dan kekurangan dari
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kedua metode komunikasi dapat saling mengisi sehingga dapat

memberikan pelayanan yang memuaskan kepada pelanggan.

. Akademis

Penelitian ini membuktikan tidak adanya perbedaan secara signifikan
tingkat kepuasan pelanggan antara metode tertulis dan lisan. Pada
kenyataannya, ha tersebut juga didukung oleh jenis kelamin, usia dan
jenis pekerjaan. Dalam penelitian selanjutnya, diharapkan dapat
menggunakan variabel pelanggan dalam menentukan hubungan antar
variabel sehingga didapat hasil identifikasi pelanggan mempengaruhi

tingkat kepuasan pelanggan dalam penanganan keluhan.
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