BAB IV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Meningkatnya persaingan dalam dunia telekomunikasi membuat
perusahaan beralih strategi, selain mempertahankan kualitas produk, perusahaan
juga mulai meningkatkan pelayanan. Perusahaan sadar, konsumen terlebih
pelanggan saat ini lebih mementingkan pelayanan daripada nilai suatu produk.
Nilai investasi dari sebuah pelayanan dapat memberikan keuntungan jangka
panjang bagi perusahaan, maka kualitas pelayananpun menjadi prioritas utama

bagi perusahaan.

Kualitas pelayanan merupakan sekelompok manfaat yang berdaya guna
baik secara eksplisit maupun implisit atas kemudahan untuk mendapatkan jasa
pelayanan. Diperlukan adanya departemen khusus untuk memberikan pelayanan
kepada pelanggan. Customer Service sebagai front liner sangat dibutuhkan bagi
perusahaan yang bergerak di bidang jasa untuk memberikan pelayanan yang baik
bagi pelanggan. Sebagai ujung tombak perusahaan customer service memiliki
peran penting dalam pembentukan citra perusahaan. Kualitas pelayanan yang
baik dari Customer Service akan mendorong terciptanya tingkat kepuasan
pelanggan akan suatu jasa yang ia terima, dan mempengaruhi terbentuknya citra

perusahaan.
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Sebagian besar responden (pelanggan) menilai kualitas pelayanan
yang dilakukan oleh Customer Service sudah baik. Dari hasil temuan data

dan analisis data, dapat disimpulkan :

1. Terdapat hubungan yang positif dan sedang antara variable kualitas
pelayanan dengan citra perusahaan, dimana semakin baik kualitas
pelayanan yang dilakukan Customer Service maka semakin positif pula
citra perusahaan tersebut. Maka, terdapat pengaruh antara kualitas
pelayanan Customer Service terhadap citra perusahaan secara langsung..
Citra berarti kesan maupun persepsi yang dimiliki oleh publik terhadap
perusahaan berdasarkan pengetahuan yang didapat dengan perusahaan.
Maka dapat ditarik kesimpulan, citra yang terbentuk dapat ditentukan
(dipengaruhi) oleh kualitas pelayanan Customer Service kepada

pelanggan.

2. Terdapat hubungan yang positif dan lemah antara variabel kualitas
pelayanan dengan tingkat kepuasan pelanggan. Hubungan yang positif
menandakan semakin baik kualitas pelayanan Customer Service, maka
semakin baik pula tingkat kepuasan pelanggan / pelanggan semakin puas.
Maka, kualitas pelayanan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif
yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) yang sama

atau melampaui harapan. Temuan data di lapangan dan dari tabulasi silang
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menggambarkan bahwa pelanggan puas terhadap pelayanan Customer

Service.

. Terdapat hubungan yang positif dan sangat lemah pula antara variabel
tingkat kepuasan pelanggan dengan variabel citra perusahaan, dimana
hubungan yang positif menandakan semakin puas tingkat kepuasan
pelanggan maka semakin positif citra perusahaan. Terdapat pengaruh

tingkat kepuasan pelanggan terhadap citra perusahaan

. Terdapat hubungan yang positif pula antara variabel kualitas pelayanan,
variabel tingkat kepuasan pelanggan dengan citra perusahaan. Hubungan
yang positif menandakan semakin baik kualitas pelayanan Customer
Service, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan (semakin puas) maka
semakin positif pula citra perusahaan. significan 0,000 menunjukkan
terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan, tingkat kepuasan terhadap

citra perusahaan.

. Dari korelasi antar variabel kualitas pelayanan Customer Service dengan
citra perusahaan, diketahui nilai koefisien tertinggi terdapat pada dimensi
responsiveness (kemampuan dalam merespon), sedangkan nilai koefisien
terendah terdapat pada dimensi reliability (keandalan). Hal ini
menunjukkan bahwa kemampuan merespon yang berkaitan dengan

komunikasi yang dilakukan oleh Customer Service mempunyai pengaruh
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dan hubungan yang kuat untuk mempengaruhi tinggi rendahnya citra yang
terbentuk. Komunikasi yang efektif membantu terciptanya pemahaman
antar kedua belah pihak dan menciptakan pengetahuan yang lengkap
sehingga akan membentuk persepsi yang positif dalam diri komunikan

untuk menilai perusahaan.

Secara keseluruhan, penelitian ini menggambarkan bahwa kualitas
pelayanan sebagai bagian dari perusahaan, mempunyai pengaruh terhadap
pembentukan citra perusahaan baik secara langsung maupun melalui variabel
antara sebagai variabel yang menjembatani antara kualitas pelayanan dengan
citra perusahaan. Namun, pengaruh dari kualitas pelayanan dalam pembentukan
citra perusahaan masih tergolong rendah (dibawah 50%), maka terdapat faktor

lain yang lebih mempengaruhi pembentukan citra perusahaan.

Saran

Adapun saran yang dapat diberikan dalam penelitian agar penelitian ini

lebih baik lagi adalah sebagai berikut :

¢ Dari penelitian ini didapat koefisien korelasi antara kualitas pelayanan, tingkat
kepuasan pelanggan mempunyai kekuatan hubungan yang lemah-cukup kuat
terhadap citra perusahaan, menandakan kedua variabel tersebut tidak terlalu
kuat membentuk citra perusahaan. Secara langsung sebesar 26,6% variabel

kualitas pelayanan mempengaruhi pembentukan citra perusahaan, sebesar
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73,4% terdapat faktor lainnya yang memiliki kekuatan hubungan yang
sangat kuat untuk membentuk citra perusahaan. Maka, perlu adanya
penelitan faktor-faktor lain untuk mengetahui faktor lain yang mempunyai

pengaruh kuat pada citra perusahaan.

¢ Dalam rangka meningkatkan citra perusahaan, perlu adanya peningkatan lagi
pada dimensi-dimensi pembentuk kualitas pelayanan karena dari semua
dimensi memiliki nilai koefisien yang masih cukup kuat, terutama
peningkatan pada dimensi reliability yang memiliki nilai terendah diantara
dimensi lainnya terutama untuk penyediaan waktu yang disediakan petugas
dalam menghadapi keluhan maupun permintaan dan sikap tanggap Customer

Service.
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