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BAB 6 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pengembangan ide dari hasil inventive principle 

yang telah dilakukan, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut : 

a. Tingkat performansi departemen Service Assurance Telkom Indonesia WITEL 

Yogyakarta cukup tinggi, yaitu dengan nilai rata-rata 3,83, namun pelanggan 

masih mengharapkan peningkatan performansi perusahaan. Hal ini dapat 

dilihat dari tingkat harapan yang sangat tinggi, yaitu dengan nilai rata-rata 

4,62. 

b. Berdasarkan analisis gap 5, atribut yang menjadi prioritas untuk ditingkatkan 

pelayanannya adalah pegawai Service Assurance tidak menepati janji jika 

akan melakukan sesuatu dan kembali pada waktu yang telah disepakati 

(Atribut R1), lahan parkir belum memadai (Atribut T5), pegawai Service 

Assurance belum memberikan pelayanan dengan cepat (Atribut RS2), 

pegawai Service Assurance belum bisa memberikan kepastian kapan layanan 

akan disampaikan (Atribut RS1), pegawai Service Assurance belum dapat 

diandalkan (Atribut R3), jumlah pegawai Service Assurance tidak sesuai 

dengan jumlah loket (Atribut T6), pegawai Service Assurance belum 

memberikan informasi dan langkah-langkah perbaikan dengan baik (Atribut 

R4), dan pegawai Service Assurance belum memberikan solusi yang tepat 

(Atribut R2). 

c. Usulan perbaikan berdasarkan analisis dan eliminasi kontradiksi serta 

pengembangan ide berdasarkan inventive principle metode TRIZ adalah 

sebagai berikut : 

i. Pada lahan parkir yang belum memadai, solusinya adalah pembuatan 

plang tambahan yang membedakan lahan parkir pelanggan dan pegawai. 

ii. Pada antrean pelanggan, solusinya antara lain : 

1. Penambahan fasilitas, yaitu loket dan buku bacaan, dan mengaktifkan 

kembali internet corner. 

2. Melaksanakan evaluasi berkaitan dengan standar waktu pelayanan. 

iii. Pada keandalan pegawai, solusinya antara lain : 

1. Menambahkan fasilitas komputer layar sentuh yang berisi informasi 

produk perusahaan atau product knowledge dan informasi-informasi 
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berkaitan prosedur penanganan keluhan kepada pelanggan dapat 

dilakukan oleh perusahaan. 

2. Menindaklanjuti hasil evaluasi yang dilakukan oleh mystery shopping. 

6.2. Saran 

Saran yang diberikan untuk penelitian selanjutnya yaitu menggunakan metode 

SERVQUAL dengan metode lainnya yang sesuai untuk melakukan perbaikan 

kualitas layanan di bidang jasa telekomunikasi. 

Penelitian lainnya dapat dilakukan menggunakan metode SERVQUAL  dengan 

perhitungan dan pembahasan gap lainnya karena pada penelitian ini terbatas 

pada analisis gap 5. 
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