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KESIMPULAN DAN SARAN

7.1. Kesimpulan

Berikut ini adalah kesimpulan vang dapat diambil dari penelitian ini,

L.

Secara keseluruhan, hasil analisis yang dilakukan menunjukkan bahwa
secara umum SERVQUAL PT SMU relatif memiliki kesenjangan harapan
dan kenyataan yang besar. Hal ini berarti bahwa layanan yang diberikan
oleh PT SMU masih belum sesuai dengan harapan pelanggan.

Hasil analisis untuk dimensi /angible menunjukkan bahwa dilihat dari
dimensi rangible, maka layanan yang diberikan masih kurang apabila
dibandingkan dengan yang diharapkan. Item yang memiliki kesenjangan
refatif besar dibandingkan item yang lain adalah penampilan sarana
pemasaran, penampilan staf dan penampilan dokumen.

Hasil analisis untuk dimensi re/iability menunjukkan bahwa pelanggan PT
SMU masih melihat adanya kesenjangan-kesenjangan berupa perbedaan
harapan dengan lavanan sesungguhnya. Kesenjangan terbesar terjadi pada
sikap simpatik tenaga penjual dalam menghadapi masalah dan kualitas
produk.

Hasil analisis untuk dimensi responsiveness menunjukkan bahwa
pelanggan PT SMU masih melihat adanya kesenjangan-kesenjangan

berupa perbedaan harapan dengan layanan sesungguhnya. Kesenjangan
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terbesar terjadi pada reaksi yang cepat dan tepat dalam menangani keluhan
pelanggan.

Hasil analisis untuk dimensi assurance menunjukkan bahwa pelanggan PT
SMU masih melihat adanva kesenjangan-kesenjangan berupa perbedaan
harapan dengan layanan sesungguhnya. Kesenjangan terbesar terjadi pada
kesopanan karvawan dalam melayani pelanggan. Hal ini harus segera
dibenahi karena kesopanan merupakan hal vang harus menjadi budaya
dalam perusahaan.

Hasil analisis untuk dimensi emparhy menunjukkan bahwa pelanggan PT
SMU masih melihat adanya kesenjangan-kesenjangan berupa perbedaan
harapan dengan layanan sesungguhnya. Kesenjangan terbesar terjadi pada

kecocokan waktu operasional bagi pelanggan.

6.2, Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah disebutkan sebelumnya maka berikut ini

adalah saran yang dapat diberikan :

1.

PT SMU harus memperhatikan penampilan sarana pemasaran yang
dimilikinya (tabung, tanki dan lainnya). Terutama untuk tabung, PT SMU
harus membuat penampilannya bersih dan layak karena tabung juga
seringkali digunakan di rumah sakit yang mensyaratkan kebersihan. PT
SMU perlu memperhatikan penampilan para karyawan yang berhubungan
langsung dengan pelanggannya, upayakan agar pihak karyawan yang

berhubungan dengan pelanggan terlebih  dahulu  membenahi
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penampilannya sebelum bertemu dengan pelanggannya. Terkait dengan
penampilan dokumen yang disampaikan kepada pelanggan maka dokumen
harus selalu dicetak secara jelas dan kertas yang bersih. Pihak yang
menyampatkan dokumen harus menjaga agar dokumen tersebut tetap rapi
hingga di tangan pelanggan dengan melarangnya untuk melipat maupun
menempatkannya di saku baju dan tempat lainnya yang menimbulkan
potensi kotor bagi dokumen tersebut.

. Terkait dengan dimensi reliability, PT SMU perlu melatih para
karyawannya agar mampu tetap bersikap simpatik kepada para
pelanggannya meskipun terdapat masalah. Karyvawan juga perlu
memperoleh pelatihan penanganan masalah secara cepat tepat dengan
tetap memperhatikan kesopanan dan tata krama kepada pelanggan. Terkait
dengan kualitas produknya, PT SMU hendaknya melakukan edukasi
kepada para pelanggannya yang sangsi terhadap kualitas produk yang
dihasilkannya. Keraguan pelanggan ini bisa terjadi karema masalah
penampilan sarana pemasarannya saja karena produk gas PT SMU
merupakan produk yang berkualitas tinggi dan secara umum bukan produk
vang dapat dilihat secara kasat mata. PT SMU perlu menerapkan sistem
inventory dengan barcode untuk mempercepat proses pengembalian dan
inventarisir tabung di relasi. Hal ini juga dapat meningkatkan waktu
pelayanan kepada relasi.

PT SMU harus dapat dengan cepat dan tepat menangani keluhan

pelanggannya. Penanganan keluhan pelanggan ini dapat dilakukan dengan
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melakukan koordinasi lintas fungsi yang baik agar keluhan pelanggan
dapat disampaikan kepada pihak yang kompeten dalam bidangnya pada
perusahaan. PT SMU perlu melatih karyawannya agar dapat menangani
keluhan pelanggan dengan baik dan para karyawan dapat bekerja dalam
tim dalam menghadapi keluhan pelanggan tersebut dan secara cepat dan
tepat menanggapinya tanpa mengulur waktu. PT SMU juga perlu melatih
karvawannya agar makin mendalami produk dan aplikasinya karena
penggunaan produk gas memiliki cakupan yang sangat luas dan dapat
digunakan pada semua aspek kehidupan manusia dan hampir di semua
industri pada berbagai lim bisnis. Dengan makin bagus penguasaan produk
dan aplikasinya maka semua kebutuhan dan keluhan pelanggan diharapkan
dapat diatasi dengan cepat dan memperoleh solusi yang sangat bermanfaat
bagi pelanggan.

. PT SMU harus mewajibkan para karyawannya selalu bersikap simpatik
dan sopan di dalam maupun di luar lingkungan kerja. Bila perlu PT SMU
dapat melakukan pelatihan bagi karyawannya perithal bagaimana
seharusnya berperilaku terhadap pelanggannya sebagaimana yang
dilakukan di perusahaan jasa terutama perusahaan perbankan.

PT SMU dapat mempertimbangkan untuk menyesuaikan waktu
operasionalnya dengan kebutuhan pelanggan, karena hal juga merupakan
salah satu hal vang penting di mata pelanggan. Meskipun tidak dapat

dipungkiri bahwa hal ini akan mensyaratkan adanya pelayanan selama 24
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jam kepada pelanggannya karena gas industri merupakan gas penunjang

bagi kegiatan usaha vang lain.
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