BAB 6
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Setelah melakukan pengolahan data dan menganalisis kualitas pelayanan

Tiara Travel & Leasure maka dapat ditarik kesimpulan-kesimpulan sebagai

berikut :

a. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Tiara Travel & Leasure tidak

memuaskan pelanggan, karena pelayanan yang diberikan oleh Tiara

Travel & Leasure tidak memuaskan maka para pelanggan merasa puas

sehinggan menyebabkan para pelanggan ini berpindah ke pesaing Tiara

Travel & Leasure. Kurangnya pelayanan oleh Tiara Travel & Leasure

disebabkan oleh tidak adanya standar kerja.

b. Beberapa hal yang perlu dibenahi olen Tiara Travel & Leasure

berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis adalah :

>

Pihak manajemen lebih sering mengumpulkan informasi dari para
konsumen

Pihak menajemen Tiara Travel & Leasure lebih sering meminta saran
dari karyawan mengenai pelayanan yang dibutuhkan oleh konsumen
Pihak manajemen lebih sering mengumpulkan informasi tentang hal-
hal yang dibutuhkan oleh konsumen dalam rangka meningkatkan
kualitas pelayanan

Alat komunikasi antar pihak manajemen dan karyawan dalam
menyampaikan pesan tidak hanya dengan memo tapi juga dengan
penyampaian secara langsung

Pihak manajemen menggunakan informasi yang dikumpulkan tadi
untuk meningkatkan kualitas pelayanan dari Tiara Travel & Leasure
Perusahaan membuat standar kerja tertulis mengenai berbagai macam
hal yang berkenaan tentang standar kualitas pelayanan yang akan

diberikan kepada konsumen.
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» Pihak manajemen membuat training/acara kebersamaan antar
karyawan yang membuat mereka semakin kompak sehingga dapat
terbentuk kerjasama tim yang baik

» Perusahaan membuat standar kerja yang akan digunakan oleh para
karyawan agar para karyawan mempunyai kejelasan mengenai standar
kualitas pelayanan yang ingin disampaikan oleh perusahaan.

» Membuat sasaran kualitas pelayanan yang efektif yang didasari oleh
harapan konsumen.

» Merubah program kerja yang tidak dapat meningkatkan kualitas
pelayanan dari Tiara Travel & Leasure

» Perusahaan lebih mementingkan cara peningkatan kualitas pelayanan
bagi pelanggan daripada peningkatan penjualan saja agar para
pelanggan tidak merasa kecewa dan kembali menggunakan jasa dari
Tiara Travel & Leasure

» Perusahaan menekankan pada para karyawan untuk bekerjasama satu
sama lainnya dalam menyelesaikan suatu pekerjaan.

» Perusahaan memberikan kebebasan kepada karyawan dalam
memenuhi kebutuhan konsumen

» Memberikan pelatihan-pelatinan bagi para karyawan tentang
peningkatan kualitas pelayanan

» Perusahaan sebaiknya memperhatikan dimensi kualitas yang paling
penting bagi pelanggan, memikirkan secara tepat apa yang diterima
pelanggan pada bagian pelayanan.

» Perusahaan sebaiknya membuat janji yang sesuai dengan kemampuan
untuk memenuhinya.

c. Berikut merupakan beberapa hal yang menjadi harapan dari mantan
pengguna dari jasa Tiara Travel & Leasure berdasarkan hasil pengolahan

data dan analisis adalah :
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a. Kelengkapan fasilitas pesawat terbang yang disediakan lebih lengkap
terutama fasilitas ibadah

b. Ketepatan waktu berbelanja oleh — oleh lebih diperhatikan agar waktu
belanja tidak menggangu waktu ibadah.

Kesesuaian tata cara waktu ibadah dengan syariat

o o

Ketepatan waktu penjemputan di tempat berkumpul
Kemampuan guide dalam membimbing ibadah umroh
Kemampuan mencari tempat oleh — oleh

Kemampuan guide yang mengerti tata cara ibadah

> Q@ = o

Kemampuan guide yang mengerti lokasi tempat ibadah
I. Kecepatan pembuatan exit permit (izin ke luar negeri)

Kecepatan pembuatan pasport

N+

k. Kecepatan pembuatan visa

I.  Kesiapan costumer service memberikan informasi di kantor

m. Kemampuan guide menjawab pertanyaan tentang ibadah selama
ibadah berlangsung

n. Kemampuan wawasan dasar guide tentang tata cara ibadah umroh

0. Keramahan information center

6.2 Saran
6.2.1 Saran Bagi Perusahaan
Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis yang didapat, penulis
mengajukan beberapa saran kepada pihak perusahaan sebagai berikut :
a. Lebih sering melakukan Orientasi Penelitian Pasar

o

Lebih sering melakukan Komunikasi Dengan Atasan

Diciptakannya Tingkatan Manajemen

a o

Adanya Komitmen manajemen untuk kualitas jasa

@

Adanya Sasaran Kualitas Pelayanan
f. Adanya adanya Standar tugas
g. Adanya Persepsi untuk dikerjakan
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h. Adanya Kelompok kerja
i. Diciptakannya Pengontrolan
J.  Konflik saat bertugas harus diatasi

k. Lebih sering melakukan Komunikasi horisontal
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