BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil evaluasi wawancara yang dilakukan, maka diperoleh

kesimpulan sebagai berikut:

1. Aspek kemampuan (Ability), yang dapat mempengaruhi pengetahuan
pegawai koperasi peranan pelayanan prima guna mewujudkan
kepuasan pelanggan dalam, yaitu: (a) melakukan komunikasi yang
efektif, (b) memiliki pengetahuan. (c) memahami SOP untuk menangani
keluhan pelanggan. (d) memahami hal apa saja yang boleh di infokan
keluar dan hal apa saja yang tidak boleh. (e) memiliki kemampuan untuk
memotivasi dirinya dengan tidak mencampur adukan dengan
permasalahan pribadi.

2. Aspek sikap (Attitude) yang dapat mempengaruhi pelayanan prima guna
mewujudkan kepuasan pelanggan berdasarkan: penampilan, berpikiran
yang positif dan sikap ramah menghargai sesuai dengan sistem,
prosedur dan petunjuk teknis. Perwujudan pelayanan prima yang terkait
dengan sikap pegawai sangat didambakan oleh pengunjung koperasi
yang ingin memperoleh pelayanan dengan baik.

3. Aspek penampilan (Appearance) yang dapat mempengaruhi pelayanan

prima guna mewujudkan kepuasan pelanggan, penampilan rapi dan
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baik tidak berlebihan, akan memberikan kesan yang baik pula terhadap
anggota koperasi, sehingga akan timbul rasa kagum, simpati, dan
hormat terhadap anggota primkop Kartika Daya Mandiri.

. Aspek perhatian (Attention) yang dapat mempengaruhi pelayanan prima
berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan atau kepuasan dan
keinginan pengguna serta ketetapan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pengguna tanpa adanya diskriminasi. Ukuran
kualitas pelayanan merupakan ukuran penilaian menyeluruh atas
perhatian dalam memberikan suatu layanan.

. Aspek tindakan (Action) yang dapat mempengaruhi pelayanan prima
yang selalu merespon dengan cepat, tepat dan selalu berupaya
memenuhi kebutuhan anggota primer koperasi, memiliki tindakan yang
luwes, tidak memilih-milih, juga tidak pernah menyatakan sibuk dalam
melayani. Hal ini sudah sesuai dengan harapan untuk memenuhi
kepuasan anggota primer koperasi.

. Aspek tanggung jawab (Accountability), yang dapat mempengaruhi
pelayanan prima memberikan terhadap kepuasan pelanggan yaitu
tanggung jawab dalam menyelesaikan komplain secara cepat dan
menanggapi kiritik dan saran pengaduan sebagai tanggung jawab
pegawai, dimulai dari awal transaksi sampai berakhirnya masalah yang
dihadapi. Selama menghadapi pengunjung/pengguna koperasi dari
awal hingga akhir tersebut tunjukkan rasa tanggung jawab untuk

menyelesaikan masalah secepatnya.
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B. Saran

Dari kesimpulan yang telah dikemukakan di atas, ada beberapa saran

yang dapat penulis ajukan, yaitu:

1.

Aspek kemampuan diharapkan pimpinan/pegawai koperasi Kartika
Daya Mandiri untuk dapat mengembangkan komunikasi dan
menggali informasi-informasi untuk dapat memperluas wawasan
sesuai dengan kemampuan yang dibutuhkan;

Aspek sikap diharapkan petugas/pegawai koperasi dapat
ditingkatkan kembali terkait sikap ramah dan sopan santun yang
sudah diberikan untuk meningkatkan pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan anggota primer koperasi Kartika Daya Mandiri.

Aspek penampilan diharapkan petugas/pelanggan dapat mengikuti
pendidikan dan pelatihan secara berkala yang diadakan oleh
koperasi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Aspek perhatian diharapkan petugas/pegawai koperasi dapat
membina hubungan yang baik antara pelanggan dengan petugas,
melalui pemenuhan kebutuhan pelanggan anggota primer tanpa
adanya diskriminasi demi terwujudnya kepuasan pelanggan
koperasi Kartika Daya Mandiri;

Aspek tindakan diharapkan pegawai koperasi agar dapat
mempertahankan dan meningkatkan kembali kecepatan, ketepatan

dan menambah alat-alat pendukung lain untuk menunjang
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kelancaran pelayanan kepada anggota primer koperasi Kartika Daya
Mandiri.

6. Aspek tanggung jawab diharapkan pegawai koperasi dapat
mempertahankan dan selalu meningkatkan tanggung jawab
terhadap komplain, kritik dan dan saran dari anggota Primkop dan
menyelesaikan secara lebih cepat guna terciptanya kepuasan

pelanggan anggota primer koperasi Kartika Daya Mandiri.

Melakukan sosialisasi strategi pelayanan prima, berupa: a) strategi
pelayanan sarana dan prasarana, b) strategi pelayanan brosur atau
promosi, c) strategi pelayanan jemput bola, agar semakin dikenal oleh
anggota primer koperasi Kartika Daya Mandiri, melalui berbagai strategi
pemasaran produk-produk koperasi dengan tepat sasaran sehingga

dapat mewujudkan kepuasan para anggota primer koperasi.
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