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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

1.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut:  

1. Kualitas Pelayanan pada PT. Tititpan Kilat (TIKI) Tangerang, 

Cabang Gading Serpong saat ini cukup memuaskan lihat dari 

tingkat kepuasan nya. Tapi ada beberapa atribut yang harus 

diperbaiki dilihat berdasarkan nilai Customer Satisfaction Index 

(CSI) yang rendah agar dapat memenuhi keinginan pelanggan. 

2. Semua atribut pelayanan harus diperbaiki dan ditingkatkan 

sehingga minimal angka kepuasan pelanggan bisa lebih besar dari 

ekspektasi pelanggan dan kepuasan pelanggan dapat dicapai.  

3. Diketahui prioritas perbaikan terhadap faktor-fator yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan di TIKI Tangerang, 

cabang Gading Serpong antara lain memperbarui alat kebersihan 

dan perawatan, memperbarui interior dan eksterior Agen TIKI 

Gading Serpong, memberi pelatihan atau training orientasi kepada 

petugas, melakukan evaluasi petugas secara berkala, memberi 

pelayanan yang cepat dan tepat, menyediakan layanan komplain, 

memperbaiki sistem pengiriman barang, menciptakan 

kepercayaan pelanggan terhadap TIKI Gading Serpong, 

menerapkan budaya 4S (senyum, salam, sapa, sopan) pada 

pelanggan TIKI 

4. Usulan perbaikan layanan bagi TIKI Tangerang, cabang Gading 

Serpong terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan.  
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1.2 Saran  

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Karena beberapa responden memberikan nilai yang negatif terhadap 

TIKI Tangerang, cabang Gading Serpong diharapkan lebih mampu 

mengutamakan kepentingan dan kepuasan pelanggannya. Karena 

hal-hal ini berdampak pada loyalitas pelanggan.  

2. Pimpinan TIKI Tangerang, cabang Gading Serpong terus berupaya 

untuk meningkatkan kemampuan dan pengetahuan karyawan, 

termasuk kemampuan untuk memberikan layanan, memberikan 

perhatian, keramahan, dan kesiapan karyawan, serta memastikan 

bahwa barang yang dikirim aman. 

3. Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai alat untuk 

menilai aspek atau fitur mana yang perlu diperbaiki TIKI Tangerang, 

cabang Gading Serpong, untuk meningkatkan layanan pelanggan. 

4. Karena bertanggung jawab atas banyak fitur yang diharapkan 

pelanggan, respon teknis yang belum maksimal harus terus 

diupayakan untuk dipenuhi. respon teknis yang ada harus 

diprioritaskan karena memiliki hubungan yang kuat dengan atribut. 
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Lampiran 1. Survey Kuesioner  
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Lampiran 1. Survey Kuesioner (lanjutan) 
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Lampiran 1. Survey Kuesioner (lanjutan) 
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Lampiran 2. Hasil Survey Kuesioner (lanjutan) 
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Lampiran 2. Survey Kuesioner (lanjutan) 
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Lampiran 2. Survey Kuesioner (lanjutan) 
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Lampiran 2. Survey Kuesioner (lanjutan) 
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Lampiran 2. Hasil Survey Kuesioner 
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Lampiran 2. Hasil Survey Kuesioner (lanjutan) 
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Lampiran 3. QR Code Survey 

 

 

 

 

 



117 

 

Lampiran 4. Surat Keterangan Kerja Praktik 
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Lampiran 5. Kartu Bimbingan Skripsi/TA 
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