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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini terdiri dari kesimpulan atas permasalahan dan beberapa saran pengembang dari topik yang diambil
5.1 Kesimpulan
Perkembangan teknologi yang terus berkembang saat ini dengan fasilitas TI khususnya aplikasi SISKA kinerja proses bisnis penanganan pelayanan gangguan telepon rumah dalam penanganan dan pengelolaan data gangguan sudah cukup memenuhi kebutuhan penanganan pelayanan gangguan telepon rumah dengan efisien sebagai salah satu wujud mencapai visi dan misi organisasi.

Dari hasil perhitungan kuisioner pegawai maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1) Pada tingkat kepuasan pegawai terhadap aplikasi SISKA responden pegawai menilai “puas” terhadap layanan SISKA.

2) Pada tingkat kepentingan, responden pegawai menilai “penting” untuk variabel pengukuran Tangible (bukti fisik). Dan menilai “sangat penting” untuk variable pengukuran Empathy (memahami pengguna), Responsiveness (ketanggapan membantu pengguna) Reliability (keandalan) dan Assurance (jaminan atas kualitas layanan).
3) Kondisi layanan SISKA berada pada kuadran II, yang berarti tingkat kepuasan tinggi dan tingkat kepentingan tinggi. Maka tindakan yang perlu dilakukan yaitu dengan dipertahankan dan tetap menjadi prioritas untuk ditingkatkan.
Dari hasil perhitungan kuisioner pelanggan maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1) Pada tingkat kepuasan pelanggan menilai “tidak puas” terhadap layanan penanganan gangguan.

2) Pada tingkat kepentingan, responden pelanggan menilai “cukup penting” untuk variabel pengukuran Tangible (bukti fisik). Dan menilai “penting” untuk variable pengukuran Empathy (memahami pengguna), Responsiveness (ketanggapan membantu pengguna) Reliability (keandalan) dan Assurance (jaminan atas kualitas layanan).
3) Maka kondisi layanan gangguan berada pada kuadran I, yang berarti tingkat kepuasan tinggi dan tingkat kepentingan rendah. Maka tindakan yang perlu dilakukan perbaikan tingkat kualitas pelayanan gangguan sesuai dengan prosedur.
Pada dasarnya pekerjaan untuk program SISKA sudah cukup mendukung, tetapi pada faktanya praktek dilapangan masih terdapat proses, data atau waktu kadang tidak sesuai di berbagai proses penanganan pelayanan gangguan telepon rumah yang tidak sesuai dengan kebijakan atau pedoman perusahaan yang berlaku.
5.2 Saran
Berdasarkan hasil pengamatan penyusunan tugas akhir ini, penulis memberikan sedikit masukan bagi siapapun yg ingin mengukur tingkat kematangan suatu pelayanan dengan metode CobIT dan kualitas jasa di perusahaan manapun diantaranya :

1. Lebih baik jumlah reponden ditambah lagi agar hasil ujinya lebih valid dan terpercaya.

2. Cara pengontrolan/pemantauan ditingkatkan kembali.
3. Telkom perlu kaidah-kaidah dari COBIT untuk berjalannya manajemen sesuai yang diharapkan.
4. Perlu ada sosialisasi kembali tentang perubahan-perubahan.
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