BAB IV
PENUTUP

IV.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut:

1. Pelayanan keluhan customer service di PT, Kodjari Tata Angkutan
masih belum tersedia, platform pengaduan yang ada, tidak dikelola
langsung oleh perusahaan, seperti contonya nomor call center yang
tercantum dibody Biskita Trans Pakuan merupakan nomor call center
Kementrian Perhubungan, sehingga dari perusahaan tidak dapat
meninjau langsung aduan yang masuk. Platform media social seperti
Instagram Biskita juga tidak diketahui pengelolanya, sedangkan
Instagram resmi milik perusahaan sendiri kurang aktif yang disebabkan
oleh tidak adanya pegawai yang ditugaskan khusus untuk mengelola
akun tersebut. Oleh karena itu saatini pihak PT.Kodjari Tata Angkutan
sedang mengembangkan sistem pelayanan customer service
khususnya dalam penanganan keluhan.

2. Untuk mendukung system pelayanan customer service tersebut perlu
adanya panduan khusus pelaksanaan tersebut. Hal ini bertujuan agar
aduan atau keluhan yang disampaikan oleh masyarakat dapat
diperbaiki ataupun diselesaikan. Sehingga tidak adanya aduan atau
keluhan yang sama. Sehingga dibuatlah rekomendasi Standar
Operasional Prosedur (SOP) Pelayanan Customer Service, diantaranya
yaitu:

a. Standar Operasional Prosedur (SOP) Laporan Kehilangan Barang
b. Standar Operasional Prosedur (SOP) Keluhan Layanan Pengemudi
c. Standar Operasional Prosedur (SOP) Keluhan Sarana Bus

d. Standar Operasional Prosedur (SOP) Keluhan Prasarana Halte dan

Jalur

IV.2 Saran
1. Melakukan perubahan Standar Operasional Prosedur jika ditemukan

kekurangan selama melaksanakan Standar Operasional Prosedur Dan
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selalu mengadakan pertemuan membahas tentang penilaian prosedur

yang sudah berjalan. 7

. Agar flow chart dapat dipahami dengan mudah oleh pengawas,

pengemudi dan pembantu pengemudi harus diadakan sosialisai

Standar Operasional Prosedur yang akan diterapkan agar :

a. Pelaksaan prosedur berjalan dengan runtut sesuaidengan alir flow
chart yang sudah dibuat dan tidak menimbulkan pertanyaan yang
akan melaksanakan prosedur tersebut.

b. Penempatan flow chart harus ditempatkan yang strategis agar
mudah untuk dibaca oleh pengemudi maupun pembantu

pengemudi.
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