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BAB IV
PENUTUP
4.1 Kesimpulan

Mengenai pembahasan tentang peran back office dalam distribusi fasilitas untuk
menunjang kualitas pelayanan diGrapari Telkomsel Pahlawan Semarang dapat ditarik

kesimpulan, yaitu:

1. Proses penyaluran distribusi fasilitas kantor di Telkomsel sudah terorganisir dengan
baik dimana ada first layer & second layer.

2. Di karenakan Telkomsel sudah menerapkan ISO 9001,2008 sehingga proses distribusi
produk dan ketersedian produk menjadi mudah. Sedangkan untuk pelayanan sendiri
yang diberikan oleh Telkomsel sendiri kepada pelanggan sudah sesuai SOP yang
diterapkan oleh Telkomsel sendiri.

3. Perbaikan yang dilakukan oleh Telkomsel di rasa sudah memenuhi standart yang
berlaku di Telkomsel itu sendiri dan memudahkan distribusi serta penggantian device
yang sudah ada.

4. Kepuasaan pelanggan bisa disimpulkan dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya
kesiapaan customer service dalam melayani produk  knowladge yang dimiliki dan
solusi yang diberikan kepada pelanggan.

5. Pengawasan yang dilakukan oleh management Telkomsel di antarnya :

- Memaksimalkan Peran Back Office

- Audit yang dilakukan secara interval / periodik

- Mystery shopping

- Dan bagian service quality di regional masing — masing dinilai sudah
memenuhi standart internasional yang sudah diterapkan

6. Kesiapan sebelum melayani, skill dan produk knowladge, alat kelengkapaan dalam
pelayanan adalah merupakan hasil dari distribusi fasilitas dan distribusi pelayanan

digrapari pahlawan semarang itu sendiri.
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4.2 Saran

Berdasarkan pembahasan yang telah dibahas, penulis mengusulkan beberapa saran
dan masukan terhadap PT.Telkomsel, khususnya pada Grapari (pusat layanan telkomsel)
yang nantinya dapat bermanfaat untuk perbaikan alur distribusi fasilitas untuk meningkatkan

kualitas pelayanan kepada pelanggan antara lain:

1. Melakukan perbaikan dan peningkatan, dari segi fasilitas kantor dan menambah
jumlah fasilitas kantor yang digunakan untuk operasional sehari — hari.

2. Melakukan dan menciptakan inovasi dalam alur distribusi fasilitas kantor, agar dapat
lebih memudahkan jalur distribusi fasilitas kantor yang lebih fleksibel dan tidak
terlalu membuang” waktu agar pelanggan mendapatkan pelayanan yang berkualitas
tinggi dan cepat.

3. Meningkatkan pelayanan/edukasi dari segi penyedian produk lebih diperhatikan lagi
agar dapat lebih memudahkan pelanggan mendapatkan produk yang lebih baik dan
lebih mudah dimengerti

4. Meningkatkan kembali kebutuhan fasilitas kantor sesuai dengan kebutuhan pelayanan
yang diberikan kepada pelanggan, agar pelayanan kepada pelanggan dapat diberikan

secara optimal & maksimal.
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