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FENUTUP

Pada bagian akhir dar penelitian ini. penulis akan menyampaikan beberapa
kesimpulan dan saran yang didasarkan pada temuan dan hasil penelitian dan uraian
pada bab-bab sebelumnya mengenai permasalahan yang diteliti yaitu efektivitas
komunikasi pada pelayanan pelanggan dan perizinan di BP Batam. Berikut
kesimpulan analisis dai. penelitian ‘yang penulis fakukan dari bab dan subbab

sebelumnya.

51 Kesimpulan

Berdasarkan beberapa analisis dari wawsneam pada subbab sebelumnya,
ditemukan beberapa permasalahan yang masih men j'ﬂm tidak efektifnya suatu
komunikasi pada pelayanan pelanggan dan perizinan di BP Batam ini.

Banyak keluhan vang disampaikan oleh customers ialah terkait transparansi
terhadap dokumen yang sedang diajukan oleh cusiomers, misalnya adanya pejabat
yang sedang dinas keluar kota dan belum bisa menandatangani dokumen yang
sedang diurus, maka pihak petugas loket pelayanan biss menyampaikannya kepada
cuslamiery, 3T cuxtomers dapat memahami dan mengetahol akan sdanya tambahan
waktu uniuk estimasi penyelesaian dokumen }'ﬂl‘lﬂm&ﬂﬂ'wl. Selain
. heberspa cusiomers jug memsakan petugas loket pelayanan masih kurang
komunikatif dalam Mrwima keramahan dan senyum dari petugas
juga perlu diperbaiki kembali dalam melayani pelanggan. Terkait umpan balik yang
harus dilakukan customers setelah memasukkan berkas, sudah dilaksanakan sesuai
yang diminta oleh petugas loket pelayvanan, namun balasan dan pihak petugas
biasanya lama dan lerkadang tidak dibalas oleh pihak petugas loket pelayanan
tersebut.
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Masih ada beberapa petugas pelayanan yang masih kurang profesional
dalam melakukan pelayanan kepada pelanggan misal membawa hal diluar
pelayanan ke dalam melayani pelanggan, kemudian mood yang tidak baik juga
sering terbawa dalam melayani pelanggan yang membual berkurangnya keramahan
dan petugas loket pelayanan kepada pelanggan. Walaupun standar pelavanan don
standar minimum pelayanan sudah ditentukan, masih ada beberapa petugas loket
pelayanan vang tidak dapat mengikutinya dengan baik. misalnya perihal
keramahan, senyum, sapa dan salam masih suka tertinggal dalam melayani
pelanggn. Terkadang, ada pula pehlﬂ&lﬂiﬂ#h’lnm vang sudah dievaluasi oleh
pimpinan yang tetap tidak me.mpﬂdh din dan hiﬂtmglkutl standar pelayanan
yang sudah ditetapkin.

Pelanggan juga mengelubkan adanya petugas pelayanan vang masih kurang
G0l il melsyan Bt an, kemudian tiddlgl R0y terkait alur
Wjihtlkﬂ harus menghubungi atau memberikan feedback kepada petugas
loket pllqlanm Selain itu tidak diinformasikan pula terkait adanya pejabat yang
nkaﬂmmngnm dokumen sedang diluar kota dan tidak hmmmmﬂiﬂﬁtgnm
dokumen dalam beberapa waktu kedepan sehingga pelangpan selalu menanyakan
kejelasan penyelesaion dori dokumen yang diurusnya tersebut. Ptlw'l-l Juga
mmgel:*hﬂhhﬁasannynpcﬂps loket juga masih Lﬂ:nﬂ:hmnmhﬂﬂerhudup
pelanggan, karena tidak semua pelanggan memiliki daya tangkap dan pemahaman
Yang sama. Perganiian jam antara jam istirahat dnnim_hnﬁhmhﬁﬁiﬁa menjadi
keluhan dan pelmggm karena ada petugas loket pelayanan yang ketika jam
istirahat sudah selessi masih belum berada di loket pelayanannya, sehingga
membuat petanggan hares menunggu lebih lama dalam mengurus dokumennya.

Keluhan-keluhan dari pelanggan inilah yang disetujui oleh pimpinan,
karena pimpinan juga selalu mendengar keluhan-keluhan lersebut dar pelanggan.
Terkait kurang ramah, informasi yang kurang tersompatkan atau bahkan tidak
tersampaikan kepada pelanggan, kemudian juga lerkail pergantian waktu dan
istirshat ke jam kerja yang masth banyak petugas loket pelayanan kurang disiplin
dalam memanfaatkan waktunya, Hal im juga yang senng di evaluasikan oleh
pimpinan kepada petugas loket pefayanannya, namun masih bamyak pula petugas
pelayanan yvang tidak mengikuti aturan yang telah ditetapkan tersebut. Jenis
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pelanggan yang ada di pelayanan pelanggan dan perizinan BP Batam ada
bermacam-macam mulai yang loval customer, need oriented customer, high velume
customer, henchmark customer, door operer customer, high funre fife fime vafie

customer, dan fuga impelsive customer.

Hasil wawancora menunjukksan adanya sejumlah tantangan yang
menghambat komunikasi yang memuaskan anfara petugas pelayanan dan
customers. Dalam penelitian diatas, penulis mengidentifikasi beberapa faktor utama
yang menyebabkan kurangnya cfekli'r'illt_'.___kﬁ:l_mniknsi pada pelayanan pelanggan
dan perizinan di BF Batam ini. Komunikasi yang tidak efektif ini juga dapat teriihat
dengan komunikasi i.mrpmimm M-ﬂrl ltm terfaksana dengan baik,
adanya pesan yang seharusnya sama-stma dimengerti oleh komunikator dan
komunikannya tcmpi malah tidsk dimengerti oleh salsh satmya. Komunikasi
interpersonal yang tidak terdaksana dengan baik ini dapat dilihat ketika antara
pemberi pesan dan yang menerima pesan tidak sejulan.

Makna yang dimaksud oleh pemberi pesan juga tidak ditangkap baik oleh
penerima pasan. Pada kasus diatas, permasalahan terlihat ketikn pimpinan yang
‘selalu memberikan evaluasi serta mengingatkan terkait bagaimana cara melayani
pelanggan dengmm boik. nomun petugas lokel pel.u}lma:;.k!.ﬂp tidak mat mengikuti
apa yang sudah diberikan oleh pimpinan dan ingin bﬁrphn-m;!mp.kemglmn
dirinya. sendiri. Ditemukan pula permasalahan antara beberapa. petugas loket
pelayanan yallg pesaiiiyi sening dinbaikan oleh bebernpa pelanggunnya. Adanya
perbedaan budaya dan latar belakang dori pelagggan jugs mempengaruhi tidak
efektifnya komunikasi interpersonal pada saat pelayanan di loket.

Komunikasi yang efektif memiliki tuwjuan agar komunikan dapat
mengetahui pesan yang diwmik,m oleh kmﬂnpr namun pada kasus ini,
tujuan itu tidak berjalan dengan baik, maka dani itulah dapat dilihat bersama bahwa
komunikasi pada pelayanan pelanggan dun perizinan di B Batam masih dikatakan

koreng efektif. Hambatan eksternal yang kemungkinan terjadi adalah ketika
petugas loket pelayanan atan pelanggan sudah melakukan banyak komunikasi
dalam seharian tersebut, maka seseorang bisa saja kewalahan ketika mendapatkan
informasi yang lainnya. Misalkan pelanppan yang sudah banyak melskukan
komunikasi di hari kepengurusan dokumennya, kemudian diberikan informasi

kembali oleh petugas loket pelayanan, namun karena terlalu banyak informasi yang
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telah didapat oleh pelanggan dalam satu harian tersebut, maka informasi vang
disampaikan oleh petugas loket pelayanan menjadi tidak diterima dengan baik oleh
pelanggan tersebut. Kemudian, bahosa yang digunakan pihak petugas loket
pelayanan jugn mempengaruhi dapat tidaknya pesan itu tersampaikan kepada
pelanggan.

Hambatan imternal juga sering terjadi dalam komunikasi, biasanya
penyebabnya ada pada din seseorang tersebut. Ada kondisi preokupasi, dimans
seseorang berada pada kondisi sedang.pbukﬁngﬂn pikirannya sendirl. biasanya
pada kondisi pﬁ!ﬂlﬂw. ‘tersebut seseormng tidak dapat mendengarkan informasi
vang sedang disampaikan mhn dwm 'nem.l:. Selain itu ada prasangka,
terkadang mng m M ‘mengetahui arh pmahnm.an orang lain,
aehmlmumq tersebut tidak mendengarkan Qtj'mg sedang dibicarakan
M‘hln: tersebut. Hambatan ini sering IEI]ﬂdhm i
laket pelayanannya. Terkadang petugas loket peluyanannyn Ilh‘.lﬂlpndﬂ kondisi
preakupasi, maka pesan yang disampaikan pimpinan tidsk mmmlgm
baik oleh petigos loket pelsyanan tersebul. Ada juga prasangka petugas k E!ket
pcln}rm ‘sant komuniknsi kepada pimpinan vang membuat pﬂtngai Inki.-t
ﬁu\lnmm tidak hisa menerima pesan yang disampaikan pimpinan dengan

baik. Seperti ketika pimpinan mengevaluasi hal ynngmkﬂpdn petugras loket
pehjumm:lym namun karena hal itu sering di dengar oleh petugas loket pelayanan
todi, makn petugas loket pelayanan merasa suda.h-.'lﬂﬁ .n:ﬂj pembhu.mun yang
mmpnﬂum oleh yi::rqﬂump fersebut, schingga petugas loket tidak
mendengarkan dengan baik spa yang disampaikan pimpinannya tersebut.

Berdssarkan analisis diatas; dapat dikatakan kemunikasi yang dilakukan

oleh pihak pelayanan pelanggan dan perizinan di BP Batam masih kurang efektif,
dengan ditemukannyva petugas loket pelayanan yang masih tidak mengikuti standar

pelayanan yang berlaku, komunikasi yvang disampaikan dari pimpinan kepada
petugas loket pelayanan jugs masih senng terabaikan. Dapat dikatakan juga
komunikasi interpersonal pada pelayanan pelanggan dan perizinan di BP Batam ini
masih belum terlaksana dengan baik. dilihat dari hambatan eksternal dan
internalnya vang masih sering terjadi tersebut.
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5.1 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dari data-data di lapangan,

dapat dikatakan bahwasannya penelitian berjalan dengan baik. Namun, dengan

temuan dari hasil penelitian penulis, masih ditemukannya permasalahan yang

menjadi faktor penghambat efektifnya komunikasi pada pelayanan pelanggan dan

perizinan di B Batam. Benkut beberspo saran vang penulis rangkum untuk

meningkatkan efektivitas komunikasi pada pelayanan pelanggan dan perizinan di

Badan Pengusahaan Batam.
I, Untuk peneliti selanjutnya; penulis sangat sadar adanya kekurangan dalam

o

penehtdunﬁ.'l’mﬁl engumptilan data i penelitian ini masih kurang dalam
mengambil data dari dokumen-dokumen torkait pelavanan pelanggan. Maka

' ' dan i, pﬂqﬂh sangat menyarankan uﬂl* m.m'bhhknn dokumen-
dokumen sebagai datn pendukung dalam puﬂnmnl-ﬁmm

. Antam petugas loket pelavanan dan pimpinannya lebih sama-sima sadar

ﬁqﬁdnh akan pentingnyn meningkatkan komuntkasi dalam hal pelayanan.
Terutama petugas loket pelayanan yang masih sering kurang profesional
dalam melayani pelanggan, kemudion petugas loket yang masih sering
m@ﬁ'lﬂhn evaluast dan pimpinannya.

Fahl-gn.s loket pelayanan juga harus hisa mengikuti standar pelayanan yang
berlaku untuk kedepannys agar dapat memingkatkan kenyamanan dan

L 'Eh:pmnn bisa juga mﬂnbuikan blmhmm mengenai karakter-karakter

pelanggan dan cara untuk menghadapinya kepada petugas loket pelayanan,
agar pefugas lokel pelayanan bisa Muﬂiﬂ'ﬁm menghadapi berbagai
macam kmaherﬁi‘p:&w' angeannys

Petugas loket pelayanan setidaknya harus sering mengevaluasi kinerja diri

agar mengetahul apa yang perlu diperbaiki dalam melayani pelanggan
kedepannya. Menerima kritik dan saran yang diberikan oleh pelanggan juga
dapat membantu mengintropeksi din dalam melayani pelangpan.
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