BAB V

PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Kesimpulannya bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Telaga Cabang
Gorontalo. Pengujian regresi dan hipotesis menunjukan adanya
pengaruh antara variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Telaga Cabang Gorontalo.
Hasil ini menunjukan bahwa penilaian yang cukup baik mengenai
indikator kualitas pelayanan yang sesuai dengan kepuasan pelanggan
akan membuat pelanggan merasa nyaman dalam menggunakan jasa
pada PT. PLN (Persero)

Rayon Telaga Cabang Gorontalo.

Sedangkan dalam Hasil koefisien determinasi (r?) antara variabel
kualitas pelayanan dan variabel kepuasan pelanggan dalam penelitian ini
mempunyai hubungan yang rendah, besarnya kontribusi 0,359 atau
35,9% secara keseluruhan dari indikator kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan, sementara sisanya 0.641 atau 64,1% berupa
kontribusi dari faktor-faktor lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian
ini, seperti kualitas produk dan harga. Untuk kualitas produk dari PT.
PLN (Persero) Rayon Telaga tidak memiliki saingan dalam
mempertahankan pelanggan, listrik merupakan kebutuhan terpenting

bagi masyarakat, jadi seperti apapun kualitas produk yang ditawarkan



pelanggan akan tetap menggunakan produk tersebut, sedangkan dalam
faktor harga, walaupun harga dari PT. PLN (Persero) tidak menetap
dalam artian dapat berubah kapan saja berdasarkan harga BBM, KURS,
dan inflasi pelanggan akan tetap menggunakan jasa dari PT. PLN
(Persero) Rayon Telaga.
5.2 Saran
Berdasarkan Hasil penelitian ditemukan bahwa kualitas pelayanan
yang baik, maka semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan pelanggan.
Untuk PT. PLN (Persero) Rayon Telaga Cabang Gorontalo, meskipun
sudah dikatakan baik, namun masih terdapat beberapa aspek yang perlu
diperhatikan seperti kelemahan pada kualitas produk, kurang
profesionalisme karyawan dalam memberikan informasi biaya kepada
pelanggan, penanganan keluhan pelanggan yang masih lambat, tidak
menentunya harga, fasilitas yang disediakan pada ruang tunggu masih
terbatas. Serta ketersediaan peralatan perusahaan yang digunakan
seperti meteran masih terbatas. Untuk dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan, maka solusi yang terbaik untuk PT. PLN (Persero) Rayon
Telaga dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan cara
memperhatikan dan memperbaiki kualitas pelayanan sesuai dengan
aspek permasalahan. adapun saran dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut ini:



1. Dari 4 indikator yang digunakan untuk menilai tanggapan responden
terhadap kualitas pelayanan yaitu Assurance (jaminan) memiliki nilai
yang paling rendah adalah pernyataan 12 dengan nilai presentase
66.8% vyaitu “PT. PLN (Persero) Rayon Telaga Cabang Gorontalo
memiliki karyawan yang dapat dipercaya”, untuk itu sebaiknya,
pegawai PT. PLN (Persero) harus memberikan informasi-informasi
yang jelas kepada pelanggan sehingga dapat meningkatkan
kepercayaan pelanggan terhadap pegawai PT. PLN (Persero) Rayon
Telaga Cabang Gorontalo.

2. Dari 4 indikator yang digunakan untuk menilai tanggapan responden
terhadap kepuasan pelanggan yaitu Kualitas produk memiliki nilai
yang paling rendah adalah pernyataan 3 dengan nilai presentase
64.1%yaitu “PT. PLN (Persero) Rayon Telaga Cabang Gorontalo
memiliki kehandalan dalam melayani pelanggan dengan tepat.”, untuk
itu sebaiknya, PT. PLN (Persero) harus lebih memperhatikan kualitas
produk yang diberikan kepada pelanggan, lebih tepat sasaran dalam
menangani permasalahan pelanggan terutama dalam penyalura listrik

untuk memberikan kepuasan pelanggan.
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