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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1  Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan di atas, maka 

dapat ditarik simpulan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dari 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di PT. PLN (Persero) 

Area Gorontalo dan pengaruhnya bersifat positif. Koefisien regresi yang 

positif ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh 

yang positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Semakin berkualitas suatu 

Pelayanan yang diberikan pegawai dan dirasakan oleh pelanggan PT. 

PLN (Persero) Area Gorontalo, maka akan tercipta Kepuasan Pelanggan.  

Berdasarkan hasil pengujian analisis variabel penelitian ditemukan 

bahwa kualitas pelayanan terletak pada kriteria yang baik. Hal ini 

menunjukan bahwa pelayanan yang diberikan oleh PT. PLN (Persero) 

Area Gorontalo telah memiliki kualitas yang baik. Meskipun demikian 

masih perlu untuk dibenahi terutama untuk aspek empati karyawan. 

Sementara itu variabel kepuasan pelanggan terletak pada kriteria yang 

baik. Hal ini menunjukan bahwa pelanggan merasakan adanya kepuasan 

atas pelayanan yang diberikan oleh karyawan PT. PLN (Persero) Area 

Gorontalo. 
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5.2 Saran 

 Berdasarkan simpulan yang telah diuraikan di atas, maka peneliti 

memberikan saran sebagai berikut: 

1. Sebaiknya pimpinan memperhatikan dan melakukan pembeanahan 

terkait dengan indkator tangible yakni ketersediaan sarana dan 

prasarana dalam hal pelayanan. Kemudian perlunya juga bagi 

karyawan untuk memupuk sikap empati sebagaimana indikator empati 

berfokus pada keluhan pelanggan yang menggunakan jasa PT. PLN 

(Persero) Area Gorontalo. Apabila hal ini diperhatikan maka akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan atas pelayanan yang diberikan 

oleh PT. PLN (Persero) Area Gorontalo 

2. Sebaiknya PT. PLN (Persero) Area Gorontalo melakukan evaluasi 

pelayanan dengan meminta masukan pelanggan dalam kotak saran. 

Hal yang sama juga bagi pelanggan berusaha untuk memberikan 

masukan kepada PT. PLN (Persero) Area Gorontalo sehingga menjadi 

bahan evaluasi dalam hal pelayanan kepada pelanggan.  

3. Bagi peneliti selanjutnya mengembangkan penelitian ini dengan 

menambahkan variabel lain yang secra teori dapat memberiakn 

dampak bagi kepuasan pelanggan 
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