BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil pembahasan mengenai Kualitas Pelayanan

Pelanggan Pada PT PLN (Persero) UIW S2JB UP3 Palembang ULP Sukarame

yang diukur dengan lima dimensi kualitas pelayanan yaitu bukti langsung

(tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan

(assurance), perhatian (emphaty). Kelima dimensi tersebut diuraikan

berdasarkan kinerja/kenyataan dan kepentingan/harapan. Dimensi kualitas

pelayanan tersebut memiliki point yang dijadikan indikator dalam mengukur
kualitas pelayanan serta dalam pembuatan kuesioner. Adapun dimensi-
dimensi kualitas pelayanannya yaitu:

1. Dimensi Bukti Langsung (Tangibles), seperti: tempat yang strategis,
kenyamanan tempat, penampilan karyawan, kelengkapan fasilitas, serta
sarana parkir. Hasil rata-rata interpretasi skor berdasarkan
kinerja/kenyataan untuk dimensi ini adalah 74,86% dan berdasarkan
kepentingan/harapan mendapatkan skor sebesar 88,2%. Skor terendah
terdapat pada item pernyataan “Memiliki sarana parkir yang memadai”
yaitu 71%.

2. Dimensi Kehandalan (Reliability), seperti: keramahan karyawan, proses
administrasi, pelayanan yang diberikan, prosedur pelayanan, kemampuan
karyawan. Hasil interpretasi skor berdasarkan kinerja/kenyataan untuk
dimensi ini adalah 78% dan berdasarkan kepentingan/harapan mendapatkan
skor sebesar 86,4%. Skor terendah terdapat pada item pernyataan “Proses
administrasi yang mudah dan cepat” yaitu 76%.

3. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness), seperti: ketanggapan karyawan,
serta kesediaan karyawan dalam melayani. Hasil interpretasi skor
berdasarkan kinerja/kenyataan untuk dimensi ini adalah 76,8% dan

berdasarkan kepentingan/harapan mendapatkan skor sebesar 86,2%. Skor
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terendah terdapat pada item pernyataan “Kesediaan karyawan dalam
menangani keluhan” yaitu 76%.

4. Dimensi Jaminan (assurance), seperti: pengetahuan karyawan mengenai
layanan, reputasi dan citra perusahaan, kesopanan karyawan, serta
kemampuan karyawan dalam berkomunikasi yang baik. Hasil interprestasi
skor berdasarkan kinerja/kenyataan untuk dimensi ini adalah 80,8% dan
berdasarkan kepentingan/harapan mendapatkan skor sebesar 87%. Skor
terendah terdapat pada item pernyataan “Karyawan memiliki keramahan
terhadap konsumen” yaitu 79%.

5. Dimensi perhatian (emphaty), seperti: kemudahan pelanggan dalam
berkomunikasi melalui telepon, tersedia pendaftaran online, karyawan tidak
membedakan status sosial pelanggan, serta kemampuan karyawan
mengenali pelanggan tetap.  Hasil interprestasi skor berdasarkan
kinerja/kenyataan untuk dimensi ini adalah 78% dan berdasakan
kepentingan/harapan mendapatkan skor sebesar 90,46%. Skor terendah
terdapat pada item pernyataan “Karyawan mengenali anda sebagai
pelanggan tetap” yaitu 73%.

Kelima dimensi dari kualitas pelayanan menunjukkan pengaruh yang
kuat, dilihat dari hasil perhitungan Interpretasi Skor (IS). Penelitian ini
menggambarkan bahwa PT PLN (Persero) UIW S2JB UP3 Palembang ULP
Sukarame dapat memberikan pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan diatas, maka penulis
menyarankan sebagai berikut:
1. Dimensi Bukti Langsung (Tangibles)
Disarankan bagi PT PLN memiliki sarana parkir yang memadai dan harus
ada petugas parkir yang mengatur motor/mobil ketika mau parkir sehingga
letak motor dan mobil dapat teratur serta memiliki daya tampung yang
banyak. Selain itu, disarankan juga bagi perusahaan untuk memiliki sarana

parkir yang aman dengan dilengkapi dengan CCTV yang ada disetiap sudut
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area parkir sehingga hal itu dapat membuat nyaman baik bagi pelanggan
maupun karyawan ketika memarkirkan kendaraan mobil dan motor.

. Dimensi Kehandalan (Reliability)

Sebaiknya PT PLN (Persero) lebih mempemudah dan mempercepat proses
administrasi agar tidak menyulitkan pelanggan karena sebagaimana yang
diketahui bahwa pelanggan yang datang ke kantor bukan hanya pelanggan
yang berusia muda melainkan juga yang berusia tua ataupun manula yang
tidak mengerti baca tulis.

. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)

Sebaiknya karyawan PT PLN (Persero), lebih cekatan dalam menangani
dan memberikan solusi pada keluhan pelanggan sesuai dengan
permasalahan yang dikeluhkan pelanggan, serta karyawan PT PLN
(Persero) juga sebaiknya selalu siap sedia dalam melayani pelanggan dan
tidak menunda-nunda pelayanan tersebut dengan alasan ingin keluar kantor
di jam kerja ataupun mengobrol dengan karyawan lain.

. Dimensi Jaminan (Assurance)

Disarankan bagi karyawan PT PLN (Persero) untuk lebih ramah kepada
pelanggan karena yang menentukan apakah kualitas yang diberikan sudah
bernilai baik adalah pelanggan, serta apabila karyawan ramah kepada
pelanggan, dapat membuat pelanggan menjadi senang untuk berkunjung ke
kantor. Hal ini membuat citra PT PLN (Persero) menjadi baik dimata
pelanggan.

. Dimensi Perhatian (Emphaty)

Disarankan untuk karyawan PT PLN (Persero) agar lebih memperhatikan
siapa saja yang telah menjadi pelanggan tetap yang sering berkunjung ke
kantor. Sehingga pelanggan merasa dihargai akan keberadaannya ketika
berkunjung ke kantor dan juga sebaiknya karyawan PT PLN (Persero) bisa
lebih akrab kepada pelanggan tetap, guna untuk menjalin interaksi yang baik

antara karyawan dan pelanggan.



