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ABSTRACT 

This study aims to determine the significant effect of service quality dimensions on 

customer satisfaction at PT. PLN (Persero) ULP Gianyar and how much the level 

of customer satisfaction is measured using the Service Quality method. The 

population in this study were all customers of PT. PLN (Persero) ULP Gianyar, 

then with a sample of 100 customers. Sampling was done by using the Random 

Sampling technique. Data collection techniques were carried out by conducting 

observations, interviews and questionnaires. Data analysis was performed using 

multiple linear regression analysis techniques. And the results of the study show 

that service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction 

at PT. PLN (Persero) ULP Gianyar. With the results of the t-test values where 

each value is obtained, namely tangibles t = 2.490, reliability t = 2.272, 

responsiveness t = 2.347, assurance t = 2.778 and empathy t = 2.139. And, the 

dimensions of service quality have a positive and significant effect on customer 

satisfaction at PT. PLN (Persero). This can be shown by the R
2
 value of 0.897 or 

89.7%. And from the measurement results of the Service Quality method, 

Tangibles has a value of gap 5 of 0.05, the dimension of the Reliability statement 

has a value of gap 5 of -0.01, the dimension of the Responsiveness statement has a 

value of gap 5 of 0.03, the dimension of the Assurance statement has a value of 

gap 5 of 0.05. and the dimensions of the Empathy statement have a gap of 5 of 

0.03. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Dimensions of Service 

Quality and Service Quality Methods.  
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh signifikan dimensi kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT.PLN (Persero) ULP Gianyar 

serta seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan diukur menggunakan metode 

Service Quality. Populasi pada penelitian ini merupakan seluruh pelanggan 

PT.PLN (Persero) ULP Gianyar, kemudian dengan sampel sebanyak 100 

pelanggan. Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan teknik Random 

Sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan melakukan observasi, 

wawancara dan kuesioner. Analisis data dilakukan dengan teknik analisis regresi 

linear berganda. Dan hasil penelitian menunjukan bahwa  kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT.PLN 

(Persero) ULP Gianyar. Dengan hasil nilai uji t dimana mendapatkan nilai 

masing-masing yaitu tangibles t = 2,490, reliability t = 2,272, responsiveness t = 

2,347, assurance t = 2,778 dan empathy t = 2,139. Dan, dimensi kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

PT.PLN (Persero). Hal ini dapat ditunjukan oleh nilai R
2
 sebesar 0,897 atau 

sebesar 89,7%. Dan dari hasil pengukuran metode Service Quality, Tangibles 

bernilai gap 5 sebesar 0,05, dimensi pernyataan Reliability bernilai gap 5 sebesar -

0,01, dimensi pernyataan Responsiveness bernilai gap 5 sebesar 0,03, dimensi 

pernyataan Assurance bernilai gap 5 sebesar 0,05 dan dimensi pernyataan 

Empathy bernilai gap 5 sebesar 0,03.  

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Dimensi Kualitas 

Pelayanan dan Metode Service Quality. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Awal tahun 2020 seluruh dunia dikejutkan dengan sebuah kejadian luar 

biasa yaitu wabah COVID-19 atau Virus Corona. Awal kemunculan Covid-19 

terjadi di Negara China, virus ini menimbulkan banyak korban jiwa dan 

kepanikan yang luar biasa. Penyebaran virus ini begitu luar biasa cepat sampai 

ke beberapa negara termasuk indonesia, awal maret 2020 masyarakat 

Indonesia dikejutkan dengan pemberitahuan dari Presiden dan Menteri 

Kesehatan, bahwa ada dua warga negara Indonesia yang positif terkena virus 

Corona.  

Pemerintah melakukan tindakan untuk membuat banyak kemajuan di 

berbagai bidang, ekonomi, teknologi, sosial budaya, dan lain sebagainya. 

Karena salah satu kemajuan ekonomi suatu negara menjadi tolak ukur dari 

kemajuan suatu negara itu sendiri dan ini harus menjadi perhatian pemerintah. 

Dan meskipun pada masa pandemi ini, banyak berdiri perusahaan-perusahaan 

yang bergerak di bidang industri, barang, maupun jasa serta terjadi persaingan 

karena untuk merebut pasar yang luas di Indonesia saat ini. Di bidang jasa 

sekarang ini terjadi peningkatan yang signifikan, seperti : rumah sakit,
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transportasi, telekomunikasi, listrik, universitas, bank dan lain sebagainya. 

PT.PLN (Persero) yang merupakan salah satu perusahaan Badan Usaha 

Milik Negara (BUMN) yang bergerak di bidang jasa (listrik) harus 

mengantisipasi perkembangan yang terjadi dengan lebih meningkatkan 

pelayanan yang memadai agar supaya pelanggan merasa terpenuhi keinginan 

mereka. 

Listrik dimasa sekarang ini menjadi kebutuhan pokok masyarakat baik 

rumah tangga, bisnis maupun industri, karena di era globalisasi hampir semua 

bidang atau pekerjaan membutuhkan tenaga listrik dan PT. PLN (Persero) 

sebagai perusahaan negara yang status hukumnya merupakan perseroan 

terbatas di Indonesia harus memperhatikan kepuasan pelanggannya. Untuk itu 

PT. PLN (Persero) perlu memperhatikan layanan terhadap para pelanggan agar 

tetap menjaga loyalitas mereka untuk terus menggunakan jasa PT. PLN 

(Persero) di tengah masalah sosial dimasyarakat. 

Pelanggan merupakan aset yang paling berharga dari pada suatu 

perusahaan, karena tujuan dari semua perusahaan adalah pelanggan. Bukan 

hanya bagaimana mendapatkan pelanggan yang banyak tetapi yang paling 

penting adalah bagaimana membuat pelanggan merasa puas dengan apa yang 

perusahaan berikan serta menciptakan pelanggan yang  loyal. Perusahaan dan  

pelanggan  merupakan satu kesatuan yang mempunyai keterkaitan dan saling 

membutuhkan yang sangat erat tetapi yang memiliki posisi membutuhkan 

adalah perusahaan itu sendiri. Maka suatu perusahaan harus mempunyai 
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pemikiran bahwa perusahaan yang membutuhkan pelanggan bukan pelanggan 

yang membutuhkan perusahaan. Bukan hanya perusahaan menghasilkan 

produk maupun jasa yang dibutuhkan pelanggan tetapi juga kualitas pelayanan 

terhadap para pelanggan, maka perusahaan selalu memberikan yang terbaik 

kepada para pelanggan.  

Semakin meningkatnya kebutuhan masyarakat dalam mengkonsumsi 

produk maupun layanan jasa. Dengan upaya peningkatan pelayanan pelanggan 

semakin hari semakin menjadi pusat perhatian semua perusahaan. Oleh karena 

itu perubahan teknologi dan arus informasi yang sangat cepat telah mendorong 

perusahaan untuk menghasilkan suatu produk atau layanan jasa yang dapat 

memenuhi kebutuhan dan keinginan para pelanggan, sehingga para pelanggan 

merasa terpuaskan dengan apa yang telah mereka dapatkan dari perusahaan 

tersebut. Kemudian, ada beberapa cara yang dapat dilakukan perusahaan dalam 

memenuhi kebutuhan serta kepuasan pelanggan, salah satunya yaitu dengan 

menyampaikan atau memberi kesan yang baik mengenai produk maupun 

layanan jasa kepada para pelanggan kemudian para pelanggan dapat 

terpuaskan.  

Kepuasan pelanggan itu sendiri merupakan suatu respon pelanggan 

terhadap evaluasi persepsi atas perbedaan antara harapan awal sebelum 

pembelian dan kinerja aktual produk maupun layanan jasa sebagaimana 

dipersepsikan setelah memakai atau mengkonsumsi produk dan layanan jasa 

bersangkutan (Chandra, 2007). Jadi, suatu perusahaan harus dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan meminimalkan ketidakpuasan 
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pelanggan dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan dan kinerja 

secara maksimal dan profesional sesuai dengan keinginan para pelanggan.  

Kualitas jasa merupakan suatu pembahasan yang sangat kompleks karena 

kualitas jasa, terutama sifat yang tidak nyata (intangiable) dan produksi serta 

konsumsi berjalan secara stimulan. Sehingga kualitas pelayanan merupakan 

bagaimana tanggapan pelanggan terhadap jasa yang dikonsumsi maupun 

dibutuhkan (Parasuraman, 2005). Adapun dimensi kualitas pelayanan meliputi 

Tangibles (produk-produk fisik), Reliability (kehandalan), Responsiveness 

(ketanggapan), Assurance (jaminan), dan Emphaty (empati) (Parasuraman, 

2005). Kelima dimensi tersebut dapat mempengaruhi pelanggan, dimana 

pelanggan dapat dipengaruhi dengan pelayanan yang akurat, fasilitas fisik yang 

lengkap, staff dan karyawan yang dipercaya, pelayanan yang cepat serta 

kemudahan dalam berkomunikasi.  

PT.PLN (Persero) sebagai sebuah perusahaan BUMN yang tujuan 

utamanya adalah melayani kepentingan umum harus berusaha untuk 

semaksimal mungkin meningkatkan semua bentuk pelayanannya terhadap 

pelanggan agar mereka merasa puas dengan apa yang didapatkannya atau tidak 

sia-sia mengeluarkan uang mereka, misalnya dengan kenyamanan dalam 

membayar rekening listrik, ketertiban dan kerapian dalam antrian pembayaran, 

layanan komplain, layanan pemasangan baru, perbaikan sarana listrik, 

kenyamanan di dalam ruangan saat menunggu antrian pembayaran listrik. 

Kepuasan pelanggan tersebut  merupakan salah satu  kunci keberhasilan suatu 

perusahaan dalam menjalankan usahanya. 
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Salah satu bagian dari PT. PLN (Persero) yaitu PT.PLN (Persero) ULP 

Gianyar yang juga berperan penting menyediakan energi listrik untuk area 

jaringan wilayah Gianyar dan sekitarnya. Penyebaran listrik di Kabupaten 

Gianyar mengalami kenaikan dari tahun-tahun sebelumnya. 

Meningkatnya jumlah listrik yang terjual dari tahun 2018 sampai dengan 

2021 membuat jumlah pelanggan juga mengalami kenaikan. Ini terlihat dari 

tabel dibawah ini. 

Tabel 1. 1 Jumlah Pelanggan PT.PLN (Persero) ULP Gianyar 

Tipe Pelanggan (Pel) 2018 2019 2020 2021 

Sosial 3.948 4.168 4.327 4.460 

Rumah Tangga 128.475 137.394 142.899 147.026 

Bisnis 17.725 16.536 18.077 19.513 

Industri 112 121 128 137 

Publik 974 1.000 1.027 1.039 

Lainnya 2.073 2.107 2.096 2.091 

Jumlah 153.307 161.326 168.554 174.266 

Sumber : Pelayanan Administrasi PT.PLN (Persero) ULP Gianyar (2021) 

Pertumbuhan jumlah pelanggan pada PT.PLN (Persero) ULP Gianyar 

dalam 4 tahun terakhir memperlihatkan pertumbuhan pelanggan dari tahun 

2018-2021 yang mengalami peningkatan dari tahun ketahun.  



6 
 

 
 

Tahun 2018 sampai dengan tahun 2021 pertumbuhan pelanggan 

mengalami kenaikan itu tidak membuat kemungkinan pelanggan tidak 

membuat pengaduan atau keluhan jika terjadi suatu masalah. Karena bisa 

dilihat dari beberapa pengaduan yang dikeluhkan pelanggan yang dapat 

disebabkan oleh berbagai hal. Salah satunya mungkin saja terjadi akibat 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT.PLN (Persero) ULP Gianyar. Salah 

satu cara PT.PLN (Persero) memberikan perhatian terhadap kualitas pelayanan 

mereka dengan menerapkan Aplikasi Pengaduan Keluhan Terpadu (APKT). 

APKT bertujuan untuk menampung, memonitor dan mendokumentasikan 

status laporan keluhan pelanggan agar tercatat secara sistematis dan terpantau 

response time dan recovery-nya. 

Berdasarkan data APKT, jumlah keluhan pelanggan pada PT. PLN 

(Persero) ULP Gianyar mengalami kecenderungan peningkatan setiap 

tahunnya dari tahun 2018. Hal ini dapat dilihat dari grafik rekapitulasi jumlah 

keluhan pelanggan dibawah ini. 
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Berdasarkan Aplikasi Pengaduan Keluhan Pelanggan (APKT), 

rekapitulasi jumlah pelanggan yang didapatkan dari laporan pelanggan melalui 

Call Center maupun yang datang langsung melaporkan ke Loket 

PT.PLN(Persero) ULP Gianyar. Selanjutnya bidang Pelayanan Administrasi 

PT.PLN (Persero) ULP Gianyar memberikan informasi kepada bagian Teknik 

dan Transaksi Energi untuk melakukan penanganan keluhan, dan petugas 

pelayanan teknik (Yantek) selanjutnya menuju lokasi pelanggan berdasarkan 

informasi yang diterima dari bidang masing-masing. 

Data pada gambar 1.1 dapat memberikan gambaran lebih rinci mengenai 

jumlah keluhan pelanggan PT.PLN (Persero) ULP Gianyar dari tahun ke tahun. 

Berdasarkan data diatas memperlihatkan bahwa keluhan pelanggan setiap 

tahun, dari tahun 2018 – 2021 menunjukan pergerakan yang cenderung 

meningkat. Data tersebut juga menunjukan bahwa terdapat peningkatan yang 

cukup pesat untuk keluhan dari tahun 2020-2021. 

Dan berdasarkan dari uraian data APKT tersebut, terdapat  jenis-jenis 

pengaduan yang dibuat pelanggan pada tahun 2018-2021. Hal tersebut bisa 

dilihat pada tabel dibawah.  
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Tabel 1. 2 Jenis Pengaduan Berdasarkan Aplikasi Pengaduan Keluhan 

Terpadu (APKT) 

Jenis Pengaduan 2018 2019 2020 2021 

Perubahan Daya Tarif 90 105 258 150 

Pembuatan Rekening Listrik 50 45 155 78 

PFK Pindah KWH/SR 90 130 1255 1200 

PFK Pindah Tiang 4 8 50 27 

Gangguan Listrik 102 150 1789 920 

TUSBUNG (Putus Sambungan) 114 78 761 155 

Jumlah (pel) 450 516 4268 2530 

Sumber : Pelayanan Administrasi PT.PLN (Persero) ULP Gianyar (2021) 

Tabel 1.2 memberikan data pemaparan mengenai jenis-jenis keluhan 

pelanggan yang didapat dari data Aplikasi Pengaduan Keluhan Terpadu 

(APKT) pada PT.PLN (Persero) ULP Gianyar. Dan pada data tersebut 

memperlihatkan bahwa jenis-jenis pengaduan beserta jumlah pengaduan 

yang dikeluhkan pelanggan pada masing-masing jenis pengaduan yang 

dilakukan oleh pelanggan melalui call center maupun yang langsung 

datang ke loket PT.PLN (Persero) ULP Gianyar. 

Berdasarkan uraian masalah yang telah penulis uraikan di atas, 

penulis merasa perlu untuk mengkaji dan membahas secara lebih jauh 

mengenai hal-hal yang berkaitan dengan peran PT. PLN (Persero) ULP 

Gianyar dalam menerapkan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
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pelanggan dan sesuai dengan harapan pelanggan seperti yang diuraikan 

diatas. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk menguraikannya dalam 

bentuk tulisan yang berjudul “Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Kualitas Pelayanan Pada PT.PLN (Persero) ULP Gianyar”. 
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1.2  Rumusan Masalah 

Setelah identifikasi masalah pada latar belakang yang telah dipaparkan, 

maka dapat dirumuskan pokok-pokok permasalahan yang diteliti dalam 

penelitian ini, yaitu: 

a. Apakah ada pengaruh yang signifikan dari dimensi kualitas pelayanan 

(tangibles , reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT.PLN (Persero) ULP Gianyar? 

b. Seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan PT.PLN (Persero) ULP 

Gianyar terhadap kualitas pelayanan dilihat dari Metode Service Quality 

(SERVQUAL)? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah dirumuskan, 

adapun tujuan dari penelitian ini yaitu : 

a. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh yang signifikan pada dimensi 

kualitas pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy,) terhadap kepuasan pelanggan pada PT.PLN (Persero) ULP 

Gianyar. 

b. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan PT.PLN (Persero) ULP 

Gianyar terhadap kualitas pelayanan dilihat dari Metode Service Quality 

(SERVQUAL). 
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1.4 Kontribusi Hasil Penelitian 

Dengan adanya hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan 

kontribusi yang bermanfaat bagi berbagai pihak, diantaranya: 

1.4.1 Kontribusi Hasil Teoritis 

Secara teoritis penelitian ini diharapkan membantu dalam aspek akademik, 

yakni sebagai referensi yang dapat dikembangkan lebih lanjut. Kemudian 

dapat memberikan pemahaman langsung mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap harapan dan kepuasan pelanggan, dengan cara 

menerapkan dimensi kualitas pelayanan yaitu tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. Dan juga diharapkan dapat 

menambah pengetahuan terkait kepuasan pelanggan dengan metode 

Service Quality (SERVQUAL). 

1.4.2 Kontribusi Hasil Praktis 

a. Bagi PT. PLN (Persero) ULP Gianyar 

Memberikan gambaran tambahan serta solusi kepada perusahaan 

mengenai tingkat kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan yang harus 

diperbaiki maupun dipertahankan, serta untuk mengetahui prioritas 

perbaikan kualitas pelayanan dari perusahaan dan juga diharapkan dapat 

memberikan masukan dan informasi yang berguna dalam menerapkan pola 

mutasi pegawai, serta sebagai pertimbangan perusahaan dalam mengambil 

keputusan, serta dapat digunakan untuk menentukan dan mengembangkan 
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kebijakan yang berhubungan dengan usaha peningkatan kualitas 

pelayanan. 

b. Bagi Mahasiswa 

Sebagai tempat bagi penulis untuk mengimplementasikan teori 

yang telah didapatkan selama perkuliahan dan menjadi sarana belajar bagi 

penulis untuk menemukan solusi dari permasalahan yang terjadi. 

c. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan 

bagi penulis lain yang akan melakukan penelitian dengan permasalahan 

yang sama serta dapat menambah literature bacaan pada perpustakaan. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penuliasan yang digunakan dalam penelitian ini akan diberi 

gambaran secara menyeluruh mengenai penulisan penelitian. Adapun pokok 

pembahasan yang akan dibahas dalam penelitian ini, yaitu: 

BAB I PENDAHULUAN 

Didalam bab ini dijabarkan mengenai latar belakang masalah, rumusaln 

masalah, tujuan penelitian, kontribusi penelitian secara teoritis dan praktis 

bagi perusahaan, bagi penulis dan bagi Politeknik Negeri Bali, serta 

sistematika penulisan skripsi riest terapan yang membahasa tentang “Analisis 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan Pada PT.PLN (Persero)”. 
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BAB II KAJIAN PUSTAKA 

Dalam bab ini dijabarkan mengenai kajian teoritis yang menjabarkan teori-

teori yang berkaitan dengan rumusan masalah penelitian ini, teori yang 

dijabarkan adalah tentang kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan 

hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Teori tersebut 

diperoleh dari jurnal, sumber dan buku referensi yang dicantumkan didalam 

daftra pustaka, bab ini juga menjabarkan penelitian sebelumnya (kajian 

empiris) untuk mengetahui persamaan dan perbedaan pada penelitian 

terdahhulu, dijabarkan pula kerangka pemikiran teoritis untuk memudahkan 

penulis dalam melakukan kegiatan penelitian serta hipotesis penelitian ini. 

BAB III METODE PENELITIAN 

 Pada bab ini menjelaskan metode penelitian yang digunakan untuk 

menjabarkan populasi dan sampel penelitian, variable penelitian, sumber data 

penelitian, jenis data penelitian, metode pengumpulan data penelitian yang 

mana menggunakan metode observasi, wawancara dan kuesioner, teknik 

analisis data penelitian yang digunakan dalam penelitian deskriptif kuantitaif, 

Uji Instrumen Penelitian yaitu Uji Validitas dan Uji Reliabilitas, Analisis 

Statitik Deskriptif, Uji Asumsi Klasik yaitu Uji Normalitas, Uji 

Multikoliniearitas serta Uji Heteroskedastisitas, Metode Service Quality 

(Servqual) dan Analisi Regresi Linear Berganda, Koefisien Determinasi 

(Adjusted R
2
), Uji F (F-test), Uji t (t-test). 
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini akan dijabarkan mengenai gambaran umum PT.PLN 

(Persero) ULP Gianyar dan menjabarkan hasil dari analisis beserta 

pembahasannya mengenai “Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas 

Pelayanan Pada PT.PLN (Persero) ULP Gianyar” serta implikasi hasil dari 

penelitian ini. 

BAB V SIMPULAN DAN SARAN 

Dalam bab ini menjabarkan kesimpulan pembahasan atas permasalahan 

yang diteliti yang telah diuraikan pada bab-bab sebelumnya serta memberikan 

saran untuk pihak terkait atas masalah yang ditemukan dalam penelitian ini. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis penelitian dan hasil pembahasan pada 

bab sebelumnya, maka simpulan dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

A. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT.PLN (Persero) ULP Gianyar. Hal 

ini dapat dilihat dari nilai uji t dimana mendapatkan nilai 

masing-masing yaitu tangibles t = 2,490, reliability t = 2,272, 

responsiveness t = 2,347, assurance t = 2,778 dan empathy t = 

2,139. Berarti jika semakin baik kualitas pelayanan, maka 

kepuasan pelanggan pada PT.PLN (Persero) ULP Gianyar 

semakin meningkat. 

B. Besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan ditunjukan oleh nilai R
2
 sebesar 0,897 atau sebesar 

89,7% dan sisanya 10,3% dipengaruhi oleh faktor lain diluar 

penelitian. Oleh karena itu, Kualitas Pelayanan berpengaruh
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positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

PT.PLN (Persero) ULP Gianyar. 

C. Berdasarkan lima dimensi Kualitas Pelayanan yaitu, dimensi 

dengan pernyataan tertinggi yaitu Tangibles dan Assurance 

yang bernilai gap 5 sebesar 0,05, kemudian dimensi dengan  

pernyataan kedua tertinggi yaitu Responsiveness dan Empathy 

yang bernilai gap 5 sebesar 0,03, dan untuk dimensi dengan 

pernyataan terendah yaitu Reliability bernilai gap 5 sebesar -

0,01. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil analisis penelitian dan hasil pembahasan pada 

bab sebelumnya, maka saran dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

A. Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Namun masih terdapat kualitas 

pelayanan terendah pada dimensi Empathy. Untuk itu 

disarankan bagi perusahaan agar lebih mewujudkan dan 

mengembangkan kepuasan pelanggan, dengan cara menerapkan 

disiplin waktu agar pelayanan kantor/loket sesuai jam 

operasional, karyawan agar lebih memperlakukan para 

pelanggan dengan penuh perhatian dan mampu menjelaskan 
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infromasi-informasi yang berguna atau diperlukan bagi 

pelanggan. 

B. Diharapkan dapat menjadi evaluasi untuk kedepannya bagi 

perusahaan dalam mengambil langkah, jika terjadi suatu 

kesenjangan dalam pehitungan metode service quality lebih 

tepatnya pada dimensi Reliability. Hal yang perlu dilakukan 

yaitu menerapkan strategi untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan seperti menjaga hubungan antara penyedia jasa 

dengan pelanggan, perusahaan dapat mengembangkan 

augmented service (garansi) untuk meringkan kerugian 

pelanggan dan selalu tanggap dalam penanganan keluhan 

pelanggan. 

C. Diharapkan hasil penelitian ini dapat dipakai sebagai acuan bagi 

peneliti selanjutnya untuk mengembangkan penelitian ini 

dengan mempertimbangkan variabel lain diluar variabel yang 

sudah ada dalam penelitian ini. 
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