BAB VII
KESIMPULAN DAN SARAN

7.1 Kesimpulan
Berdasarkan temuan penelitian dan hasil analisis yang telah
dilakukan, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 100 pengguna layanan
terhadap respons pengaduan (complaint satisfaction) PLN Mobile di Kota
Bandung berada pada kategori sangat puas. Kesimpulan ini diperoleh dari
hasil perhitungan central tendency yang menunjukkan skor 2. Angka
tersebut diperoleh dari perhitungan nilai median ketiga dimensi complaint

satisfaction.

Dimensi complaint outcome dengan indikator fairness of outcome
memiliki nilai median sebesar 2 dan berada pada kategori sangat puas.
Kemudian dimensi complaint interaction dengan indikator friendliness,
empathy, effort, iniative, dan reliability memiliki nilai median sebesar 2 dan
berada pada kategori sangat puas. Untuk dimensi complaint process dengan
indikator accessibility dan reaction speed, memiliki nilai median sebesar 3

dan berada pada kategori puas.

Dibalik nilai tersebut, dimensi complaint interaction (effort) dan
dimensi complaint process (reaction speed) masih mempunyai nilai median
yang cukup besar. Hal tersebut mengindikasikan bahwa kepuasan pengguna
layanan terhadap kedua indikator tersebut, masih lebih rendah dibandingkan
dengan kepuasan terhadap indikator lainnya. Peneliti juga menemukan

bahwa prosedur penanganan keluhan RPT (Response Time) dan RCT
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(Recovery Time) tidak dijalankan secara optimal sehingga masih terdapat
pengguna layanan yang tidak puas terhadap aspek upaya dan kecepatan

penanganan keluhan unit pelayanan Kota Bandung.

7.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas, peneliti menyarankan PT. PLN
(Persero) Kota Bandung untuk melakukan evaluasi terhadap respons
pengaduan yang diberikan oleh pegawai terutama pada aspek upaya
pegawai dalam menangani keluhan serta kecepatan penanganan keluhan

pegawai.

Bagi peneliti selanjutnya, diperlukan upaya penelitian untuk
menjawab penyebab dari prosedur penanganan keluhan RPT (Response
Time) dan RCT (Recovery Time) PT. PLN (Persero) tidak berjalan secara
optimal di unit pelayanan Kota Bandung. Untuk itu, diperlukan eksplorasi
lebih lanjut yang dapat menjelaskan mengapa prosedur RPT dan RCT di
unit pelayanan Kota Bandung tidak berjalan dengan menggunakan

rancangan penelitian kualitatif.
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