BAB IV

PENUTUP

1.Kesimpulan
A . Bukti Langsung (tangibles) Dalam peningkatan kepuasan pelanggan

Bukti langsung dalam pelayan yang di berikan oleh petugas PLN Wilayah Mano
sudah hampir maksimal hal ini di buktikan dengan penunjang dalam pelayanan yakni
fasilitas fisik seperti memilki gedung kantor beserta isinya, kendaraan roda dua dan empat,
mesin, peralatan penunjang ,dan infrastruktur, perlengkapan kerja seperti kacamata
hitam,helem safety, rompi petugas, sarung tanggan, sepatu safety, full body harness , sarana
komunikasi seperti surat, telephon dan email. Dalam segi pelayanan yang di berikan belum
maksimal di karenakan PT. PLN Mano dalam segi infrastruktur belum memadai dan juga
untuk sarana komunikasi belum di lengkapi dengan key sistem dan PMBX.

B. kehandalan dalam peningkatan kepuasan pelanggan

Kehandalan dalam peningkatan kepuasan pelanggan yang di berikan oleh petugas PLN
Wilayah Mano sudah sangat maksimal hal ini di buktikan dengan : kemampuan petugas
dalam memberikan pelayanan seperti mengucapkan terimahkasih sambil tersenyum saat
pelanggan meninggalkan lokasi, selalu mengunakan tanggan dengan telapak terbuka
menghadap atas untuk menunjukan arah dan menjelaskan dengan sopan, selalu menayakan

dengan sopan; kinerja pegawai seperti bertangung jawab, kedisplinan.
C. Dayatanggap dalam peningkatan kepuasan pelanggan

Daya tanggap dalam peningkatan kepuasan pelanggan yang di berikan oleh petugas PLN
Wilayah Mano sudah maksimal hal ini di butikan dengan; karyawan menyelsaikan masalah
dengan cepat seperti kemampuan petugas dalam melayani konsumen/pelanggan dengan
cepat tanpah ada alasan; respon karyawan seperti segerah berdiri menyambut, melayani

pelanggan dengan cepat dan focus, menangapi keluhan pelanggan dengan segerah |,
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menghindari untuk mengatakan saya tidak tau, tunggu saja nanti kami datang , segerah

mengangkat telfon sebelum dering ketiga

D. jaminan dalam peningkatan kepuasan pelanggan

Jaminan dalam peningkatan kepuasan pelanggan yang di berikan oleh petugas PLN
Wilayah Mano sudah sanggat maksimal hal ini di buktikan dengan ; pengetahuan kariawan
yakni pengetahuan secara pekerjaan dan pendidikan, secara pekerjaan seperti mengetahui
segalah permasalahan , mengetahui lokasi dan secara pendidkan petugas PLN Wilayah
Mano memilik Klasifikasi pendidikan yakni Tamatan SMA sebanyak 3 orang, SMK
sebanyak 5 orang, S1 jurusan Elektro sebanyak 11 orang dan S1 jurusan ekonomi sebanyak
2 orang ; kemampuan karyawan seperti menguasai semua keterampilan yang di perlukan
dalam semua bidang pekerjaan,focus dengan apa yang di kerjakan , janggan takut dengan
semua hambatan selalu focus dengan tujuan pekerjaan; kesopanan seperti penampilan, sikap
dan perilaku ,cara berpakaian , cara berbicara,gerak gerik, cara bertanya ; sikap seperti
senyum salam sapa, utamakan kualitas sebelum kuantitas, perh atian semua detail pada

semua bagian , pelayanan terbaik setiap hari.

E. Emphati dalam peningkatan kepuasan pelanggan

Sikap emphati dalampeningkatan kepuasan pelanggan yang di berikan oleh PT.PLN
Wilayah Mano belum semaksimal hal ini di buktikan dengan pada kantor PLN Wilayah
Mano hanya memiliki : kemudahan dalam pelayanan seperti tersedianya sarana dan
prasarana yang memadai , belum di katakana maksimal karena pada PT PLN Wilayah

Mano masih ada petugas PLN dalam pelayanannya masih bersifat Pilikasih,.
2. SARAN

A. bukti langsung dalam peningkatan kepuasan pelanggan



Untuk PT.PLN Wilayah Mano di sarankan untuk segerah melengkapi sarana

komunikasi yakni key sistem dan PMBX untuk memudahkan dalam pelayanan.
B. kehandalan dalam peningkatan kepuasan pelanggan

Untuk Petugas PLN Wilayah Mano di sarankan selalu handal atau lebih handal lagi
dalam pelayanan, baik dari segi kemampuan memberikan pelayanan maupun kinerja

pegawai.

C. Daya tanggap dalam peningkatan kepuasan pelanggan

Untuk petugas PLN Wilayah Mano di sarankan dalam sikap daya tanggap
lebih baik lagi , baik dari segi karyawan menyelsaikan masalah dengan cepat, maupun

respon karyawan
D. jaminan dalam peningkatan kepuasan pelanggan

Untuk petugas PT.PLN Wilayah Mano di sarankan lebih lagi meningkatkan
pelayanannya baik dari segi pengetahuan karyawan , kemampuan karyawan maupun
sikap dan perilaku petugas.

E. emphati dalam peningkatan kepuasan pelanggan

Untuk petugas PLN Mano di sarankan untuk lebih meningkatkan pelayanan baik dari
segi kemudahan dalam pelayanan dan lebih menunjukan perhatian pribadi dalam

pelayanan
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