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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti mengenai kualitas 

pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Kefamenanu di wilayah Kabupaten Timor 

Tengah Utara, belum optimal walaupun sudah banyak wilayah yang dialiri listrik 

masih juga terdapat 9 wilayah kelurahan/desa yang belum dialiri listrik. Hasil 

penelitian tersebut di dasari pada 5 variabel yang dapat mengukur kajian terkait 

kualitas pelayanan. Sehubungan dengan uraian tersebut dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. Bukti fisik (tangibles), kualitas pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon 

Kefamanenu pada dimensi bukti fisik, hasilnya efektif dan dalam pelayanan 

ketersediaan sarana dan prasarananya pun memadai. Terkait dengan penampilan 

pegawai sangat rapi ketika memberikan pelayanan kepada pelanggan di kantor 

PT. PLN Rayon Kefamenanu. 

2. Kehandalan (reliability), kualitas pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon 

Kefamenanu dapat di lihat harus lebih mengutamakan permasalahan pelanggan 

dan dapat memberikan solusi yang terbaik. Pegawai PLN cukup handal dan 

memberikan pelayanan sesuai dengan standar pelayanan yang ada. Pegawai PLN 

TTU memiliki kehandalan sesuai dengan tingkat kemampuan yang di miliki dan 

tepat waktu untuk mengatasi masalah dikarenakan pengaduan online membuat 

pelayanan lebih efektif. 
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3. Daya Tanggap (responsiveness), kualitas pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon 

Kefamenanu dalam dimensi daya tanggap pegawai, belum optimal dikarenakan 

pegawai PLN belum merealisasikan permintaan jaringan listrik yang diharapkan 

oleh masyarakat yang sudah membayar. Meskipun begitu, ketanggapan PT. PLN 

yang dikaji dari penilaian pemberian informasi, juga jelas dan benar tentang 

masalah kelistrikan seperti, jadwal pemadaman disetiap wilayah pelayanan. Dan 

untuk ketanggapan pegawai dalam menangani layanan listrik yang sedang 

bermasalah untuk sekarang lebih efektif dan efisien karena melalui aplikasi PLN 

Mobile kebutuhan pelanggan untuk mendapat pelayanan yang cepat ketika 

mengalami masalah, petugas langsung segera mengatasi permasalahan 

kelistrikan yang dialami oleh masyarakat. 

4. Jaminan (assurance), kualitas pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Kefamenanu 

dalam dimensi jaminan cukup baik. Perlu adanya peningkatan untuk lebih 

mengutamakan pelayanan yang lebih serius untuk pelanggan untuk mendukung 

kualitas pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Kefamenanu. 

5. Empati (empathy), kualitas pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Kefamenanu 

dalam dimensi peduli (Empathy) sudah terjalin dan berdampak baik dalam 

pelanggan dengan kepedulian terhadap masalah pelanggan di prioritaskan. 

Kemudian perhatian pada pegawai untuk mengatasi masalah wilayah yang 

belum dialiri listrik, dan sudah direncanakan untuk direalisasikan pada program 

kerja yang bertahap disetiap tahunnya. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, maka peneliti 

memberikan saran ataupun rekomendasi terkait dengan kualitas pelayanan PT. PLN 

(Persero) Rayon Kefamenanu di Kabupaten Timor Tengah Utara, dengan uraian 

sebagai berikut : 

1. Mengenai bukti fisik (tangibles), dpiharapkan agar pihak PT. PLN (Persero) 

Rayon Kefamenanu lebih memperhatikan kenyamanan pelanggan saat 

berkunjung ke kantor dengan melakukan penambahan kursi pada ruang tunggu 

apabila terdapat antrian yang panjang. 

2. Mengenai kehandalan (reliability), pihak PT. PLN (Persero) Rayon Kefamenanu 

diharapkan agar memberikan informasi rutin kepada pelanggan sebelum 

melakukan pembenahan pada gangguan listrik yang mungkin terjadi. 

3. Mengenai daya tanggap (responsivenes), pihak PT. PLN (Persero) Rayon 

Kefamenanu untuk lebih respon kepada pelanggan yang membutuhkan layanan 

listrik baik dari pemasangan peralatan di rumah-rumah pelanggan. 

4. Mengenai jaminan (assurance), pihak PT. PLN (Persero) Rayon Kefamenanu 

diharapkan pegawai PLN Rayon Kefamenanu mengikuti bimbingan teknis dan 

pelatihan khusus ketenagalistrikan tambahan terkait dengan instalasi listrik bagi 

pelanggan, hal tersebut bertujuan untuk meminimalisir bahaya dari arus listrik 

yang tentu akan mengancam keselamatan hidup pelanggan apabila tidak 

diperhatikan dengan baik. 



81  

5. Mengenai empati (empathy), pihak PT. PLN (Persero) Rayon Kefamenanu 

diharapkan agar lebih memberikan perhatian dan kepedulian yang baik guna 

menciptakan kualitas pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat. 

6. Pihak PT. PLN (Persero) diharapkan untuk berkoordinasi dengan Pemerintah 

Kabupaten Timor Tengah Utara untuk mencari solusi terbaik dalam 

merealisasikan program bantuan pemasangan daya listrik ke tempat yang belum 

dialiri daya listrik seperti di kelurahan Aplasi tepatnya diwilayah RT 06 dan RT 

012, desa Nonotbatan, desa Oelami dan Tuplopo, desa Buk, Desa Haumeni Ana, 

Desa Tes, Desa Saenam, desa Tasinifu, dan juga desa Noebaun. 

7. Diharapkan juga agar pihak PT. PLN (Persero) Rayon Kefamenanu rutin 

melaksanakan sosialisasi terkait dengan penggunaan daya listrik, dan juga 

memberikan informasi mengenai program kerja yang ada di PT. PLN (Persero) 

Rayon Kefamenanu guna menambah pemahaman pada masyarakat atau 

pelanggan diwilayah Kabupaten Timor Tengah Utara. 

8. Diharapkan agar pihak PT. PLN (Persero) Rayon Kefamenanu untuk 

mengadakan evaluasi rutin terhadap kinerja dalam penyelenggaraan tugas 

pelayanan untuk mengetahui permasalahan pelayanan pemberian sumber daya 

listrik yang belum terselesaikan, agar mampu memberikan pelayanan kepada 

masyarakat yang lebih baik dan lebih berkualitas kinerjanya dimasa mendatang. 
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