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ABSTRAK 

FATIMAH NADHROTA DINAL ISLAMYAH. Evaluasi Penanganan Komplain 

dengan Pendekatan SERVQUAL pada PT XYZ. Jurusan Administrasi Niaga 

Politeknik Negeri Jakarta 2025. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi dan mengevaluasi kesenjangan 

antara harapan dan persepsi pelanggan (gap 5) serta menganalisis penyebabnya 

berdasarkan gap 1 hingga gap 4 dalam penanganan komplain di PT XYZ 

menggunakan metode SERVQUAL. Penelitian ini dilakukan dengan pendekatan 

kualitatif jenis studi kasus, melalui teknik pengumpulan data berupa wawancara 

mendalam, observasi non-partisipan, kuesioner terbuka, dan studi dokumentasi. 

Teknik analisis data dilakukan dengan menggunakan model Miles dan Huberman, 

yang terdiri dari reduksi data, penyajian data, dan penarikan 

kesimpulan/verifikasi. Selain itu, NVivo digunakan sebagai alat bantu dalam 

proses pengkodean (coding), pengelompokan tema, dan visualisasi data untuk 

mempermudah identifikasi pola-pola penting dalam temuan penelitian. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa dari 15 indikator SERVQUAL, terdapat satu 

indikator pada dimensi responsiveness, yaitu kecepatan penanganan keluhan, yang 

masih mengalami kesenjangan. Setelah dianalisis lebih lanjut, gap 5 tersebut 

disebabkan oleh perbedaan persepsi antara manajemen dan pelanggan (gap 1). 

Solusi yang direkomendasikan adalah meningkatkan pemahaman manajemen 

terhadap harapan pelanggan, salah satunya melalui penyediaan Google Formulir 

untuk menampung keluhan serta harapan pelanggan sebagai dasar perbaikan 

layanan. 

Kata Kunci: Harapan pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Kesenjangan, 

Penanganan Komplain, SERVQUAL. 
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ABSTRACT 

FATIMAH NADHROTA DINAL ISLAMIYAH. Evaluation Of Complaint 

Handling Using The SERVQUAL Approach at PT XYZ. Department of Business 

Administration, Jakarta State Polytechnic 2025. 

This research aims to explore and evaluate the gap between customer 

expectations and perceptions (gap 5) and analyze the causes based on gap 1 to 

gap 4 in handling complaints at PT XYZ using the SERVQUAL method. This 

research was conducted using a qualitative case study approach, through data 

collection techniques in the form of in-depth interviews, non-participant 

observation, open questionnaires, and documentation studies. The data analysis 

technique used in this study follows the Miles and Huberman model, which 

consists of data reduction, data display, and conclusion drawing/verification. In 

addition, NVivo was utilized as a supporting tool for the processes of coding, 

theme grouping, and data visualization to facilitate the identification of key 

patterns in the research findings. The results show that out of 15 SERVQUAL 

indicators, one indicator under the responsiveness dimension, specifically the 

speed of complaint handling, still shows a service gap. After further analysis, gap 

5 was caused by differences in perception between management and customers 

(gap 1). The recommended solution is to improve management's understanding of 

customer expectations, one of which is by providing a Google Form to collect 

customer complaints and expectations as a basis for service improvement. 

Keywords: Complaint Handling, SERVQUAL, Service Gap, Customer 

Satisfaction, Customer Expectations 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Dalam kegiatan operasional perusahaan yang bergerak di bidang jasa, 

interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan merupakan hal yang tidak dapat 

dihindari. Pelanggan sebagai pihak penerima jasa memiliki harapan tertentu 

terhadap kualitas layanan yang diberikan. Namun, dalam praktiknya, harapan 

tersebut tidak selalu terpenuhi secara optimal. Ketidaksesuaian antara harapan dan 

kenyataan yang diterima pelanggan sering kali menimbulkan keluhan atau 

komplain. 

Seiring dengan perkembangan teknologi, saat ini penyebaran informasi 

dapat dilakukan dengan mudah melalui berbagai media digital salah satunya 

adalah media sosial. Pada media sosial, pengguna dibebaskan untuk berekspresi 

tak terkecuali untuk hal-hal yang berkaitan dengan aspek bisnis dan pelayanan. 

Saat ini tidak sedikit dari pengguna media sosial yang menyampaikan komplain 

terhadap suatu layanan pada perusahaan tertentu akibat kekecewaan yang mereka 

rasakan pada suatu layanan yang mereka pakai. 

Fenomena ini sering kali menimbulkan pro dan kontra dari berbagai pihak 

yang mengamati. Akan tetapi, hal tersebut juga menjadi sebuah evaluasi bagi para 

penyedia layanan jasa agar lebih menghargai dan mendengarkan ketika pelanggan 

menyampaikan keluhannya. Tidak sedikit dari postingan kekecewaan pelanggan 

tersebut yang berhasil menarik perhatian para pengguna media sosial lainnya. 

Akibatnya, citra perusahaan yang bersangkutan menjadi negatif dan banyak 

pelanggan yang tidak ingin datang kembali. 

Komplain pelanggan merupakan suatu bentuk umpan balik yang 

mencerminkan ketidakpuasan terhadap layanan yang diberikan (Halim dkk.,  

2021:125). Berdasarkan hal tersebut, fenomena yang terjadi terkait ketidakpuasan 

konsumen juga dapat menimbulkan munculnya penyebaran informasi negatif dari 

konsumen kepada orang di sekitarnya, meningkatkan jumlah keluhan yang 

disampaikan kepada perusahaan, serta kemungkinan konsumen menempuh jalur 
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hukum yang dapat merugikan perusahaan (Halim dkk., 2021:125). Hal ini 

menjadi indikasi bahwa masih terdapat kekurangan dalam pelaksanaan pelayanan 

yang perlu dievaluasi dan diperbaiki. Fenomena ini juga terjadi di PT XYZ, di 

mana terdapat sejumlah pelanggan yang menyampaikan keluhan terkait layanan 

yang diterima.  

PT XYZ adalah perusahaan yang bergerak di bidang HVACR (Heating, 

Ventilating, Air Conditioner and Refrigeration) yang berfokus pada solusi 

pemanasan, pendinginan, dan ventilasi udara untuk berbagai industri. Sebagai 

perusahaan yang bergerak di bidang pelayanan jasa, kualitas pelayanan menjadi 

faktor yang dipertimbangan konsumen untuk memesan kembali jasa dari 

perusahaan karena konsumen memperoleh kepuasan. Kualitas layanan yang baik 

akan menciptakan citra perusahaan yang dinilai baik oleh konsumen berdasarkan 

pengalaman yang diperolehnya (Bharmawan dan Hanif, 2022:2). Kemunculan 

komplain menunjukkan bahwa perusahaan perlu melakukan peninjauan terhadap 

hal-hal yang menyebabkan komplain terjadi terutama dari segi pelayanan serta 

penanganan komplain yang efektif secara menyeluruh. Berikut adalah wawancara 

pra-survei dengan General Manager PT XYZ pada tanggal 5 Maret 2025: 

Tabel 1.1 Hasil Wawancara Pra-survei 

No Pertanyaaan Jawaban Informan 

1 
Apakah di perusahaan ini terdapat 

komplain yang terjadi? 

Ada. Selama beberapa tahun terakhir ada 
pelanggan yang pernah menyampaikan 

komplain terkait pelayanan. 

2 
Apakah komplain tersebut sudah ditangani 

oleh perusahaan? 

Sudah. Setiap komplain yang masuk selalu 

langsung kami tangani sesuai prosedur yang 

berlaku di perusahaan. 

3 

Apakah setelah penanganan komplain 

tersebut ada komplain lanjutan dari 

pelanggan terkait masalah yang sama? 

Tidak ada. Setelah ditangani, pelanggan 

biasanya tidak mengajukan komplain lagi 

untuk masalah yang sama. 

4 

Apakah perusahaan sudah memiliki 

prosedur penanganan komplain yang 

diterapkan? 

Sudah ada. Kami memiliki prosedur 

penanganan komplain yang telah diterapkan 

oleh semua pegawai yang terlibat. 

5 
Bagaimana pendapat pelanggan setelah 

penanganan komplain diterapkan? 

Biasanya kalau komplain sudah ditangani 

dan pelanggan merasa masalahnya selesai, 

ya sudah. Tidak ada komplain lanjutan. 

Pelanggan-pun umumnya merasa puas dan 
tidak mempermasalahkan lagi. 

6 

Apakah perusahaan memiliki sarana 

khusus bagi pelanggan untuk 

menyampaikan keluhannya? 

Biasanya hanya melalui WhatsApp, Email 

atau secara lisan. Tidak ada media khusus 

lain 

Sumber: Data diolah, 2025 
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Berdasarkan Tabel 1.1, diketahui bahwa terdapat komplain yang 

disampaikan oleh pelanggan selama beberapa tahun terakhir. Selain itu, komplain 

yang disampaikan oleh pelanggan tersebut, sudah diberikan penanganan 

seluruhnya oleh perusahaan. Setelah penanganan diberikan, pelanggan juga tidak 

memberikan komplain lanjutan, sehingga kasus dianggap selesai. Hasil 

wawancara pra-survei tersebut juga didukung berdasarkan data yang diperoleh 

melalui data permintaan jasa perusahaan selama kurun waktu 3 tahun terakhir 

yaitu sebagai berikut: 

Tabel 1.2 Data Permintaan Jasa 3 Tahun Terakhir 

No Tahun 
Total Permintaan 

Jasa 
Total Omzet (IDR) 

Total Komplain 

Diterima 

1 2022 256 Rp9.236.513.916 9 

2 2023 167 Rp5.327.014.386 10 

3 2024 124 Rp4.701.566.266 12 

Sumber: Data perusahaan, 2025 

Berdasarkan Tabel 1.2, terlihat adanya penurunan permintaan jasa yang 

disertai dengan peningkatan jumlah komplain dari pelanggan. Penurunan 

permintaan jasa yang disertai dengan kenaikan jumlah komplain tersebut, 

mengindikasikan adanya penurunan kualitas layanan atau ketidaksesuaian antara 

harapan pelanggan dan layanan yang diberikan. Pada penelitian ini akan 

difokuskan pada tahun dimana komplain terbanyak terjadi yaitu tahun 2024 

sebanyak 12 komplain. Berikut adalah detail dari komplain yang diterima selama 

tahun 2024 berdasarkan data perusahaan: 

Tabel 1.3 Rekapitulasi Data Komplain Pelanggan Tahun 2024 

No Bulan 

Jumlah 

Permintaan 

jasa 

Jumlah 

Komplain 
Keterangan 

1 Januari 23 2 

1) Suhu AC sedikit kurang dingin 

setelah cleaning; 

 2) Terdapat kesalahan pada report.  

2 Februari 10 1 
Teknisi datang 30 menit lebih 

lambat dari jadwal. 

3 Maret 18 2 

1) Suhu AC sedikit kurang dingin 

setelah cleaning; 

2) Teknisi kurang memberikan 

penjelasan detail saat selesai 

pemasangan. 

Bersambung 
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Sambungan Tabel 1.3 

No Bulan 

Jumlah 

Permintaan 

jasa 

Jumlah 

Komplain 
Keterangan 

4 April 4 0 Tidak ada komplain. 

5 Mei 15 2 

1) Suhu AC sedikit kurang dingin 

setelah cleaning. 

2) AC butuh sedikit penyetelan 

ulang agar lebih optimal.  

6 Juni 13 1 
Ventilasi AC sedikit mengarah ke 
posisi yang kurang optimal. 

7 Juli 12 1 

Faktur pembayaran perlu revisi 

karena ada salah ketik jumlah 

biaya. 

8 Agustus 7 0 Tidak ada komplain. 

9 September 11 1 

Perlu perbaikan karena terdapat 

perbedaan pada pembacaan ampere 

AC setelah cleaning. 

10 Oktober 7 1 

Untuk report masih ada kesalahan / 

tidak sesuai (laporan double dan 

salah keterangan). 

11 November 3 1 

Suhu masih belum tercapai dan 

cenderung lebih rendah dari 

sebelumnya. 

12 Desember 1 0 Tidak ada komplain. 

 Total 124 12  

Sumber: Data perusahaan,2025 

Berdasarkan data komplain yang tercatat sepanjang tahun 2024 pada Tabel 

1.3, seluruh komplain yang disampaikan oleh pelanggan dapat dikategorikan ke 

dalam jenis Voice Response. Hal ini ditunjukkan melalui tindakan pelanggan yang 

secara langsung menyampaikan keluhan kepada perusahaan, baik melalui media 

WhatsApp maupun Email. Sesuai dengan pendapat menurut Fatihudin dan 

Firmansyah (2019:40:41), Voice Response merupakan respons pelanggan yang 

memberikan kesempatan bagi perusahaan untuk memperoleh beberapa manfaat 

strategis. Pertama, perusahaan memiliki peluang untuk segera melakukan 

perbaikan layanan dan memenuhi kepuasan pelanggan. Kedua, perusahaan dapat 

meminimalisasi potensi dampak negatif berupa penyebaran informasi negatif 

melalui rekomendasi dari mulut ke mulut maupun media massa. Ketiga, keluhan 

ini dapat menjadi umpan balik yang bernilai bagi perusahaan untuk meningkatkan 

kualitas layanan secara berkelanjutan. Oleh sebab itu, untuk meminimalkan 

dampak negatif terhadap citra perusahaan akibat ketidakpuasan konsumen 
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terhadap produk atau pelayanan yang diterima, perusahaan perlu menangani 

keluhan konsumen dengan serius dan penuh kehati-hatian. 

Kekecewaan konsumen merupakan hal yang sulit dihindari oleh perusahaan 

mengingat beragamnya keinginan dan selera konsumen yang tidak seluruhnya 

dapat dipenuhi (Chandra dkk., 2020:14). Pelanggan membentuk harapan terhadap 

nilai yang akan diterima, kemudian membuat keputusan berdasarkan harapan 

tersebut. Kondisi ini mencerminkan bahwa ekspektasi pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan jasa yang diberikan oleh PT XYZ sepanjang tahun 2024 masih belum 

sepenuhnya terpenuhi. Hal yang sama juga dapat dilihat pada beberapa temuan 

penulis terkait dokumentasi penyampaian komplain tersebut baik melalui Email 

maupun WhatsApp. Berikut ini disajikan dokumentasi komplain yang telah 

diterima pada tahun 2024, untuk memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai 

bentuk dan karakteristik keluhan yang diterima perusahaan.  

 

Gambar 1.1 Penyampaian komplain melalui email Oktober 2024 
Sumber: Dokumentasi perusahaan, 2025 

 

Berdasarkan data yang diperoleh melalui email bulan Oktober 2024 pada 

Gambar 1.1, terdapat komplain dari pelanggan bernama Bapak X yang 

mengeluhkan kesalahan pada laporan yang diberikan. Pelanggan menyampaikan 

bahwa laporan tersebut masih mengandung kesalahan, seperti data yang tercatat 

ganda (double) serta adanya ketidaksesuaian informasi pada beberapa item 

tertentu. Harapan pelanggan dalam hal ini adalah menerima laporan yang akurat, 
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valid, dan sesuai dengan kondisi sebenarnya tanpa adanya kesalahan data. 

Komplain semacam ini dapat dikategorikan sebagai Voice Response, di mana 

pelanggan secara langsung menyampaikan ketidakpuasannya kepada perusahaan 

melalui media komunikasi formal, yaitu email.  

 

Gambar 1.2 Penyampaian komplain melalui email November 2024 
Sumber: Dokumentasi perusahaan, 2025 

 

Selanjutnya, pada bulan November 2024 sebagaimana pada Gambar 1.2, 

pelanggan bernama Mas Y juga menyampaikan keluhan melalui email terkait 

permasalahan teknis pada sistem evaporator di Gedung Blok C. Pelanggan 

melaporkan bahwa suhu pada sistem evaporator mengalami penurunan yang tidak 

sesuai dengan standar yang ditetapkan, sehingga berpotensi mempengaruhi 

kualitas produk yang disimpan atau diproses di area tersebut. Dalam hal ini, 

pelanggan mengharapkan sistem evaporator dapat berfungsi dengan optimal untuk 

menjaga suhu tetap stabil sesuai kebutuhan operasional. Sama seperti kasus 

sebelumnya, keluhan ini termasuk dalam kategori Voice Response karena 

pelanggan menyampaikan permasalahan secara langsung melalui email.  
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Gambar 1.3 Penyampaian komplain melalui email September 2024 
Sumber: Dokumentasi perusahaan, 2024 

 

Dokumentasi komplain selanjutnya pada tanggal 28 September 2024 pada 

Gambar 1.3, terdapat komunikasi melalui WhatsApp antara seorang pelanggan 

dengan pihak perusahaan terkait permasalahan teknis pada unit AC. Pelanggan 

menyampaikan bahwa setelah dilakukan proses pembersihan (cleaning), terdapat 

perbedaan signifikan dalam pembacaan ampere AC. Hal ini menimbulkan 

pertanyaan bagi pelanggan, mengingat seluruh unit AC yang digunakan memiliki 

kapasitas yang sama, yaitu 5 PK. Komplain ini juga dikategorikan sebagai Voice 

Response karena pelanggan secara langsung mengungkapkan ketidakpuasannya 

melalui media komunikasi digital, yaitu WhatsApp.  

Berdasarkan data-data tersebut, ketika pelanggan menyampaikan 

keluhannya secara langsung kepada perusahaan, mereka memiliki harapan bahwa 

perusahaan akan mendengarkan keluhannya dan memberikan solusi sesuai dengan 

yang mereka inginkan. Perusahaan perlu memandang komplain sebagai bentuk 

komunikasi yang berharga, yang dapat membantu dalam memahami kebutuhan 

pelanggan secara lebih mendalam. Oleh karena itu, apabila pelayanan yang 

diterima pelanggan dirasa kurang sesuai dengan harapan, perusahaan perlu 

memastikan bahwa penanganan komplain yang diberikan sudah sesuai dengan 

harapan pelanggan agar tidak menimbulkan kekecewaan yang sama dua kali. 
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Dengan demikian, diperlukan suatu upaya untuk mengevaluasi sejauh mana 

kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan terhadap pelayanan 

penanganan komplain yang diberikan perusahaan. Salah satu pendekatan yang 

relevan untuk menganalisis hal tersebut adalah melalui metode SERVQUAL. 

Metode ini dapat mengukur kesenjangan (gap 5) antara harapan dan persepsi 

pelanggan pada penanganan komplain yang diterima. Dengan mengeksplorasi 

kesenjangan tersebut, perusahaan dapat memperoleh gambaran yang jelas 

mengenai dimensi-dimensi pelayanan yang masih perlu ditingkatkan.  

Selain itu, untuk memberikan solusi yang tepat, tidak cukup hanya 

mendapatkan hasil terkait gap 5. Selanjutnya perlu dilakukan analisis terhadap 

faktor-faktor penyebab timbulnya kesenjangan tersebut, yang bersumber dari gap 

1 hingga gap 4 dalam model SERVQUAL. Gap-gap ini berkaitan dengan 

perbedaan antara harapan pelanggan dengan persepsi manajemen (gap 1), 

perbedaan antara persepsi manajemen walau sudah mengetahui harapan 

pelanggan dengan spesifikasi layanan yang diterapkan (gap 2), perbedaan antara 

spesifikasi layanan yang diterapkan dengan layanan yang diberikan (gap 3), serta 

perbedaan antara layanan aktual dengan komunikasi eksternal yang disampaikan 

perusahaan (gap 4). Dengan menganalisis penyebab kesenjangan pada setiap 

tingkatan tersebut, akan diketahui titik lemah yang paling berpengaruh terhadap 

terjadinya gap 5 di perusahaan.  

Berdasarkan seluruh pernyataan tersebut, penulis tertarik untuk mengangkat 

judul skripsi "Evaluasi Penanganan Komplain dengan Pendekatan SERVQUAL 

pada PT XYZ". Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi dan mengevaluasi 

secara mendalam bagaimana kesenjangan antara persepsi dan harapan pelanggan, 

menganalisis penyebab kesenjangan tersebut serta memberikan solusi yang tepat 

untuk mengatasi kesenjangan yang terjadi. Penelitian ini dibatasi pada 

penanganan komplain atau kasus komplain yang terjadi di PT XYZ. Hasil dari 

penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi sekaligus memberikan 

rekomendasi bagi perusahaan terkait peningkatan kualitas penanganan komplain 

yang lebih menyesuaikan harapan pelanggan demi mencapai kembali kepuasan 

pelanggan.  
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1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, terdapat beberapa 

permasalahan yang dapat diidentifikasi dalam penelitian ini, yaitu: 

a. Terjadi penurunan permintaan jasa disertai dengan kenaikan jumlah komplain 

selama kurun waktu tiga tahun terakhir. 

b. Penurunan permintaan jasa tersebut berpotensi disebabkan oleh turunnya 

tingkat kepuasan pelanggan dilihat dari banyaknya jumlah komplain. 

c. Komplain yang disampaikan pelanggan disebabkan oleh kesenjangan antara 

harapan pelanggan dengan kualitas pelayanan yang diterima. 

d. Meskipun perusahaan telah melakukan penanganan komplain, jumlah 

komplain tetap meningkat setiap tahun. 

e. Belum diketahui apakah juga terdapat kesenjangan antara harapan dan 

persepsi pelanggan pada penanganan komplain yang diterapkan perusahaan. 

 

1.3 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah dijelaskan, 

maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:  

a. Bagaimana kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan (gap 5) serta 

penyebabnya berdasarkan analisis gap 1 hingga gap 4 terhadap kualitas 

penanganan komplain di PT XYZ dengan menggunakan metode 

SERVQUAL? 

b. Apa solusi yang dapat diterapkan untuk mengatasi kesenjangan tersebut 

berdasarkan hasil analisis metode SERVQUAL?  

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang telah dijelaskan, maka penelitian ini 

bertujuan untuk: 

a. Mengeksplorasi dan mengevaluasi kesenjangan antara harapan dan persepsi 

pelanggan (gap 5) serta penyebabnya berdasarkan gap 1 hingga gap 4 

terhadap kualitas penanganan komplain di PT XYZ menggunakan metode 

SERVQUAL.  
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b. Memberikan rekomendasi solusi dalam upaya mengatasi kesenjangan tersebut 

berdasarkan hasil analisis metode SERVQUAL.  

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi berbagai pihak, di 

antaranya: 

a. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

pengembangan ilmu pengetahuan di bidang pelayanan, khususnya terkait 

teori service quality dan penanganan komplain pelanggan. Selain itu, 

penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi referensi mengenai penerapan 

metode SERVQUAL dalam evaluasi kualitas penanganan komplain pada 

perusahaan jasa di sektor HVACR. 

b. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat praktis 

kepada beberapa pihak, antara lain: 

1) Bagi Perusahaan 

Memberikan gambaran kepada PT XYZ mengenai efektivitas 

penanganan komplain pelanggan yang telah diterapkan selama ini, serta 

menjadi dasar dalam penyusunan standar prosedur operasional (SOP) 

penanganan komplain yang lebih optimal. 

2) Bagi Pelanggan  

Mendorong perusahaan untuk lebih responsif terhadap keluhan 

pelanggan dan melakukan perbaikan layanan secara berkelanjutan, 

sehingga tercipta layanan yang sesuai dengan harapan pelanggan. 

3) Bagi Peneliti Selanjutnya  

Dapat dijadikan referensi atau acuan dalam penelitian sejenis di 

bidang kualitas penanganan komplain, khususnya yang menggunakan 

metode SERVQUAL, baik di perusahaan jasa HVACR maupun sektor 

jasa lainnya. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai evaluasi 

penanganan komplain pelanggan di PT XYZ menggunakan pendekatan 

SERVQUAL, selanjutnya kesimpulan penelitian ini disusun untuk menjawab 

rumusan masalah yang telah ditetapkan sebelumnya. Berikut adalah kesimpulan 

yang dapat diambil dari penelitian ini: 

a. Berdasarkan hasil analisis terhadap dimensi dan indikator SERVQUAL, 

ditemukan bahwa dari total 15 indikator, sebanyak 14 indikator menunjukkan 

tidak adanya kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan (gap 5). 

Namun demikian, terdapat satu indikator dalam dimensi Responsiveness, yaitu 

kecepatan dalam menangani keluhan, yang menunjukkan adanya kesenjangan 

(gap). Pelanggan merasa bahwa proses penanganan keluhan, khususnya terkait 

penjadwalan perbaikan, masih berlangsung cukup lama dibandingkan dengan 

harapan mereka. Temuan ini didukung oleh hasil word cloud dengan bantuan 

tools Nvivo yang memperlihatkan kata yang sering muncul pada harapan dan 

persepsi pelanggan yaitu terkait “waktu” dan “penanganan”. Melalui 

pendekatan gaps model, kesenjangan antara harapan diidentifikasi sebagai Gap 

1, yaitu kesenjangan pengetahuan antara pihak manajemen dan harapan 

pelanggan. Pihak manajemen beranggapan bahwa proses penanganan komplain 

sudah dilakukan dengan cepat sesuai prosedur, sementara pelanggan 

merasakan sebaliknya. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan belum 

sepenuhnya memahami harapan pelanggan terkait waktu penanganan keluhan. 

b. Berdasarkan hasil analisis, diketahui bahwa penyebab utama terjadinya Gap 5 

adalah Gap 1, yaitu kesenjangan pengetahuan antara pihak manajemen dan 

pelanggan. Oleh karena itu, solusi yang dapat diterapkan untuk mengatasi 

kesenjangan tersebut adalah meningkatkan pemahaman manajemen terhadap 

harapan pelanggan secara langsung. Salah satu rekomendasi yang diberikan, 

sesuai dengan saran dari ahli, adalah menyediakan sarana yang memungkinkan 
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pelanggan untuk menyampaikan harapan dan pengalaman mereka secara 

tertulis. Penulis memilih google formulir sebagai sarana yang tepat karena 

kemudahannya dalam diakses dimana saja dan kapan saja dengan biaya yang 

murah. Perusahaan dapat memperoleh informasi yang lebih jelas dan akurat 

mengenai kebutuhan dan harapan pelanggan terhadap proses penanganan 

komplain. Informasi ini dapat menjadi dasar bagi perusahaan untuk melakukan 

evaluasi dan perbaikan layanan. Dengan demikian, pemahaman yang lebih baik 

terhadap harapan pelanggan akan membantu perusahaan dalam meminimalkan 

bahkan menghilangkan kesenjangan layanan yang terjadi. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diperoleh, terdapat 

beberapa hal yang dapat menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam 

upaya meningkatkan kualitas layanan, khususnya dalam aspek penanganan 

keluhan pelanggan. Saran-saran berikut diharapkan dapat membantu perusahaan 

dalam meminimalkan kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan 

sehingga kepuasan pelanggan dapat terus meningkat: 

a. Perusahaan disarankan untuk mempertahankan kualitas penanganan komplain 

pada 14 dari 15 indikator yang telah menunjukkan tidak adanya kesenjangan 

antara harapan dan persepsi pelanggan. Sementara itu, dari hasil analisis 

terlihat bahwa kesenjangan pada satu indikator (gap 5) terjadi karena adanya 

gap 1, yaitu kesenjangan pengetahuan antara persepsi manajemen dengan 

harapan pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan disarankan untuk lebih 

menggali harapan pelanggan secara mendalam agar dapat memberikan 

penanganan komplain yang lebih mendekati keinginan mereka. Upaya ini 

penting dilakukan agar perusahaan dapat meminimalkan kesenjangan yang ada, 

serta membangun kembali kepuasan dan kepercayaan pelanggan secara 

berkelanjutan. 

b. Perusahaan disarankan untuk menerapkan sarana Google Formulir yang 

penulis rekomendasikan pada penelitian ini. Dengan adanya Google Formulir 

ini, perusahaan tidak hanya menerima keluhan, tetapi juga dapat menggali 

lebih dalam mengenai harapan, pengalaman, serta kebutuhan pelanggan secara 
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langsung. Data yang diperoleh melalui formulir tersebut dapat digunakan 

sebagai dasar evaluasi dan perbaikan layanan, khususnya dalam aspek 

Responsiveness yang terdapat kesenjangan. Dengan demikian, harapan 

pelanggan dapat diketahui dan dikelola secara lebih spesifik dan kesenjangan 

layanan yang terjadi dapat diminimalkan atau bahkan dihilangkan. 
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