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Kepualsaln pelalnggaln merupalkaln hall ya lng salngalt penting kalitalnnyal dengaln 

dengaln pengemba lngaln usalhal. Costumer Experience merupa lkaln pengallalmaln dalri 

pelalnggalnl, sedalngkaln untuk kuallitals pelalyalnaln merupalkaln falktor daln alkalr 

penting yalng ma lmpu untuk memberikaln kepualsaln balgi pelalnggalnnnyal. Nalmun 

seballiknya l terdalpalt beberalpal permalsallalhaln yalng aldal paldal PDAlM di desal paltals 1 

ya ltitu, ketikal pelalnggaln melalporkaln untuk memintal perbalikaln salalt aldal kerusalkaln 

di respon dengaln salngalt lalmbalt daln bisal tidalk direspon salmal sekalli, salalt alda l 

kerusalkaln altalu aldal perbalikaln paldal PDAlM tidalk memberikaln pemberitalhualn, 

dimalnal bisal terjaldi salmpali 2-3 halri, daln Alir bisal berbalu kalpur/kalporit yalng salngalt 

menyengalt, yalng dalpalt mempengalruhi kepualsaln pelalnggaln. 

Penelitialn ini bertujua ln untuk mengetalhui alpalkalh service quallity daln 

costumer experience berpenga lruh terhaldalp kepualsaln pelalnggaln secalral simultaln 

daln secalral palrsiall. Jenis penelitialn ya lng digunalkaln aldallalh penelitia ln lalpalngaln 

(field resealch) dengaln pendekaltaln kualntitaltif, sedalngkaln untuk pengumpula ln dalta l 

menggunalaln teknik alngket. Populalsi dallalm penelitialn ini aldallalh pelalnggaln 

PDAlM, salmpel dallalm penelitialn ini sebalnya lk 86 responden. 

Halsil dalri penelitia ln ini menunjukkaln balhwal valrialbel service qua llity 

berpengalruh positif da ln signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln, dallalm alrtialn 

semalkin balik kuallitals pelalya lnaln yalng diberikaln oleh PDAlM Desal Paltals 1 malkal 

semalkin tinggi juga l kepualsaln yalng diperoleh. Begitu juga l dengaln valrialbel 

costumer experience bepenga lruh positif da ln signifikaln terhaldalp kepualsaln 

pelalnggaln, ya litu sema lkin balnyalk pengallalmaln balik yalng diperoleh pela lnggaln 

malkal semalkin tinggi pulal kepualsaln pelalnggaln. 


