BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PDAM Bone Bolango dan
untuk mengetahui besaran dari variabel independen dalam mempengaruhi
dependen tersebut. Dari rumusan masalah penelitian yang diajukan, maka
analisis data yang telah dilakukan dan pembahasan yang telah dikemukakan
pada bab sebelumnya.

Kesimpulannya bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada PDAM Bone Bolango. Pengujian regresi dan
hipotesis menunjukan adanya pengaruh antara variabel kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Bone Bolango. Hasil ini
menunjukan bahwa penilaian yang cukup baik mengenai indikator kualitas
pelayanan yang sesuai dengan kepuasan pelanggan akan membuat
pelanggan merasa nyaman dalam menggunakan jasa pada PDAM Bone
Bolango.

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh bahwa Kualitas Pelayanan
memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada PDAM Bone
Bolango. Hal Ini didasarkan pada nilai koefisien regresi dari variabel Kualitas

Pelayanan yang bertanda positif yakni sebesar 0.288 Dengan kata lain
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Semakin tinggi Kualitas Pelayanan maka dapat meningkatkan tingkat
Kepuasan pelanggan.

Hasil pengujian T parsial secara statistika dengan menggunakan
tingkat kepercayaan 95% menunjukkan hasil yang signifikan sebesar 1.668 <
3.385 sehingga kesimpulannya menerima H, dan menolak Hy untuk variabel
Kualitas Pelayanan. Dengan konstribusi pengaruh yang ditandai dengan nilai
R? sebesar 0.348 atau 34.8%.
5.2Saran

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka
diajukan saran-saran sebagai pelengkap terhadap hasil penelitian yang dapat
diberikan sebagai berikut :

1. Dari 10 indikator yang digunakan untuk menilai tanggapan
responden terhadap kualitas pelayanan yaitu Access (Akses)
memiliki nilai yang paling rendah. Untuk itu sebaiknya, PDAM Bone
Bolango harus memberikan informasi-informasi yang jelas atau
perlu langsung disosialisasikan disetiap kecamatan yang ada,
sehinga pelanggan dapat mengetahui bagaimana cara untuk
mengakses diPDAM Bone Bolango sehingga lebih dapat
meningkatkan kualitas pelayanan PDAM Bone Bolango

2. Dari 2 indikator yang digunakan untuk menilai tanggapan
responden terhadap kepuasan pelanggan yaitu kemudahan dalam

memperoleh memiliki nilai yang paling rendah untuk itu sebaiknya,
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PDAM Bone Bolango harus lebih memperhatikan kualitas air yang
keluar kepada pelanggan, untuk itu PDAM harus membuat sumur
cadangan agar stok air tidak akan habis sehinga dapat

memberikan kepuasan pelanggan.
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