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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil temuan lapangan yamg telah peneliti paparkan 

diatas,maka peneliti menyimpulkan bahwa Pelayanan Publik Dalam 

Pendistribusian Air Bersih Di PDAM Kota Gorontalokurang optimal. Hal ini 

dapat dilihat dari:  

1. Indikator tangible bahwa melakukan pemeliharaan pada pipa 

pendistribusian air, PDAM Kota Gorontalo juga mempunyai fasilitas yang 

memadai yang digunakan  untuk mendukung pegawai dalam pelaksanaan 

kerja pegawai memberikan pelayanan kepada pelanggan.  

2. Indikator reliability belum baik, hal ini dilihat dari Ketepatan petugas 

dalam penyelesaian keluhan pelanggan di PDAM Kota Gorontalo terutama 

di Kelurahan Tanjung Kramat Kecamatan Hulonthalangi Kota Gorontalo 

petugas PDAM belum dilakukan dengan baik dimana PDAM Kota 

Gorontalo masih kekurangan alat untuk pendistribusian air ke kelurahan 

Tanjung Kramat. Prosedur yang digunakan sudah dilaksanakan sesuai 

dengan prosedur yang ditetapkan dan untuk penyelesaian dan penanganan 

keluhan pelanggan dengan cepat kepada pelanggan sudah dilakukan sebaik 

mungkin oleh petugas namun hasilnya belum maksimal. 

3. Indikator responsiveness kurang berjalan maksimal karena dalam 

pelayanan pendistribusian air masih kurang mudah karena dalam 

mengajukan keluhan pelanggan harus datang langsung ke kantor PDAM 
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Kota Gorontalo. Petugas PDAM Kota Gorontalo di lapangan tidak 

mendiamkan begitu saja persoalan yang dihadapi oleh pelanggan. Pegawai 

PDAM Kota Gorontalo sudah menyediakan petugas yang selalu siap dan 

sigap membantu pelanggan yang mengalami kesulitan dalam 

pendistribusian air.  

4. Indikator Assurance atau Jaminan yang diberikan oleh PDAM Kota 

Gorontalo cukup baik. Dapat dilihat dari pelanggan yang mengungkapkan 

tentang kesopanan sikap pegawai saat memberikan pelayanan. 

5. Indikator Emphaty atau Empati belum sesuai dengan keinginan pelanggan, 

karena pelayanan belum sepenuhnya sesuai dengan apa yang diharapkan 

oleh pelanggan. Karena para pelanggan masih mengeluhkan tentang 

buruknya pelayanan air , walaupun dari segi pelayanan yang lain sudah 

dikatakan baik. Untuk mengerti dan memahami keinginan dari banyak 

orang dengan latar belakang yang berbeda dan dengan berbagai karakter 

yang berbeda pula memang bukan hal yang mudah. 

5.2 Saran 

 Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian di atas, maka 

peneliti memberikan beberapa saran yang dapat dijadikan masukan yaitu : 

1.2.1 PDAM Kota Gorontalo  

a. Diperlukan pompa air yang besar untuk pendistribusian air ke 

kelurahan Tanjung Kramat. 
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b. Diupayakan para petugas dengan cepat bisa memberikan penyelesaian 

dan penanganan keluhan pelanggan dengan maksimal dan mengerti 

apa yang dibutuhkan pelanggan 

c. Diupayakan PDAM bisa menyediakan nomor telopon yang bia 

dihubungi oleh pelanggan 

d. Diupayakan petugas lebih maksimal dalam mengatasi keluhan yang 

disampaikan oleh pelanggan 

e. Diperlukan penambahan kapasitas bak penampungan air yang lebih 

besar lagi  

 

1.2.2 Masyarakat  

Diharapkan masyarakat Gorontalo selaku pelanggan PDAM untuk 

mendukung PDAM selaku Badan Usaha Milik Daerah dengan membayar 

iuran dengan tepat waktu sehingga masalah yang ada dilapangan bisa cepat 

diselesaikan oleh pihak PDAM. 

1.2.3 Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan pada peneliti selanjutnya untuk mengkaji lebih lengkap 

lagi mengenai pelayanan yang ada di PDAM Kota Gorontalo dengan 

menambahkan beberapa sumber data. 
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