BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Dilihat dari hasil analisa dan pengolaan data, maka dapat diambil kesimpulan

sebagai berikut:

1.

3.

Atribut / daftar pertanyaan yang berada di kuisoner didapat dari kajian
literatur / jurnal, Dan mendapatkan 17 atribut kualitas pelayanan PDAM Unit
Suci diantaranya:Lokasi loket pembayaran air mudah untuk dijangkau,
Tempat atau ruang pelayanan dan kasir sudah nyaman dan memadai,
Memberikan pengumuman informasi dengan cepat dalam perbaikan,
Penampilan petugas cukup baik dan profesional, Kemampuan pegawai kasir
cepat dalam tugasnya, Kemampuan pegawai kasir cepat dalam tugasnya,
Keandalan petugas dalam menangani perbaikan sehingga sesuai waktu yang
dijanjikan, Pendataan jumlah pengguna air perbulan secara tepat, Jadwal
pengiriman tagihan tidak pernah terlambat, Tanggap dalam pendistribusian
air kepada pelanggan, Pelayanan masalah konsumen cepat ditanggapi,
Petugas kasir bersedia menanggapi pertanyaan konsumen, Petugas pencatat
meter bersedia menanggapi pertanyaan konsumen, Kualitas air bersih yang
diberikan baik, Pada loket pembayaran terdapat kursi duduk / tunggu yang
nyaman, Petugas mampu memberikan penjelasan atau berkomunikasi dengan
baik, Petugas memberikan rasa adil kepada setiap pelanggan, Petugas

bersikap ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan.
Berdasarkan hasil perhitungan nilai gap tertinggi terhadap kepuasan
pelanggan PDAM unit Suci adalah Memberikan pengumuman informasi

dengan cepat dalam perbaikan dengan nilai Gap sebesar -0,39

Atribut yang diproitaskan dalam metode IPA adalah Kuadran A karena

prioritas utama dimana pelanggan sebagai responden merasakan atribut
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tersebut sangat penting dan mempunyai harapan tinggi namun belum

merasakan kinerja yang maksimal. Adapun atribut tersebut:

e Lokasi loket pembayaran air mudah untuk dijangkau ( Atribut 1)

e Memberikan pengumuman informasi dengan cepat dalam perbaikan
(Atribut 3)

e Tanggap dalam pendistribusian air kepada pelanggan (Atribut 9)

4. Usulan yang diperlukan oleh PDAM Unit Suci adalah :

e Pihak manajemen sebaiknya bekerjasama dengan bank konvensional
seperti bank BCA, Mandiri sehingga pelanggan dapat membayar tagihan
lewat ATM / Mobile Banking.

e Pihak manajemen memberikan pengumuman informasi terkait perbaikan
di media sosial sehingga lebih cepat diketahui oleh pelanggan

e Dapat membagi/ mengatur debit tiap wilayah sehingga dapat lebih merata
ke semua pelanggan, seperti pembuatan jadwal giliran air dalam

pendistribusian di wilayah yang sering airnya tidak stabil

6.2 Saran
Saran yang diberikan berupa saran untuk perusahaan dan penelitian selanjutnya

1. Saran untuk perusahaan

A. PDAM Unit Suci harus mempertahankan dan senantiasa dalam
suatu kinerja atribut-atribut kualitas jasa yang dianggap penting dan
berkinerja baik oleh pelanggan terutama dikuadran B yang
berjumlah 7 atribut, sehingga pengguna merasa puas terhadap
pelayanan yang diberikan PDAM Unit Suci

B. PDAM Unit Suci harus memperbaiki Kinerja atribut-atribut kualitas
jasa yang dianggap penting oleh pengguna akan tetapi Kinerjanya
dianggap masih rendah terutama dikuadran A yang berjumlah 3
atribut sehingga pelanggan tidak merasa kecewa  terhadap

pelayanan yang diberikan PDAM Unit Suci
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2. Saran untuk peneliti selanjutnya
pengujian berikutnya sebaiknya menggunakan metode lain seperti
Metode Kano-QFD, dan metode SWOT, hal ini untuk mengetahui
output lain yang didapatkan
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