BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan tentang pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di PT. PLN (Persero) Rayon

Tanjung Lombok Utara yang telah dibuktikan, maka kesimpulan dari

penelitian ini adalah sebagi berikut:

1. Berdasarkan hasil uji regresi linier sederhana dapat disimpulkan bahwa
nilai dari varibel kualitas pelayanan bernilai positif yaitu sebesar 0,579
yang berarti ada hubungan yang positif antara kualitas pelayaan dengan
kepuasn pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon Tanjung Lombok Utara.

2. Berdasarkan dari hasil uji t diperoleh hasil bahwa variabel kualitas
pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05.

3. Berdasarkan hasil koefesien dertiminasai dapat disimpulkan bahwa nilai
koefesien dertiminasi atau adjusted R? sebesar 0,997. Hasil ini berarti
bahwa 97,7% variasi variabel kualitas pelanggan dijelaskan oleh variabel
kualitas pelayanan, sedangkan sisanya yaitu sebesar 2,3% dijelaskan
faktor variabel lain diluar model yang tidak dijelaskan dalam penelitan

ini.
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5.2 Saran
Adapun beberapa saran yang dapat diberikan oleh penelitian adalah
sebagai berikut:
1. Bagi pihak PT.PLN (Persero) Rayon Tanjung Lombok Utara
Hendaknya mempertahankan kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan yang diberikan kepada pelanggan baik dari segi fasilitas
maupun karyawan agar dapat meningkatkan kepuasan pelnggan agar
merasa puas dan tidak kecewa. Hasil penelitin ini diharapkan dapat
menjadi masukan untuk pengetahuan pelanggan PT. PLN (Persero)
Rayon Tanjung Lombok Utara.
2. Bagi peneliti selanjutnya
Kinerja yang dimiliki oleh PT. PLN (Persero) Rayon Tanjung
Lombok Utara yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan tidak
hanya faktor pelayanan dan kepuasan pelanggan saja. Hasil penelitian ini
tidak jauh dari kata sempurna. Sehingga disarankan bagi peneliti
selanjutnya agar dapat menggunakan data yang lebih banyak lagi,
sehingga penelitiannya lebih baik lagi dan diharapkan dapat

mengembangkan hasil penelitian ini dan menjadi referensi.
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LAMPIRAN
HASIL ANALISIS REGRESI LINEAR SEDERHANA

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -.553 .543 -1.018 311
Kualitas Pelayanan .579 .009 .989 65.273 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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HASIL UJI REABILITAS VARIABEL KUALITAS PELAYANAN

LAMPIRAN

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure. Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Iltems
.987 14
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected ltem- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
P_1 56.45 49.684 .932 .985
P_2 56.43 49.561 .968 .985
P_3 56.47 50.959 .807 .987
P_4 56.47 50.534 .861 .987
P 5 56.47 49.827 .924 .986
P_6 56.42 50.004 .969 .985
P_7 56.43 49.561 .968 .985
P_8 56.43 50.005 .941 .985
P9 56.44 49.643 .933 .985
P_10 56.47 50.959 .807 .987
P_11 56.43 50.268 .906 .986
P_12 56.45 49.462 .960 .985
P_13 56.44 50.168 .924 .986
P_14 56.47 50.534 .861 .987
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HASIL UJI REABILITAS VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN

LAMPIRAN

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

.980

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected ltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
P_15 30.34 15.277 914 977
P_16 30.31 15.327 .949 .976
P_17 30.33 15.213 .924 977
P_18 30.30 15.626 .812 .983
P_19 30.35 15.381 .926 977
P_20 30.31 15.166 .925 977
P_21 30.32 15.189 .925 977
p_22 30.29 15.097 .964 .975

60




LAMPIRAN
HASILUJIT

Coefficients®

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

IModel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -.553 .543 -1.018 311
Kualitas Pelayanan .579 .009 .989 65.273 -000]

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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