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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisa yang telah dilakukan peneliti 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas dan kepuasan 

pelanggan di PDAM Giri Menang Mataram. Maka diperoleh beberapa 

kesimpulan yang dapat menjawab rumusan masalah dalam penelitian ini 

sebagai berikut: 

5.1.1. Kualitas pelayanan terhadap loyalitas di PDAM Giri Menang 

Mataram 

Berdasarakan hasil analisis kualitatif deskriptif  pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan PDAM Giri Menang Mataram terhadap 

loyalitas pelanggan sangat memuaskan. Sehingga dari hasil yang 

ditemukan peneliti, pertumbuhan loyalitas di PDAM Giri Menang 

Mataram tetap bertambah sampai sekarang. Hal ini didukung oleh 

pernyataan dari menejer bidang pelayanan bahwa PDAM Giri 

Menang Mataram memberikan pelayanan yang maksimal sehingga 

para pelanggan menjadi sangat loyal. 
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5.1.2. Kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di PDAM Giri 

Menang Mataram 

Berdasarkan hasil analisis kualitatif deskriptif pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan untuk menghasilkan kepuasan di PDAM 

Giri Menang Mataram melalui beberapa metode dan unsur serta 

strategi yang digunakan perusahaan, peneliti menemukan hasil yang 

begitu memuaskan sesuai harapan. Kualitas pelayanan yang 

diberikan PDAM Giri Menang Mataram sangat baik dan 

mendapatkan hasil yang maksimal sesuai harapan perusahaan untuk 

melayani para konsumen yang menjadi pelanggan di PDAM Giri 

Menang Mataram 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan serta kesimpulan yang 

telah dikemukakan, maka penulis memberikan beberapa saran yang 

diharapkan dapat dijadikan masukan untuk memperbaiki kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas dan kepusan pelanggan di PDAM Giri Menang Mataram 

sebagai berikut:  

5.2.1. Saran bagi pembaca  

Diharapkan tidak hanya mengetahui isi karya ilmiah ini, namun 

juga mengetahui makna dan pesan serta nilai-nilai moral yang 

terkandung sehingga dapat memanfaatkan nilai dan moral yang 

terdapat dalam karya ilmiah ini. Khusnya untuk menilai kualitas 
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pelayanan terhadap loyalitas dan kepusan pelanggan, untuk 

menyikapi permasalahan yang dihadapi dan dapat dijadikan 

pedoman dalam menentukan sikap. 

5.2.2. Saran bagi PDAM Giri Menang Mataram 

Diharapkan bagi perusahaan tetap mempertahankan kualitas 

pelayanan yang baik demi mempertahankan pelangagan sehingga 

menumbuhkan pelanggan yang loyal. 

5.2.3. Saran bagi konsumen 

Diharapkan bagi para pelanggan agar tetap menjadi pelanggan 

yang selalu mematuhi aturan suatu perusahaan demi menjamin 

kenyaman bersama. 

5.2.4. Saran bagi peneliti selajutnya 

Diharapkan mengadakan penelitian yang lebih mendalam 

tentang kualitas pelayanan terhadap loyalitas dan kepusan pelangan 

dan menemukan topik permasalahan yang lain, karena masih banyak 

kekurangan dari hasil penelitian peneliti sekarang. 
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Lampiran 1: Daftar Pertanyaan 

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak PDAM Giri 

Menang Mataram bagi pelanggan? 

2. Seperti apakah tingkat loyalitas pelanggan di PDAM Giri Menang 

Mataram? 

3. Bagaimana kepuasan pelanggan dari pelayanan yang diberikan PDAM 

Giri Menang Mataram? 
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Lampiran 2: Dokumentasi 

No Dokumentasi Keterangan 

1 

 

Pada saat melakukan 

wawancara dengan 

dengan salah satu 

respoden yakni kak 

Tia karyawati di 

bidang rembang (3 

Juni 2021) 

2 

 

Dokumentasi 

pelayanan yang 

diberikan oleh petugas 

pelayanan di PDAM 

Giri Menang Mataram 

(4 Juni 2021) 

3 

 

Dokumentasi 

pelayanan yang 

diberikan oleh petugas 

pelayanan di PDAM 

Giri Menang Mataram 

(4 Juni 2021) 
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4 

 

Dokumentasi 

pelayanan yang 

diberikan oleh petugas 

pelayanan di PDAM 

Giri Menang Mataram 

(4 Juni 2021) 

5 

 

Proses wawancara 

kepada respoden 

(pelanggan) yakni Pak 

Bagus (7 Juni 2021) 

6 

 

Proses wawancara 

dengan responden 

(pelanggan) yakni H. 

Muhasim (7 Juni 

2021) 
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7 

 

Proses wawancara 

dengan responden 

(pelanggan) yakni Ibu 

Neli (7 Juni 2021) 

8 

 

Proses wawancara 

dengan responden 

(pelanggan) Bang 

Rizal (9 Juni 2021) 

9 

 

Proses wawancara 

dengan responden 

(pelanggan) Bang 

Lalu Rengas Saputra 

(9 Juni 2021) 



72 

 

 

10 

 

Proses wawancara 

dengan responden 

(pelanggan) Bang An 

(9 Juni 2021) 

11 

 

Proses wawancara 

dengan responden 

(pelanggan) Pak 

Muliadi (10 Juni 

2021) 

12 

 

Proses wawancara 

dengan responden 

(pelanggan) Pak Acok 

Wiske (10 Juni 2021) 
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