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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan peneliti hasil dari Observasi, 

Wawancara dan Dokumentasi dapat disimpulkan bahwa: 

Kualitas pelayanan yang dilakukan oleh Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Giri Menang Kota Mataram sangat berperan penting dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan atau konsumem. Dengan pelayanan yang baik 

dan tepat dapat menghasilakn kepuasan tersendiri bagi pelanggan. 

Adapun beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanaan yaitu 

expected dan perceived service yaitu apabila pelayanan yang diterima oleh 

pelanggan menyenangkan atau sangat baik dibandingkan dengan apa yang mereka 

harapkan maka akan menimbulkan kepuasan bagi pelangan, begitupun sebaliknya 

apa bila pelayanan yang diterima kurang baik dari harapan pelanggan maka dapat 

dikatakan kualitas layanannya tidak bagus. Seperti yang diketahui kualitas 

pelayanan mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. 

Dari hasil penelitian juga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

yang dimanfaatkan perusahaan bagi Kelurahan Pagesangan sangat baik dan sangat 

memuaskan pernyataan ini diambil dari hasil wawancara yang dilakukan peneliti 

terhadap pelanggan PDAM Giri Menang Mataram khususnya Kelurahan 

Pagesangan. 
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5.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan serta kesimpulan yang telah di 

cantumkan, maka penulis akan memberikan beberapa saran yang diharapkan 

dapat dijadikan sebagai bahan masukan untuk memperbaiki kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan dan diharapkan karya ilmiah ini juga dapat 

membantu mahasiswa yang akan melakukan penelitian dan menjadi bahan 

evaluasi pagi PDAM Giri Menang Mataram 

1.2.1. Saran Bagi PDAM Giri Menang Mataram 

Diharapkan bagi perusahaan dapat mempertahankan kualitas pelayanan 

yang baik, dengan pelayanan yang baik tidak hanya mendapatkan kepuasan 

tersendiri bagi konsumen bisa juga meningkatkan jumlah pelanggan di Saran Bagi 

Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan untuk melakukan penelitian yang lebih mendalam tentang 

kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendapatkan 

topik permasalahan yang baru. 

1.2.2. Saran Bagi Pembaca 

Diharapkan mengetahui makna dan pesan moral serta nilai-nilai moral yang 

terkandung dalam karya ilmiah ini. Khususnya dalam menilai kualitas pelayanan 

publik dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, dan dapat dijadikan pedoman 

bagi pembaca. 
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