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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, hasil analisis dan pembahasan yang telah  

dikemukakan oleh peneliti terhadap kualitas karyawan terhadap kepuasan 

konsumen pada PT. Kelola Jasa Artha Surabaya pada bab sebelumnya, maka 

dapat ditarik kesimpulan dari keseluruhan hasil analisis sebagai berikut : 

1. Berdasarkan dari 10 indikator dimensi kualitas karyawan, semuanya 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Namun, besar pengaruh dari 10 

indikator tersebut masing-masing berbeda-beda.  

2. Indikator yang paling berpengaruh pada kepuasan konsumen adalah indikator 

keandalan. Pada indikator ini, konsumen sebagian besar setuju dengan 2 

perntanyaan yang diberikan. Hal ini menunjukkan keandalan PT Kelola Jasa 

Artha Surabaya dalam melayani konsumen adalah tinggi dengan hasil yang 

memilih setuju adalah 64 orang yang terdiri dari orang yang memilih 

pertanyaan 1 dan orang yang memilih pertanyaan 2. 

 

5.2 Saran 

Dari kesimpulan yang telah dikemukakan sebelumnya, maka selanjutnya  

penulis akan menyajikan saran sebagai masukan bagi pihak perusahaan yaitu 

sebagai berikut : 
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1. Perusahaan hendaknya memperhatikan 10 faktor kualitas pelayanan yaitu 

keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, kompetensi, aksesibilitas, 

kredibilitas, keamanan, kebutuhan pelanggan, dan bukti fisik karena terbukti 

mempengaruhi kepuasan konsumen dalam pelayanan jasa,terutama faktor 

bukti fisik, mengingat faktor ini masih memungkinkan untuk lebih dievaluasi 

karena kurangnya responden dari konsumen yang menjawab kurang puas 

akan bukti fisikkualitas karyawan PT. Kelola Jasa Artha Surabaya seperti 

menangani dalam mencatat dan mendokumentasikan keluhan atau permintaan 

pihak pelanggan dengan benar, demi untuk mempertahankan konsumen yang 

sudah ada. 

2. Perusahaan sebaiknya meningkatkan kinerjanya di setiap indikator pelayanan, 

karena apabila semua indikator pelayanan memiliki tingkat kepuasan yang 

tinggi, maka konsumen akan senang menggunakan pelayanan jasa dari PT. 

Kelola Jasa Artha Surabaya. Hal ini nantinya akan berpengaruh terhadap 

jumlah konsumen yang ada, apabila banyak konsumen yang puas, maka 

jumlah konsumen akan semakin meningkat. 
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