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BAB V 

PENUTUP DAN SARAN 

1.1 Kesimpulan 

Kesimpulan dapat dibuat berdasarkan temuan penelitian dan 

pembahasan yang disajikan pada bab sebelumnya. Secara khusus, temuan 

penelitian menunjukkan bahwa dampak dari analisis kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan di Marsya komputer yang di antaranya 

kehandalan, jaminan, daya tanggap, bukti fisik serta empati, yang di 

jelaskan sebagai beikut:  

1. Strategi pelayanan pada marsya komputer  dari segi kehandalan yaitu, 

marsya komputer mempunyai karyawan yang handal dalam melakukan 

pekerjaannya sehingga konsumen di marsya komputer jarang ada yang 

memberikan keluhan atas pelayanan yang di berikan oleh karyawan 

marsya komputer. 

2. Strategi pelayanan pada marsya komputer dari segi jaminan yaitu, 

marsya komputer memberikan jaminan kepada konsumen di marsya 

komputer berupa garansi, dan lainnya kepada konsumen. 

3. Stratgi pelayanan di marsya komputer dari segi daya tanggap yaitu, 

kemampuan karyawan di marsya komputer memberikan pelayanna 

yang baik berupa cara karyawan menjelaskan kepada konsumen dengan 

baik, sopan santun, ramah serta mudah di mengerti konsumen sehingga 

konsumen merasa nyaman saat bebicara keluhan mereka kepada 

karyawan di marsya komputer. 
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4. Strategi pelayanan dalam segi bukti fisik yaitu terdiri dari fasilitas yang 

di berikan marsya komputer kepada konsumen yang di antara tempat 

parkir, ruang tunggu yang nyaman bagi konsumen yang datang ke toko. 

5. Strategi pelayanan dari segi empati yaitu cara karyawan di marsya 

komputer memberikan perhatian langsung kepada konsumen yang 

datang ke toko dengan sangat baik seakan-akan menunjukan kepada 

pelanggan bahwa mereka sangat spesial.  

Dari hasil kesimpulan strategi pelayanan pada marsya komputer 

seperti yang di jabarkan di atas menunjukan bahwa strategi pelayanan 

pada marsya komputer sudah berjalan dengan baik dan benar sehingga 

konsumen merasa puas dengan pelayanan yang si berikan oleh marsya 

komputer. 

1.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disampaikan beberapa saran sebagai 

berikut:  

1. Bagi pengelola di Marsya personal komputer  agar lebih ditingkatkan 

pelayanannya buat dapat menaikkan dan  mempertahankan kepuasan 

konsumen pada Marsya komputer seperti melakukan kerjasama 

dengan pihak-pihak eksklusif atau lembaga tertentu untuk 

meningkatkan dan  membuka peluang terbaru bagi Marsya komputer  

untuk terus berkembang kedepannya. 

2. Bagi pihak di Marsya Komputer untuk selalu memerhatikan faktor 

yang dapat mempengaruhi kualitas layanan sehingga dapat berdampak 
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pada kepuasan konsumen di Marsya Komputer dengan pakaian 

karyawan di Marsya Komputer bisa di buat dalam bentuk kemeja 

jangan kaos agar bagi yang perempuan pakaianya terlihat lebih rapi 

sehingga tidak terlihat berantakan dan juga untuk kedepannya 

diharapkan Marsya Komputer memberikan name tag bagi karyawan 

agar konsumen tidak merasa bingung dengan karyawan di Marsya 

Komputer. 

3. Bagi peneliti selanjutnya dapat dilakukan penelitian menggunakan 

variabel bebas lain, sebagai akibatnya variabel yang mempengaruhi 

terhadap kepuasan konsumen pada Marsya komputer bisa 

teridentifikasi lebihbanyak lagi.  
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 



 

 

 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

 

Daftar Pertanyaan Pada Karyawan Marsya Komputer 

1. Bagaimana cara anda memenangkan hati konsumen 

2. Bagaimana cara anda menerapkan moral yang baik kepada konsumen 

3. Bagaimana cara anda menerapkan saling percaya antara karyawan yang 

satu dengan yang lain 

4. Bagaimana cara anda menerapkan inovasi pada marsya computer 

5. Bagaimana kerja sama tim antar karyawan di marsya computer 

Daftar pertanyaan untuk konsumen marsya komputer  

1. Nama konsumen 

2. Berapa kali mengunjungi marsya komputer 

3. Kemampuan marsya komputer dalam memberikan imformasi kepada 

konsumen 

4. Pelayanan marsya komputer yang ramah dan sopan 

5. Kecakapan marsya komputer dalam melayani konsumen 

6. Marsya komputer memberikan pelayanan yang aman dan nyaman 

7. Marsya komputer memberikan fasilitas yang tertata dengan rapi 

8. Kondisi lingkungan marsya komputer bersih dan nyaman 

9. Kemampuan marsya komputer dalam memenuhi kebutuhan konsumen 

10. Kemampuan marsya komputer dalam memberikan perhatian individu 

kepada konsumen 

11. Marsya komputer memberikan respon yang cepat terhadap keluhan 

konsumen 

12. Kesiapan marsya komputer dalam membantu kebutuhan konsumen 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 
 

Sumber: dokumentasi pribadi, wawancara penelitian di Marsya Komputer kepada 

konsumen 

 



 

 

 

 
 

Sumber : dokumentasi pribadi wawancara penelitian pada Karyawan Marsya 

Komputer 

 



 

 

 

 
 

Sumber : dokumentasi pribadi, observasi awal penelitian 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 
 

 

Sember: dokumentasi peneliti observasi awal penelitian 
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