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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, dapat ditarik kesimpulan 

yaitu: 

1. Disonansi emosional berpengaruh positif dan signifikan terhadap perilaku 

kerja yang menyimpang  pada karyawan customer service PT. BPR BKK 

Boyolali. 

2. Disonansi emosional berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

berhenti kerja  pada karyawan customer service PT. BPR BKK Boyolali. 

3. Niat berhenti kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap perilaku 

kerja yang menyimpang pada karyawan customer service PT. BPR BKK 

Boyolali. 

4. Niat berhenti kerja bukan menjadi variabel mediasi pengaruh disonansi 

emosional terhadap perilaku kerja yang menyimpang pada karyawan 

customer service PT. BPR BKK Boyolali, karena variabel niat berhenti 

kerja tidak mampu mempengaruhi variabel disonansi emosional terhadap 

perilaku kerja yang menyimpang. Sehingga, disonansi emosional dan niat 

berhenti kerja menjadi variabel independen serta berpengaruh signifikan 

terhadap perilaku kerja yang menyimpang. 
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5.2. Implikasi untuk Perusahaan 

1. Karyawan customer service  sebagai ujung tombak pemberi pelayanan 

kepada nasabah (masyarakat) harus senantiasa dapat mengendalikan emosi 

negatif (disonansi emosional), sehingga tetap menunjukkan sikap 

profesional dalam menjalankan tugas, dan berperilaku menyenangkan 

(memuaskan) bagi nasabah. Hal ini karena kualitas pelayanan dapat 

meningkatkan citra perusahaan di mata nasabah (masyarakat). 

Berdasarkan penelitian diketahui bahwa sebagian besar karyawan costumer 

service  di lingkungan PT. BPR BKK Boyolali menunjukkan disonansi 

emosional dengan kategori rendah, terutama dalam hal menutupi perasaan 

yang sebenarnya ketika berhadapan dengan customer, dan  menekan emosi 

agar terlihat "netral di luar" ketika berhadapan dengan customer. Oleh 

karena itu, hal tersebut perlu terus dipertahankan oleh karyawan customer 

service, karena apabila nasabah dilayani dengan senang hati, nasabah akan 

merasakan kepuasan dan pada gilirannya akan loyal menjadi nasabah PT. 

BPR BKK Boyolali. Berkaitan dengan hasil penelitian tersebut, perusahaan 

perlu memperhatikan apabila terlihat indikasi karyawan yang mengalami 

disonansi emosional maka pimpinan perlu terus mendorong kepada 

karyawan tersebut agar senantiasa mampu mengendalikan emosi negatif 

baik yang ditimbulkan oleh masalah pribadi maupun masalah yang terjadi 

dalam hubungan kerja antar karyawan dan tetap bersikap profesional dalam 

bekerja. Pimpinan juga dapat memberikan dukungan secara personal 

kepada karyawan dengan memberikan motivasi untuk karyawan agar ketika 
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suatu saat terjadi disonansi emosional, mereka masih memiliki semangat 

kerja. 

2. Setiap perusahaan mengharapkan para karyawannya bersikap loyal 

terhadap perusahaan, dan tidak menginginkan karyawan memiliki niat 

untuk berpindah atau berhenti bekerja. Terlebih apabila karyawan tersebut 

memiliki prestasi yang baik dan telah lama bekerja, maka keluarnya 

karyawan tersebut dapat merugikan perusahaan. Hal ini karena 

mempertahankan loyalitas karyawan lebih penting dibandingkan harus 

mencari karyawan baru, karena penerimaan karyawan baru dapat 

menambah pengeluaran perusahaan, dan proses penyesuaian diri karyawan 

baru terhadap lingkungan kerja juga membutuhkan waktu yang cukup. 

Berdasarkan penelitian, diketahui bahwa sebagai besar karyawan customer 

service menunjukkan indikasi niat berhenti kerja dengan kategori rendah. 

Namun sebagian karyawan masih sering bermimpi mendapatkan pekerjaan 

lain yang lebih dapat memenuhi kebutuhan pribadi mereka. Berkaitan 

dengan hasil penelitian tersebut, untuk menekan keinginan karyawan 

memiliki pekerjaan lain maka pimpinan perusahaan (PT. BPR BKK 

Boyolali) perlu berupaya meningkatkan komunikasi dan memberi 

penghargaan kompensasi lebih kepada karyawan yang memiliki prestasi 

serta berdedikasi tinggi pada perusahaan, agar kebutuhan hidup keluarga 

karyawan dapat tercukup dan karyawan tidak berharap untuk mendapatkan 

pekerjaan lain karena merasa kerja kerasnya dihargai oleh perusahaan. Hal 

ini perlu diperhatikan oleh pimpinan PT. BPR BKK Boyolali, karena saat 
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ini banyak perusahaan pesaing yang melakukan pembajakan karyawan 

dengan memberikan kompensasi penghasilan tinggi dan fasilitas yang lebih 

baik. 

3. Setiap karyawan dituntut untuk bekerja sesuai dengan peraturan perusahaan 

dan tidak melakukan penyimpangan dalam bekerja, karena perilaku 

menyimpang dalam bekerja dapat merugikan diri sendiri (mendapatkan 

sanksi kerja) dan merugikan perusahaan.  Berdasarkan penelitian diketahui 

bahwa sebagian besar karyawan customer service  PT. BPR BKK Boyolali 

menunjukkan perilaku kerja yang menyimpang dengan kategori sangat 

rendah. Namun, terdapat beberapa karyawan yang belum melayani 

customer dengan rasa tulus ikhlas. Berkaitan dengan hasil penelitian 

tersebut, maka perusahaan (PT. BPR BKK Boyolali) perlu melakukan 

pendekatan secara personal memberikan motivasi kepada karyawan 

customer service  yang menunjukkan perilaku kerja yang menyimpang 

seperti bekerja lambat, tidak melayani customer dengan tulus ikhlas, 

pemalsuan tanda tangan, pengambilan properti perusahaan, serta sering 

terlambat kerja, agar hal tersebut dapat ditekan dan dicarikan solusi 

pemecahan masalahnya, sehingga hal tersebut tidak lagi merugikan 

perusahaan karena melayani customer dengan tidak secara tulus ikhlas. 

4. Niat berhenti kerja bukan menjadi variabel mediasi pengaruh disonansi 

emosional terhadap perilaku kerja yang menyimpang pada karyawan 

customer service PT. BPR BKK Boyolali, karena variabel niat berhenti 

kerja tidak mampu mempengaruhi variabel disonansi emosional terhadap 
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perilaku kerja yang menyimpang sehingga variabel disonansi emosional dan 

niat berhenti kerja menjadi variabel independen yang dapat secara langsung 

mempengaruhi perilaku kerja yang menyimpang. Hal ini karena besarnya 

pengaruh langsung disonansi emosional terhadap perilaku kerja yang 

menyimpang lebih besar dibandingkan dengan pengaruh tidak langsung 

disonansi emosional terhadap perilaku kerja yang menyimpang dengan 

melewati variabel niat berhenti kerja. Berkaitan dengan temuan ini, maka 

manajemen PT. BPR BKK Boyolali  perlu melakukan yaitu: 

a.  Perusahaan (PT. BPR BKK Boyolali) senantiasa memberikan 

pengarahan kepada karyawan customer service  secara periodik dan 

berkelanjutan, agar yang bersangkutan senantiasa mampu 

mengendalikan emosi negatif (disonansi emosional) yang muncul 

dalam hubungan kerja. Hal ini karena disonansi emosional dapat 

berpengaruh langsung terhadap niat berhenti kerja dan berpengaruh 

langsung terhadap perilaku kerja yang menyimpang karyawannya. 

b. Perusahaan (PT. BPR BKK Boyolali) senantiasa berupaya 

meningkatkan pelayanan dan komunikasi pada karyawan agar 

karyawan merasa diperhatikan oleh perusahaan sehingga membuat 

karyawan nyaman bekerja dan tidak mendapatkan tekanan atau 

mengalami stres kerja, yang dapat menyebabkan karyawan kurang 

betah bekerja dan berkeinginan untuk berhenti bekerja. 
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5.3. Keterbatasan Penelitian 

Penelian ini memiliki beberapa keterbatasan, seperti: 

1. Responden pada penelitian ini adalah karyawan bagian customer service 

PT. BPR BKK Boyolali yang sebagian besar adalah wanita,  sehingga hasil 

penelitian ini dapat menyebabkan terjadinya bias gender. Hal ini 

kemungkinan yang menyebabkan hasil penelitian untuk niat berhenti 

bekerja tidak dapat berperan sebagai variabel mediasi pengaruh disonansi 

emosional terhadap perilaku kerja yang menyimpang. 

2. Penelitian hanya dilakukan pada salah satu perusahaan (PT. BPR BKK 

Boyolali),  dan belum dapat dilakukan perbandingan dengan perusahaan 

yang lain, sehingga kesimpulan hasil penelitian masih bersifat internal 

untuk  PT. BPR BKK Boyolali. 

5.4. Saran 

Berdasarkan kesimpulan penelitian di atas, maka terdapat beberapa saran 

yang dapat disampaikan, yaitu: 

1. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan 

sebagai salah satu referensi untuk melakukan penelitian sejenis. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan untuk menindaklanjuti penelitian 

dengan cara : 

a.  Menggunakan sampel penelitian yang seimbang  atau proporsional antara 

laki-laki dan perempuan, sehingga dapat mengurangi bias gender. 
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b. Menambahkan variabel independen atau mediasi, sehingga dapat 

melengkapi informasi tentang faktor-faktor lain yang juga berpengaruh 

terhadap perilaku kerja yang menyimpang.   
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