BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan penulis dengan judul “Pengaruh

Service Quality Terhadap Loyalitas Konsumen di JRX Pool & Café”,

didapatkan kesimpulan sebagai berikut:

1. Service Quality JRX Pool & Café
Bobot rata-rata nilai yang didapatkan dari hasil kuisioner pada dimensi
tangibility adalah sebesar 4.16 (Setuju), reliability sebesar 4.16 (Setuju),
responsiveness sebesar 4.16 (Setuju), assurance sebesar 4.12 (Setuju), dan pada
dimensi empathy sebesar 4.10 (Setuju). Dari hasil bobot rata-rata dimensi
tersebut, dapat dihitung bahwa rata-rata dari variabel service quality adalah 4.14
yang berarti bahwa service quality yang ada di JRX Pool & Café dirasa baik
oleh para pengunjung.

2. Loyalitas Konsumen
Bobot rata-rata nilai Loyalitas Konsumen adalah sebesar 3.87 (Setuju), hal ini
berarti loyalitas konsumen di JRX Pool & Café baik. Pernyataan kuisioner dari
variabel loyalitas konsumen ada empat, yaitu “Saya lebih suka bermain billiard
di JRX Pool & Café” mendapatkan bobot rata-rata sebesar 4.29 (Setuju), “Saya
akan tetap bermain di JRX Pool & Café walaupun ada penawaran dari pesaing”
mendapatkan bobot rata-rata sebesar 3.99 (Setuju), “Saya lebih suka membeli
makanan dan minuman di cafe JRX daripada café lain” mendapatkan bobot
rata-rata sebesar 3.25 (Kurang Setuju), dan pernyataan terakhir “Saya lebih suka
datang ke JRX Pool & Café daripada tempat lain” mendapatkan bobot sebesar
4.24 (Setuju). Dari hasil bobot rata-rata nilai keempat pernyataan tersebut, dapat
dilihat bahwa nilai rata-rata dari variabel loyalitas konsumen adalah sebesar
3.94, dimana loyalitas konsumen JRX Pool & Café dikatakan baik.

3. Service quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen
di JRX Pool & Café. Koefisien regresi pada variabel service quality adalah
sebesar 0.331 yang bernilai positif, hal itu menunjukan bahwa semakin baik
service quality di JRX Pool & Café maka akan semakin meningkat pula
loyalitas konsumen. Kontribusi variabel service quality terhadap loyalitas
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konsumen adalah sebesar 47.4% dan 52.6% sisanya adalah kontribusi dari
faktor-faktor lain diluar penelitian ini.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil pengolahan data oleh penulis, variabel service quality sangat
mempengaruhi loyalitas konsumen di JRX Pool & Café. Dari kesimpulan diatas,
dapat dikatakan bahwa sebenarnya service quality yang ada di JRX Pool & Café
sudah baik. Saran yang dapat diberikan penulis adalah sebagai berikut:
1. Tangibility
Sebaiknya JRX Pool & Café dapat mempertahankan dan meningkatkan service
quality pada dimensi ini seperti:

e Memperbarui secara berkala dan menyediakan peralatan/perlengkapan
seperti stik, bola, dll untuk bermain billiard supaya lebih lengkap dan
berkualitas

e Mempertahankan dan meningkatkan kebersihan fasilitas yang ada
seperti toilet, tempat parkir, dan lain-lain

e Mempertahankan dan melengkapi ketersediaan mesin elektronik untuk
melakukan transaksi

2. Reliability
Mempertahankan dan memperbaiki prosedur layanan menjadi lebih jelas dan
tidak menyulitkan pelanggan, terutama untuk member agar memudahkan
pelanggan untuk bertransaksi.

3. Responsiveness
Mempertahankan dan meningkatkan kecepatan serta ketanggapan karyawan
dalam memenuhi kebutuhan pelanggan seperti saat menyusun bola billiard dan
saat pelanggan meminta bantuan. Sebaiknya karyawan tidak diperbolehkan
bermain handphone saat bekerja.

4. Assurance
Mempertahankan dan meningkatkan kemampuan karyawan dalam menyusun
bola billiard dengan benar.

5. Empathy
e Lebih memiliki rasa peduli seperti saat konsumen sedang kesusahan,

karyawan segera membantu tanpa harus diminta
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e Mempertahankan dan meningkatkan kepekaan karyawan akan kebutuhan
pelanggan seperti saat penyusunan bola billiard tanpa diminta oleh

pelanggan dan pemberian informasi yang dibutuhkan pelanggan

6. Dengan melihat bahwa adanya penurunan pendapatan kapasitas terpakai di JRX
Pool & Café, sebaiknya pihak JRX jangan terlalu sering mengadakan
tournament. Dimana konsumen tidak dapat bermain billiard di JRX karena
dipakai untuk tournament, sehingga konsumen mencari tempat lain untuk

bermain billiard.
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