BAB S
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya

mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Barbershop

Hollowtrips, penulis dapat menyimpulkan:

1.

Penilaian rata-rata responden terhadap kualitas pelayanan di Barbershop
Hollowtrips adalah sebesar 3,13 yang termasuk ke dalam kategori “sedang”.
Adapun penilaian dari responden terhadap masing-masing dimensi kualitas
pelayanan adalah sebagai berikut:

a. Dimensi Tangible menghasilkan nilai rata-rata sebesar 3,48 dengan kategori

penilaian “baik”. Responden merasa jika dimensi fangible dari Barbershop
Hollowtrips sudah cukup memenuhi harapan. Responden merasa tampilan
luar barbershop menarik (modern), kenyamanan ruang tunggu yang
nyaman, kenyamanan kursi duduk yang nyaman, kursi duduk terjaga,
kerapihan penampilan karyawan baik, kebersihan penampilan karyawan
kurang baik, dekorasi interior menarik.

Dimensi Empathy menghasilkan nilai rata-rata sebesar 2,28 dengan kategori
penilaian “kurang baik”. Responden merasa jika dimensi empathy dari
Barbershop Hollowtrips belum dapat memenuhi harapan. Responden
merasa karyawan belum cukup mampu mengerti keinginan model rambut
dari konsumen, karyawan juga belum cukup mampu memberikan perhatian
mengenai model rambut ketika berkomunikasi dengan responden. Hal ini
dapat mempengaruhi keinginan responden untuk tidak datang kembali
menggunakan jasa potong barbershop hollowtrips.

Dimensi Responsiveness menghasilkan nilai rata-rata sebesar 4,04 dengan
kategori “baik”. Responden merasa jika dimensi responsiveness dari
Barbershop Hollowtrips sudah cukup memenuhi harapan. Responden
merasa karyawan cepat dalam menanggapi pesanan konsumen, ketanggapan

karyawan dalam mendengarkan keluhan responden dirasa tanggap.
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Dimensi Assurance menghasilkan nilai rata-rata sebesar 3,62 dengan
kategori penilaian “baik”. Responden merasa jika dimensi assurance dari
Barbershop Hollowtrips sudah cukup memenuhi harapan. Responden
merasa karyawan mengetahui perkembangan model rambut, karyawan
mengetahui berbagai fungsi dari setiap barang, karyawan mengetahui
berbagai fungsi dari setiap jasa, karyawan mampu dengan baik dalam
menggunakan berbagai alat yang tersedia, karyawan mampu dalam
memberikan informasi yang dapat dipahami konsumen, karyawan ramah
kepada konsumen, karyawan juga bersikap sopan selama melayani
konsumen.
Dimensi Reliability menghasilkan nilai rata-rata sebesar 2,23 dengan
kategori penilaian “kurang baik”. Responden merasa jika dimensi reliability
dari Barbershop Hollowtrips belum dapat memenuhi harapan. Responden
merasa terdapat ketidaktepatan kesesuaian waktu potong yang dinjanjikan
sebelumnya, ketidaktepatan kesesuaian hasil potong rambut yang
diinginkan dengan kenyataan, dan ketidaksesuaian kualitas potong rambut
dengan harga yang ditawarkan. Hal ini dapat mempengaruhi keinginan
responden untuk tidak datang kembali menggunakan jasa potong
barbershop hollowtrips.
Nilai rata-rata Loyalitas Pelanggan atas Barbershop Hollowtrips dapat
dikatakan tidak cukup tinggi, yaitu sebesar 2,54. Hal ini juga tercermin dari
sebagian besar jawaban responden yang merasa kurang setuju pada setiap item
yang diajukan dalam kuesioner. Hasil menunjukkan responden kurang
memiliki loyalitas yang tinggi terhadap Barbershop Hollowtrips.
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Barbershop
Hollowtrips secara parsial terdapat dimensi empathy dan reliability yang
mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan.
Dimensi empathy dan reliability berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di
Barbershop Hollowtrips sebesar 57,7% dan sisanya sebesar 42,3% dipengaruhi
oleh faktor-faktor lainnya.
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5.2. Saran

Berdasarkan hasil yang didapatkan dalam penelitian ini, penulis mencoba

memberikan saran kepada Barbershop Hollowtrips yang diharapkan dapat

membantu meningkatkan loyalitas pelanggan:

1.

Untuk meningkatkan dimensi empathy, manajemen sebaiknya meningkatkan
skill karyawan dengan melakukan briefing kepada karyawannya agar lebih baik
dalam hal berkomunikasi, supaya mampu merekomendasikan model rambut
yang sesuai dengan keinginan responden sehingga mengurangi kekecewaan
pada pelanggan karena hasil potong yang tidak sesuai keinginan dikarenakan
miscommunication.

Untuk meningkatkan dimensi reliability, manajemen sebaiknya meningkatkan
kembali ketepatan dalam waktu, kesesuaian hasil potong dengan melakukan
training rutin kepada para karyawan dan menyesuaikan harga yang ditawarkan
dengan hasil potong, sehingga pelanggan dapat percaya pada setiap janji yang
diberikan oleh Barbershop Hollowtrips melalui pelayanannya. Barbershop juga
direkomendasikan untuk melakukan benchmarking kepada perusahaan pesaing
pada lingkungan sekitar Barbershop agar mengetahui kualitas potong dan harga
yang ditawarkan sesuai dengan keinginan konsumen.

Manajemen sebaiknya lebih banyak memperhatikan keahlian karyawannya
dalam memotong rambut dan memperhatikan kesesuaian harga potong rambut
yang ditawarkan, serta tonjolkan yang menjadi keunikan Barbershop

Hollowtrips.
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