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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Dari hasil penelitian mengenai pengaruh persepsi konsumen terhadap service quality 

terhadap niat beli ulang konsumen Barberbos Mochammad Ramdhan, maka dapat 

disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Penilaian konsumen terhadap service quality Barberbos Mochammad 

Ramdhan 

Responden memiliki penilaian yang buruk pada beberapa dimensi dalam 

service quality yaitu: 

o Tangibility 

Konsumen mempersepsikan dimensi tangibility buruk. Hal ini 

disebabkan pada penampilan karyawan memiliki tampilan yang 

berantakan dikarenakan seringkali karyawan tidak  menggunakan 

seragam sesuai standar yang diberikan pihak Barberbos. Disisi lain 

pada kebersihan barberchair masih terdapat sisa-sisa rambut 

dikarenakan para karyawan tidak membersihkan barberchair dengan 

benar. Adapun hal yang berkaitan dengan kebersihan pada alat cukur 

yang kotor dikarenakan masih banyak terdapat sisa-sisa rambut dan 

debu yang menempel. Selain itu, kotornya ruang menunggu 

Barberbos Mochammad Ramdhan dikarekanakan banyaknya sampah 

bungkus makanan dan minuman yang berserakkan pada ruang 

menunggu serta tidak tersedianya fasilitas tempat sampah pada dalam 

ruangan menunggu. Kemudian konsumen juga merasa tidak nyaman 

untuk menunggu berlama-lama pada ruang menunggu dikarekanan 

oleh sempitnya ruang menunggu serta kurang baiknya fasilitas tempat 

duduk. Yang terakhir yaitu pada penampilan interior Barberbos 

Mochammad Ramdhan yang tidak memiliki keunikan/ciri khas 

dibandingkan barbershop lainnya. 
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o Empathy  

Secara keseluruhan, konsumen mempersepsikan dimensi empathy 

buruk, hal ini berkaitan dengan sikap karyawan Barberbos 

Mochammad Ramdhan cuek dan memiliki sikap yang kurang ramah 

pada saat berkomunikasi dengan konsumen. Hal tersebut 

menyebabkan komunikasi antara karyawan dan konsumen tidak 

terjalin dengan baik, sehingga konsumen sulit untuk menyampaikan 

keinginannya. 

 

o Responsiveness 

Pada dimensi responsiveness secara keseluruhan oleh konsumen 

dipersepsikan baik. Hal ini dapat disebabkan oleh reaksi karyawan 

(kasir) terhadap tamu yang baru datang melayani dengan jelas 

menanyakan kebutuhan apa yang mereka perlukan. Adapun reaksi 

karyawan yang lambat dalam memahami model rambut yang 

konsumen inginni. Kemudian respon karyawan dalam membersihkan 

sisa-sisa rambut di Barberbos Mochammad Ramdhan memiliki reaksi 

yang cepat dalam membersihkan sisa-sisa rambut dibawah kursi. 

Adapun hal berkaitan dengan Respon karyawan dalam menanggapi 

kritik dan saran dari konsumen yang selalu merespon konsumen 

dengan baik seluruh kritik dan saran yang diberikan.  

 

o Assurance 

Konsumen mempersepsikan dimensi Assurance secara keseluruhan 

baik. Mengenai perilaku karyawan dalam melayani konsumen, 

konsumen berpendapat ketika karyawan sedang memberikan jasa cuci 

rambut kepada konsumen, seringkali karyawan memperlakukan 

kepala konsumen dengan kasar dan tidak dengan perlahan. Adapun 

pada pengetahuan karyawan yang up to date akan potongan rambut 

yang terbaru, seperti potongan rambut Neymar dan David Beckam. 

Selain itu, karyawan juga memiliki pengetahuan akan jasa yang 

tersedia di Barberbos Mochammad Ramdhan seperti harga 
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creambath, jasa mencuci sepatu, jasa mewarnai rambut, jasa 

memotong janggut. Adapun hal yang berkaitan dengan kinerja 

keamanan Barberbos bahwa para konsumen tidak pernah mengalami 

kecelakaan saat proses pemotongan rambut atau jasa apapun, yang 

berarti para responden tidak pernah merasa dirugikan ketika 

menggunakan setiap produk bahkan jasa yang ada di Barberbos 

Mochammad Ramdhan. 

 

o Realiability 

Secara keseluruhan konsumen mempersepsikan dimensi reability 

buruk, hal ini berkaitan dengan hasil potongan yang tidak sesuai 

dengan keinginan konsumen, serta ketepatan pada jam tidak sesuai 

dengan jadwal yang dijanjikan, dan ketepatan jam operasional tidak 

sesuai dengan waktu yang ditentukan pihak Barberbos Mochmmad 

Ramdhan. 

 

2. Penilaian tehadap niat beli ulang konsumen Barberbos Mochammad 

Ramdhan 

 

Berdasarkan hasil atas pengumpulan dan pengolahan data kuisioner 

berdasarkan rata-rata hitung pada variabel niat beli ulang memiliki nilai 

sangat rendah yaitu sebesar 1,69, yang berarti konsumen tidak memiliki niat 

untuk kembali menggunakan jasa Barberbos Mochammad Ramdhan, tidak 

memiliki niat untuk menjadikan Barberbos Mochammad Ramdhan sebagai 

pilihan utama, tidak memiliki niat untuk merekomendasikan Barberbos 

Mochammad Ramdhan, serta tidak memiliki niat untuk tetap memakai jasa 

Barberbos Mochammad Ramdhan walaupun terjadi kenaikan harga.  

 

3. Pengaruh service quality terhadap niat beli ulang konsumen Barberbos 

Mochammad Ramdhan 

Berdasarkan analisis regresi linear berganda pada penelitian ini, dapat 

diketahui pada Uji Koefisien Determinasi memiliki nilai adjusted R Square 

sebesar 0.352. Dapat diartikan bahwa kontribusi variabel bebas terhadap 
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variabel terikat adalah sebesar 35,2%, sedangkan 64,8% merupakan 

kontribusi faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

Kemudian pengujian hipotesis yang telah dilakukan pada Uji F, diketahui 

bahwa pada variabel Service Quality pada dimensi Tangibility (X1), Empathy 

(X2), dan Reliability (X5) berpengaruh terhadap Niat Beli Ulang (Y). 

Sedangkan berdasarkan Uji T, diketahui pula dimensi-dimensi yang 

berpengaruh positif secara parsial terhadap Niat Beli Ulang (Y) adalah 

dimensi Tangibility (X1), Empathy (X2), dan Reliability (X5).  

Besar pengaruh masing-masing dimensi terhadap niat beli ulang (Y) yaitu: 

  Tangibility  (X1) sebesar 18,6% terhadap niat beli ulang. 

Artinya, setiap kenaikan 1% pada dimensi Tangibility (X1) akan 

meningkatkan niat beli ulang sebesar 18,6%. 

  Empathy (X2) sebesar 12,9% terhadap niat beli ulang. 

Artinya, setiap kenaikan 1% pada dimensi Empathy (X2) akan 

meningkatkan niat beli ulang sebesar 12,9%. 

 Reliability (X5) sebesar 40,6% terhadap niat beli ulang. 

Artinya, setiap kenaikan 1% pada dimensi Reliability (X5) akan 

meningkatkan niat beli ulang sebesar 40,6%. 

5.2 Saran 

Pada bagian ini penulis akan memberikan saran bagi Barberbos Mochammad 

Ramdhan guna membantu meningkatkan service quality pada dimensi tangibility, 

empathy, responsiveness, assurance, dan reliability terhadap konsumen dan 

pengembangan startegi. 

 

1. Pada dimensi tangibility, Barberbos Mochammad Ramdhan perlu 

menerapkan SOP yang baik dan efektif seperti kebersihan dalam ruang 

menunggu, kebersihan barberchair, kebersihan alat cukur yang digunakan 

dan pada penampilan karyawan Barberbos Mochammad Ramdhan. Sejalan 

dengan analisa deskriptif dan perhitungan pada regresi linear, menyatakan 

bahwa penilaian akan tangibility  memiliki penilaian yang buruk serta 

memiliki pengaruh sebesar 18,6% terhadap niat beli ulang konsumen. 

Sehingga diharapkan agar pihak Barberbos Mochammad Ramdhan 
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memperhatikan segala aspek yang berkaitan dengan tangibility dikarenakan 

dengan adanya perbaikan akan dimensi tangibility dapat meningkatkan niat 

beli ulang konsumen Barberbos Mochammad Ramdhan. Berdasarkan analisa 

deskriptif pada dimensi tangibility, dapat diketahui pada saat konsumen 

menunggu giliran untuk menerima jasa potong rambut, konsumen merasa 

tidak nyaman ketika berada di ruang menunggu, hal ini berkaitan dengan 

kebersihan ruang menunggu yang kotor dikarenakan letak tempat sampah 

yang berada di luar ruangan sehingga konsumen seringkali membiarkan 

sampahnya berserakan di ruang menunggu. Penulis menyarankan agar pihak 

barberbos dapat menyediakan tempat sampah yang letaknya didalam 

ruangan menunggu, sehingga memudahkan konsumen untuk membuang 

sampahnya.  

Adapun hal yang berkaitan dengan fasilitas tempat duduk yang dinilai 

kurang nyaman, hal ini dikarenakan tempat duduk pada ruang menunggu 

tidak memiliki sandaran dan menggunakan busa yang tipis. Sebaiknya 

tempat duduk tersebut dapat dimodifikasi dengan menambahkan sandaran 

berupa busa/ bantal yang disandarkan pada tembok, serta dapat 

menggunakan busa yang lebih tebal. Seperti yang sudah dibahas 

sebelumnya, penulis melakukan observasi pada tempat duduk yang memiliki 

sandaran dan bantalan. 

Gambar 5.1                                                                                                                 

Tempat Duduk dengan Sandaran 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: www.google.com 

 

http://www.google.com/


84 

 

Berdasarkan gambar 5.1, dapat dilihat bahwa pada tempat duduk 

tersebut menggunakan sandaran dan bantal yang empuk, sehingga konsumen 

Barberbos Mochammad Ramdhan diharapkan lebih merasa nyaman ketika 

menunggu giliran. Perkiraan budget yang dikeluarkan untuk menambah busa 

dan sandaran kurang lebih berkisar 1-2 juta.  

Selain itu, konsumen banyak mengeluhkan akan barberchair yang 

dinilai kotor karena masih terdapat sisa-sisa rambut pada barberchair, 

sebaiknya agar pihak Barberbos dapat memberitahukan pengertian akan 

pentingya kebersihan dengan cara mengingatkan karyawannya, agar setelah 

konsumen selesai memotong rambut, karyawan harus dengan segera 

membersihkan barberchair dengan sikat atau sapu kecil, adapun alternatif 

lain untuk mempersingkat waktu dan memudahkan karyawan dalam 

membersihkan barberchair yaitu dengan menggunakan vacum cleaner, 

Budget yang diperkiraan untuk membeli vacum cleanner yaitu 300 ribu 

hinga 500 ribu.  

Disisi lain, dekorasi interior ruangan Barberbos Mochammad 

Ramdhan tidak memiliki ciri khas yang unik dibandingkan dengan 

barbershop lainnya. Sebaiknya pihak Barberbos dapat mempelajari 

perkembangan desain interior yang kekinian serta unik agar dapat menambah 

daya tarik dari Barberbos Mochammad Ramdhan itu sendiri. Dekorasi 

interior yang instagramable dan unik dapat menarik konsumen untuk berfoto 

serta dapat menjadi sarana yang efektif untuk kegiatan promosi melalui 

media sosial. Saran kedua, yang dinilai lebih murah dibandingkan dengan 

saran pertama yaitu dengan menambahkan authentic/ciri kas yang 

bertemakan bengkel motor classic. Berdasarkan hal tersebut, penulis 

melakukan observasi pada internet. 
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Gambar 5.2                                                                                                                  

Dekorasi dari Onderdil Bekas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan gambar 5.2, dapat dilihat bahwa dekorasi ruangan tersebut 

terbuat dari onderdil-onderdil bekas seperti tangki motor, piston, shock 

breaker, dan gear yang dibuat menjadi pajangan yang unik dan menarik.  

 

2. Pada dimensi empathy memiliki penilaiaan yang buruk serta memiliki 

pengaruh terhadap niat beli ulang. Hal tersebut berkaitan dengan sikap 

karyawan yang cuek dan tidak komunikatif terhadap konsumennya. 

Sebaiknya pihak Barberbos dapat mengajarkan karyawannya melalui sebuah 

motto yaitu Senyum, Salam, Sapa, atau bisa disingkat 3S. Dengan adanya 

motto tersebut, diharapkan akan selalu mengingatkan karyawan agar selalu 

tersenyum, menyapa konsumen selamat siang/sore, dan berterimakasih 

kepada konsumen atas kedatangannya. Adapun hal yang dapat meningkatkan 

kepedulian karyawannya untuk memenuhi keinginan konsumennya, yaitu 

Sumber: www.google.com 
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sebaiknya karyawan bersikap lebih peka dengan keinginan konsumen, 

misalnya dengan memberikan air gelas mineral gratis kepada konsumen yang 

menunggu, ataupun dapat lebih bersikap ramah. 

 

3. Dari hasil penelitian ini, dapat dilihat bahwa pada dimensi reliability 

memiliki penialain yang buruk serta memiliki pengaruh yang paling tinggi 

terhadap variabel niat beli ulang (Y). Pada dimensi reliability memiliki 

kaitannya dengan keseuaian akan waktu reservasi, hasil potongan rambut 

yang diberikan karyawan, serta jam operasional Barberbos Mochammad 

Ramdhan. Pada ketiga poin tersebut, ketiganya memiliki penilaian yang 

buruk. Namun pada penilaian yang berkaitan dengan waktu reservasi dinilai 

paling buruk oleh konsumen dibanding 3 poin penilaian lainnya, hal ini 

dikarenakan tidak adanya kesesuaian waktu reservasi dengan kenyataan, 

seringkali konsumen melakukan reservasi secara online melalui aplikasi 

whatsapp atau melalui via telepon, namun pada saat konsumen datang ke 

Barberbos Mochammad Ramdhan sesuai dengan waktu yang dijanjikan, 

seringkali konsumen harus menunggu lama. Dalam hal ini, sebaiknya agar 

pihak Barberbos Mochammad Ramdhan dapat meningkatkan sistem dalam 

menjadwalkan waktu reservasi, salah satu cara yang efektif dalam mengatur 

jadwal reservasi dengan menggunakan program berbasis aplikasi reservasi 

yang telah teruji ketepatan dan kemudahannya. Program aplikasi tersebut 

yaitu bernama Mokapos. Keunggulan program aplikasi tersebut ialah dapat 

reservasi secara online, membuat member baru, melakukan pembayaran 

secara online, serta dapat membuat invoice yang nantinya otomatis akan 

tercatat laporan keungan perusahaan. Perkiraan budget pada program aplikasi 

Mokapos adalah 200rb per bulannya. Adapun alternatif lain yaitu dengan 

membuat perturan yang jelas mengenai batas keterlambatan bagi konsumen,  

kemudian dapat melatih karyawannya dalam memperkirakan waktu tepat 

serta mengkonfirmasi ulang konsumen yang sudah melakukan  reservasi. 

Dari segi hasil potongan rambut yang diberikan seringkali tidak sesuai 

dengan harapan konsumen, konsumen kecewa akan hasil potongan tersebut 

dikarenakan potongan yang diberikan terlalu pendek, terlalu tipis, dan hasil 
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potongan yang tidak sesuai dengan model yang diinginkan. Dalam hal ini 

penulis menyarankan agar pihak Barberbos Mochammad Ramdhan 

mengadakan training ataupun workshop dengan menggunakan tenaga 

profesional dibidang potong rambut pria, sehingga para karyawan diharapkan 

mampu meningkatkan skill memotong rambut serta pengetahuan akan 

perkembangan model rambut  saat ini. 

 

3. Dari hasil penelitian ini, dapat diketahui bahwa adapun penilaian yang 

dirasakan sudah dinilai baik berkaitan dengan pada dimensi responsiveness 

dan assurance. Walaupun pada kedua dimensi tersebut tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap niat beli ulang. Namun adanya perbaikan pada 

dimensi ini akan membuat dimensi responsiveness menjadi lebih baik dan 

tidak menutup kemungkinan bahwa perbaikan yang ada dapat membuat 

pengaruh yang lebih besar pada niat beli ulang konsumen. Pada dimensi 

responsiveness, adanya kekurangan yang dirasakan konsumen akan 

pemahaman karyawan dalam memahami keinginan konsumen yang lambat 

dan sulit memahami keinginan konsumennya, sebaiknya agar pihak 

Barberbos dapat melatih karyawannya secara berkala, sehingga karyawan 

memahami model potongan rambut yang paling cocok untuk setiap 

konsumennnya, pelatihan dapat diberikan melalui workshop-workshop, serta 

mengikuti seminar potong rambut pria, dengan mengikuti workshop ataupun 

seminar diharapkan agar para karyawan dapat menambah pengetahuan akan 

pemahaman yang cepat dan baik terhadap model potongan rambut. Saran 

kedua yaitu dalam proses perekrutan karyawan baru, sebaiknya pihak 

Barberbos dapat membuat kriteria yang tepat dan efesien. Kriteria tersebut 

yaitu, memiliki pengetahuan memotong rambut, memiliki pengalaman 

minimal 1 tahun di bidang potong rambut pria, memiliki motivasi yang tinggi 

untuk bekerja, memiliki sikap mau belajar, jujur, sopan santun, dan memiliki 

komitmen untuk bekerja. Selain itu setelah proses penyeleksian melalui 

kriteria tersebut, karyawan juga perlu diuji kembali mengenai kemampuannya 

dalam memotong dan memahami model rambut.  
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4. Adapun saran yang pada dimensi assurance yang diberikan berkaitan dengan 

perilaku karyawan dalam melayani konsumen. Sebaiknya pihak Barberbos 

dapat memperhatikan  perilaku karyawannya baik pada saat memeberikan 

jasa cuci rambut dan jasa lainnya. Pihak Barberbos Mochammad Ramdhan 

dapat membuat selembar kertas penilaian yang akan diberikan kepada 

konsumen setelah konsumen menerima jasa Barberbos Mochammad 

Ramdhan, kertas tersebut berisikan nama karyawan yang memberikan 

layanan potong rambut, penilaian dengan rating 1-5, serta saran dan kritik 

konsumen, hal ini bertujuan agar pihak barberbos dapat mengontrol setiap 

karyawannya dalam melayani konsumen dan dapat mengetahui atas  

kelebihan /kekurangan karyawannya. Pemberian bonus juga dinilai efektif 

untuk meningkatkan semangat para karyawan, bonus tersebut bisa berupa 

reward atau uang. Bonus diberikan kepada karyawan yang memiliki penilaian 

yang baik, Namun pada karyawan yang memiliki penialain yang buruk dapat 

diberikan perhatian secara khsusus dan diberikan pelatihan. 
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