BAB V
PENUTUP

4.1 Kesimpulan

Kualitas pelayanan dan persepsi harga terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas. Namun, pada penelitian ini ternyata sense
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini artinya tata ruang,
dekorasi, suasana maupun pencahayaan Matapisau barbershop tidak mempengaruhi

pelanggan terkait kepuasan yang mereka dapatkan.

Selain itu, didapatkan bahwa kepercayaan secara signifikan memediasi
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas. Berdasarkan Zhao et al. (2010), mediasi yang
terjadi tersebut merupakan mediasi komplementer, sedangkan berdasarkan klasifikasi
mediasi menurut Baron & Kenny (1986) mediasi ini merupakan mediasi parsial
(partial mediation), yang berarti bahwa tanpa melalui kepercayaan, kepuasan
pelanggan tetap akan berpengaruh terhadap loyalitas dari pelanggan Matapisau

barbershop.
4.2 Implikasi Manajerial

Berdasarkan hasil yang diperoleh, kualitas pelayanan terbukti akan
mempengaruhi  kepuasan pelanggan. Untuk meningkatkan kulitas pelayanan,

manajemen Matapisau barbershop dapat melakukan beberapa hal yaitu:

1. Pemberian pelatihan berkala untuk barberman (agar style potongan tetap up to
date, teknik pemotongan semakin baik dan wawasan terkait haircut semakin
luas dan dapat memenuhi keinginan atau ekspektasi pelanggan)

2. Pembaruan alat dilakukan secara berkala sehingga kualitas hasil potongan

selalu optimal.
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3. Pemberian garansi kualitas potong bagi semua pelanggan apabila merasa

kurang puas terhadap haircut yang diperoleh.

Selain itu harga adalah faktor yang paling mempengaruhi pelanggan untuk
berkunjung ke Matapisau barbershop kemudian faktor kedua adalah rekomendasi
teman atau keluarga. Oleh karena itu dapat dilakukan beberapa hal untuk
meningkatkan faktor tersebut, seperti:

Pemberian potongan harga untuk member
Pemberian potongan harga ketika ulang tahun
Pemberian potongan apabila update di sosial media

Pemberian potongan jika mengajak teman

ok~ w0 DN PE

Membuat harga khusus paket bundling misalkan (potong rambut + bleaching +

warna rambut).

Hasil terbanyak selanjutnya dari alasan penggunaan jasa Matapisau
barbershop adalah lokasi Matapisau barbershop yang dekat dengan tempat tinggal,
oleh karena itu, untuk pendirian cabang-cabang berikutnya, perlu diperhatikan
pemilihan lokasi yang strategis dan mudah dijangkau oleh calon pelanggan. Alasan
selanjutnya yaitu karena kepopuleran Matapisau barbershop, dan hasil terkecil dari
alasan penggunaan jasa Matapisau barbershop adalah ingin mencoba, artinya
Matapisau barbershop dianggap cukup terpercaya atau memiliki reputasi yang cukup
baik menurut pelanggan atau masyarakat pada umumnya, oleh karena itu, Matapisau
barbershop harus terus menjaga kualitas pelayanan dan reputasnya. Promo dan
pemasaran yang menarik melalui sosial media tetap perlu terus dilakukan untuk
menjaga eksistensi dan menarik minat berkunjung dan menggunakan jasa di
Matapisau barbershop, hal tersebut dapat dilakukan dengan:

1. Bekerja sama dengan influencer yang memiliki perhatian khusus pada rambut
atau seorang yang diidolakan seperti vokalis band lokal, untuk
mempromosikan Matapisau barbershop

2. Mengikuti kompetisi dikalangan komunitas barbershop (The Cuts)

3. Mengadakan event potong rambut, misalkan event bakti sosial mencukur
gelandangan yang memiliki resiko lebih pada kerusakan rambut atau

membantu panti asuhan untuk merapikan rambut.
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4.3 Keterbatasan dan Saran Penelitian

Pada penelitian ini hanya meneliti pengaruh variabel sense saja, yang
merupakan bagian dari experiential marketing. Penelitian selanjutnya diharapkan
dapat meneliti bagaimana pengaruh experiential marketing terhadap kepuasan
pelanggan di industri barbershop. Sehingga penelitian terkait variabel tersebut

menjadi lebih jelas

Kelemahan dalam penelitian ini yaitu beberapa responden hanya pernah
menggunakan jasa sebanyak satu kali sehingga untuk beberapa indikator
reliabilitasnya masih kurang kuat, maka dari itu untuk penelitian selanjutnya untuk
jika menguji variabel kepuasan konsumen ditambah persyaratan responden minimal

penggunaan jasa tiga kali dalam setahun sehingga jawaban respondon cukup reliabel.
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LAMPIRAN |

KUISIONER PENELITIAN

I. INFORMASI DATA PELANGGAN
1. Nama lengkap L
2. Jenis Kelamin - L/P

3. Usia A tahun

PETUNJUK : Mohon dilengkapi dan berilah tanda silang (X) pada pilihan
yang palingsesuai bagi Anda.

4. Pendidikan Terakhir :

(1) SD/ Sederajat (5) s1
(2) SMP/Sederajat (6) S2
(3) SMA/Sederajat (7) S3
(4) Diploma (8) Lainnya, sebutkan :..................

5. Pekerjaan :

(1) Pelajar (6) TNI/POLRI

(2) Mahasiswa/i (7) Ibu Rumah Tangga
(3) PNS (8) Tidak Bekerja

(4) Karyawan Swasta (9) Lainnya, sebutkan

(5) Wiraswasta e

6. Rata-rata pendapatan / bulan

(1) < Rp 1.000.000 (4) Rp. 6.000.001 - Rp.

(2) Rp 1.000.001 - Rp 8.000.000
3.000.000 (5) Rp. 8.000.001 - Rp.

(3) Rp 3.000.001 - Rp 10.000.000
6.000.000 (6) > Rp. 10.000.001

NB : jika anda pelajar / mahasiswa, pilih perkiraan jumlah uang saku yang
anda terima /bulan.
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Il. PERILAKU PENGGUNAAN JASA

PETUNJUK : Mohon dilengkapi dan berilah tanda silang (X) pada pilihan
yang palingsesuai bagi Anda. (boleh pilih lebih dari satu)

1. Alasan anda berkunjung ke Matapisau Barbershop :

a. Dekat dari tempat tinggal.

b. Ingin mencoba

c. Diajak / direkomendasikan oleh teman/ keluarga / pasangan, rekan kerja, dll.
d. Harga yang sesuai bagi saya.

e. Kepopuleran Matapisau Barbershop.

2. Sudah berapa kali anda datang ke Matapisau Barbershop dalam waktu 1 tahun
terakhir ?

a. 1 kali.
h. 2 kali.

c. 3 kali

d. > 3 kali.
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