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BAB 6 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Kesimpulan 

Dari hasil pengolahan data dan analisis, maka dapat dibuat kesimpulan, 

sebagai berikut: 

1. Terjadi kesenjangan antara persepsi dan harapan konsumen terhadap kualitas 

pelayanan Bioskop XXI Cabang BTC saat ini. Dan berikut ini merupakan 

variabel-variabel yang terjadi gap 5. 

a. Dimensi Tangible 

• Item nomor 2 mengenai kelengkapan fasilitas WC. 

• Item nomor 3 mengenai kebersihan WC. 

• Item nomor 4 mengenai kebersihan dalam ruang studio 

• Item nomor 6 mengenai kapasitas bangku tunggu untuk pengunjung 

Bioskop XXI. 

• Item nomor 7 mengenai ketersediaan jumlah loket yang beroperasi. 

• Item nomor 9 mengenai kejelasan informasi keberadaan pintu darurat. 

• Item nomor 10 mengenai kejelasan informasi jadwal film yang akan 

diputar. 

b. Dimensi Reliability 

• Item nomor 12 mengenai ketepatan jam putar film. 

• Item nomor 13 mengenai kesejukan udara dalam ruangan studio 

• Item nomor 14 mengenai kesejukan udara dalam ruangan bioskop. 

• Item nomor 15 mengenai kualitas suara sound system dalam ruang 

studio. 

• Item nomor 17 mengenai kejernihan gambar film yang ditayangkan. 

c. Dimensi Responsiveness 

• Item nomor 18 mengenai kecepatan pelayanan dalam pembelian tiket. 
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• Item nomor 19 mengenai ketanggapan karyawan penjaga loket dalam 

melayani konsumen. 

d. Dimensi Assurance 

• Item nomor 22 mengenai pengetahuan karyawan penjaga loket tentang 

film yang sedang tayang. 

• Item nomor 23 mengenai keramahan pelayanan yang diberikan. 

• Item nomor 24 mengenai keamanan dalam lingkungan bioskop 

(petugas selalu bersiaga). 

e. Dimensi Emphaty 

• Item nomor 25 mengenai keragaman jenis film yang akan ditayangkan. 

 

2. Terjadi kesenjangan antara harapan konsumen terhadap persepsi manajemen 

mengenai kualitas pelayanan di Bioskop XXI Cabang BTC saat ini. Dan 

berikut ini merupakan variabel-variabel yang terjadi gap 1. 

a. Dimensi Tangible 

• Item nomor 6 mengenai kapasitas bangku tunggu untuk pengunjung 

Bioskop XXI. 

• Item nomor 7 mengenai ketersediaan jumlah loket yang beroperasi. 

b. Dimensi Responsiveness 

• Item nomor 18 mengenai kecepatan pelayanan dalam pembelian tiket. 

c. Dimensi Assurance 

• Item nomor 22 mengenai pengetahuan karyawan penjaga lokte tentang 

film yang sedang tayang. 

d. Dimensi Emphaty 

• Item nomor 25 mengenai keragaman jenis film yang akan ditayangkan. 

Berdasarkan hasil pengolahan variabel penyebab Gap 1, diperoleh hasil bahwa 

penyebab Gap 1 karena Manajer Bioskop XXI Cabang BTC jarang 

berkomunikasi langsung dengan konsumennya serta alat komunikasi antara 

pihak manajemen dengan karyawan bukan merupakan memo (kertas pesan). 
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3.  Terjadi kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen 

dan spesifikasi mutu jasa yang telah ditetapkan oleh Manajemen Bioskop XXI 

Cabang BTC.  Dan berikut ini merupakan variabel-variabel yang terjadi gap 2. 

a. Dimensi Tangible 

• Item nomor 2 mengenai kelengkapan fasilitas WC. 

b. Dimensi Responsiveness 

• Item nomor 19 mengenai ketanggapan karyawan penjaga loket dalam 

melayani konsumen. 

• Item nomor 20 mengenai ketanggapan guide dalam melayani 

konsumen. 

Berdasarkan hasil pengolahan variabel penyebab Gap 2, diperoleh hasil bahwa 

penyebab Gap 2 karena Pihak Manajemen Bioskop XXI Cabang BTC yang 

melakukan peningkatan kualitas pelayanan konsumen tidaka akan diberi 

imbalan dan Manajemen Bioskop XXI Cabang BTC tidak memiliki proses 

formal (program tertulis) untuk pengaturan penetapan sasaran kualitas 

pelayanan bagi konsumennya. 

 

4. Terjadi kesenjangan antara spesifikasi mutu jasa dan penyampaian jasa yang 

telah dilakukan oleh Manajemen Bioskop XXI Cabang BTC.  Dan berikut ini 

merupakan variabel-variabel yang terjadi gap 3. 

 a. Dimensi Assurance 

• Item nomor 22 mengenai pengetahuan karyawan penjaga loket tentang 

film yang sedang tayang. 

Tidak diketahui faktor apa yang menyebabkan terjadinya gap 3. 

 

5. Dari hasil pengolahan data untuk gap 4, diketahui bahwa tidak ada terjadi gap. 

Artinya perusahaan mampu memenuhi janjinya kepada konsumen. 
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6. Dari hasil pengolahan data untuk tingkat loyalitas konsumen, diperoleh bahwa 

loyalitas konsumen Bioskop XXI  Cabang BTC adalah rendah dengan 

persentase sebesar 49%. 

 

7. Dari hasil pengolahan data untuk menganalisis sejauh mana kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen,  diperoleh 3 variabel kualitas 

pelayanan yang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, antara lain: 

• Item nomor 3 mengenai kebersihan WC. 

• Item nomor 13 mengenai kesejukan udara dalam ruangan studio. 

• Item nomor 23 mengenai  keramahan pelayanan yang diberikan. 

 

8. Usulan prioritas pertama yang dilakukan untuk peningkatan kepuasan 

konsumen yang diharapkan dapat meningkatakan loyalitas konsumen Dan 

berikut ini adalah usulan-usulannya: 

• Manajer melakukan pemeriksaan sebanyak dua kali, pemeriksaan pertama 

adalah antara jam 13.00-15.00 dan 16.00-19.00 WIB. Selain daripada itu, 

manajer juga dapat melakukan inspeksi mendadak diluar jam yang 

diusulkan. 

• Lakukan peneguran kepada supervisor penyedia jasa, bila ditemukan 

ketidakberesan dalam pekerjaan. 

• Lakukan briefing tentang cara dalam melayani konsumen dengan benar. 

Briefing ini dapat dilakukan pada jam 11.15 WIB dan periodenya adalah 

dapat dilakukan selama 1 kali/2 minggu. 

• Berikan semacam penghargaan kepada karyawan yang paling baik dalam 

melayani konsumen. Penghargaan ini dapat berupa pemajangan foto yang 

bertuliskan employee of the month atau imbalan (bonus). 

 

Usulan prioritas  kedua yang dilakukan untuk peningkatan kepuasan 

konsumen. Dan berikut ini adalah usulan-usulannya: 

• Tambahkan fasilitas WC yang kurang  dengan hand dryer atau setidaknya 

tisu gulung.  
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• Tempatkan satu tong sampah berukuran besar  pada setiap pintu keluar 

studio.  

• Buat iklan sehabis masa pemutaran film yang berisi himbauan agar 

membuang sampah pada tempatnya dan lokasi tempat sampahnya. 

• Tambahkan bangku tunggu pengunjung, dan di bawah ini merupakan 

bentuk dari bangku tunggu tersebut. 

• Operasikan semua loket yang ada untuk masa penayangan film-film box 

office atau film-film terkenal lainnya serta ketika liburan sekolah tiba. 

• Khusus untuk film-film yang biasa dalam arti tidak booming, maka 

operasikan cukup hanya 1-2 loket saja. 

• Buat papan keterangan keberadaan pintu darurat yang baru. 

• Bicarakan kepada pihak Manajemen BTC untuk memberikan izin 

menempatkan poster yang berisi jawal film-film yang sedang tayang atau 

yang akan tayang. Berikut ini contoh dari poster film yang diusulkan. 

• Penulis mengusulkan untuk memajang jam dinding bulat berukuran besar 

sehingga konsumen dapat melihatnya. 

• Patokan waktu yang digunakan untuk menyetel waktu jam adalah jam 

yang tertera di handphone esia.    

• Buat suatu perencanaan pengecekan 3 bulan/sekali, hal ini dilakukan untuk 

mengecek kualitas suara dari sound system.  

• Lakukan perbaikan untuk sound system yang masih dapat diperbaiki atau 

lakukan penggantian sound system bila sudah tidak dapat diperbaiki.  

• Buat suatu perencanan pengecekan 3 bulan/sekali, hal ini dilakukan untuk 

mengecek kejernihan dari proyektor film.  

• Lakukan perbaikan untuk proyektor film untuk proyektor yang masih 

dapat diperbaiki atau lakukan penggantian proyektor/komponen proyektor 

film bila sudah tidak dapat diperbaiki.  

• Buat suatu catatan yang tidak hanya berisi sinopsis cerita film, tetapi 

tambahkan informasi mengenai tipe film dan produeser yang 

memproduseri film tersebut. 
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• Buat suatu peraturan yang mewajibkan semua karyawan untuk membaca 

catatan tersebut. 

• Lakukan standarisasi secara tertulis mengenai hal ini, standar yang ada 

bisa berupa suatu kalimat yang ramah dan sopan seperti, “Silahkan, mau 

menonton film apa?”. 

• Perintahkan agar guide menunggu paling lama 15 menit setelah pemutaran 

film. Ini dilakukan utntuk menunggu konsumen yang mungki telat datang 

ke studio. 

• Guide selalu standby menunggu di bawah tangga, hal ini dilakukan agar 

guide dapat langsung mengantarkan kembali penonton yang keluar 

sementara karena untuk keperluan pribadi  dan juga untuk penonton yang 

telat lebih dari 15 menit. 

 

6.2 Saran 

6.2.1 Saran Bagi ManajemenBioskop XXI Cabang BTC 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data dan analisis yang telah dilakukan 

berikut ini adalah saran-saran yang diharapkan dapat berguna untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan di Bioskop XXI Cabang BTC, sebagai berikut: 

1. Manajer Bioskop XXI Cabang BTC diharapkan dapat selalu aktif untuk 

berinteraksi langsung ke konsumennya dalam rangka mengumpulkan 

informasi kualitas pelayanan.  

2. Sebaiknya alat komunikasi pihak Manajemen Bioskop XXI Cabang BTC dan 

karyawan adalah melalui memo (kertas pesan).  

3 Pihak Manajemen Bioskop XXI Cabang BTC yang melakukan peningkatan 

kualitas pelayanan konsumen diupayakan agar diberi imbalan yang lebih dari 

yang lain. 

4. Manajemen Bioskop XXI Cabang BTC mengupayakan agar memiliki proses 

formal (program tertulis) untuk pengaturan penetapan sasaran kualitas 

pelayanan bagi konsumennya.  
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6.2.2 Saran Bagi Penelitian Lebih Lanjut 

Berikut adalah saran-saran yang diberikan untuk penelitian selanjutnya: 

1. Penyebab ketidakpuasan diteliti lebih lanjut yang dilihat dari sisi konsumen 

dengan menggunakan model FTA atau yang lainnya. 

2. Melakukan penelitian mengenai loyalitas konsumen Bioskop XXI Cabang 

BTC dari sisi pemasaran relasional. 


