BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Pada penelitian ini_yang berjudul pengaruh citra merek, kualitas layanan, dan
kualitas hubungan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai
variabel intervening pada Cinema XXI _di Surabaya. Berdasarkan analisa yang telah
dilakukan baik secara deskriptif maupun statistik, maka dapat diambil kesimpulan
sebagai berikut:

1. = Citra merek berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya
semakin tinggi citra merek dibenak pelanggan, maka semakin tinggi pula
kepuasan pelanggan.

2. Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Artinya semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan, maka semakin tinggi
pula pelanggan akan merasakan kepuasan.

3. Kualitas hubungan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Artinya semakin tinggi kualitas hubungan yang diberikan, maka semakin tinggi
pula pelanggan akan merasakan kepuasan.

4. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Artinya semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka semakin tinggi pula loyalitas

pelanggan.
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Citra merek berpengaruh positif tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Artinya semakin tinggi citra merek, maka semakin rendah loyalitas pelanggan.

Kualitas layanan berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Artinya semakin tinggi kualitas layanan, maka semakin rendah
loyalitas pelanggan.

Kualitas hubungan berpengaruh positif tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Artinya -semakin tinggi kualitas hubungan, maka semakin rendah

loyalitas pelanggan.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Peneliti menyadari bahwa di dalam penelitian ini masih terdapat beberapa

keterbatasan, keterbatasan tersebut yaitu sebagai berikut:

1. Dalam pengisian kuesioner terdapat kendala yaitu responden terburu-buru
dalam mengisi kuesioner yang diajukan oleh peneliti.

2. Peneliti kurang mengontrol responden selama responden mengisi kuesioner
tersebut.

3. Terdapat empat responden kuesioner yang tidak memenuhi kriteria.

4. Peneliti tidak mengkonfirmasi ulang pernyataan kuesioner kepada responden.

5.3 Saran
Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan penelitian yang telah diuraikan
sebelumnya, maka peneliti dapat memberikan saran-saran yang dapat bermanfaat

untuk pihak yang terkait. Saran peneliti adalah sebagai berikut:
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Bagi Cinema XXI

a. Dalam Citra merek yang ada dibenak pelanggan, Cinema XXI harus
mampu meyakinkan pelanggan bahwa Cinema XXI memiliki citra yang
baik.

b. Dalam kualitas layanan yang diberikan untuk pelanggan, Cinema XXI
harus mampu  memberikan layanan yang sesuai dengan harapan
pelanggan

c. Dalam kualitas hubungan yang diberikan, Cinema XXI harus sanggup
untuk memberikan hubungan yang terbaik untuk pelanggan.

d. Dalam kepuasan pelanggan, Cinema XXI harus mampu ‘memberikan
apapun sesuai keinginan pelanggan agar pelanggan menjadi puas.

e. Dalam loyalitas pelanggan, Cinema XXI harus bisa membuat pelanggan
menjadi puas agar pelanggan yang sudah puas dapat loyal.

Bagi Peneliti Selanjutnya

a. Diharapkan untuk peneliti selanjutnya lebih memperhatikan responden agar
responden mengisi kuesioner secara teliti, tidak terburu-terburu.

b. Diharapkan untuk: peneliti-selanjutnya dapat memperhatikan responden
ketika mengisi kuesioner agar responden serius dalam mengisi kuesioner.

c. Diharapkan untuk- peneliti selanjutnya dapat memberikan penjelasan
sejelas-jelasnya untuk meminimalisir kurang dipahaminya pernyataan
yang ada di kuesioner.

d. Diharapkan untuk peneliti selanjutnya dapat melakukan konfirmasi ulang

pernyataan kuesioner kepada responden.
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