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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengujian analisis dan pembahasan yang telah dilakukan 

pada bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Dimensi kualitas pelayanan Tangible, Reliability, Empathy, 

Responsiveness, dan Assurance  secara simultan memiliki pengaruh 

yang tidak signifikan terhadap kepuasan penonton event DBL di 

Surabaya. 

2. Tangible secara parsial memiliki pengaruh yang tidak  signifikan 

terhadap kepuasan penonton event DBL di Surabaya. 

3. Reliability secara parsial memiliki pengaruh yang tidak  signifikan 

terhadap kepuasan penonton event DBL di Surabaya. 

4. Empathy secara parsial memiliki pengaruh yang tidak  signifikan 

terhadap kepuasan penonton event DBL di Surabaya. 

5. Responsiveness secara parsial memiliki pengaruh yang tidak signifikan 

terhadap kepuasan penonton event DBL di Surabaya. 

6. Assurance secara parsial memiliki pengaruh yang  tidak signifikan 

terhadap kepuasan penonton event DBL di Surabaya. 
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5.2  Keterbatasan penelitian 

 Terdapat beberapa keterbatasan penelitian ini yang diharapkan dapat 

diperbaiki oleh para peneliti berikutnya, antara lain: 

1. Penelitian ini hanya mengambil sampel terhadap penonton event DBL di 

Surabaya di Surabaya pada periode tertentu, sehingga hasil penelitian ini 

dapat dipengaruhi oleh faktor situasional penonton  padaperiode tersebut 

yang dapat berdampak pada bias dalam merespon kuesioner.  

2. Penelitian ini hanya meneliti terbatas pada pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan penonton tetapi tidak meneliti bagaimana dampak dari 

kepuasan tersebut terhadap loyalitas penonton event DBL di Surabaya. 

Penelitian ini hanya menguji kualitas pelayanan yang terdiri dari lima 

variabel yaitu tangible, reliability, empathy, responsiveness, dan assurance 

terhadapa kepuasan penonton event DBL di Surabaya dan tidak 

memasukkan variabel penelitian lain diluar itu.  

3. Responden penelitian ini hanya berfokus pada kepuasan penonton yaitu 

konsumen yang membeli tiket untuk pertandingan, tetapi bukan termasuk 

peserta (pemain basket, peserta dancer, perserta mascot competition, dan 

sebagainya) yang sebenarnya juga merupakan konsumen event DBL di 

Surabaya yang merasakan kualitas pelayanan dari event DBL di Surabaya. 
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5.3  Saran 

 Saran yang dapat diberikan oleh peneliti berdasarkan hasil analisis 

penelitian sekiranya dapat bermanfaat bagi pihak-pihak terkait: 

1. PT. DBL Indonesia sebagai perusahaan penyelenggar event DBL di 

Surabaya 

a. Kualitas pelayanan sebagai salah satu strategi dalam persaingan 

penyelenggaraan event DBl di Surabaya harus terus dijaga 

konsistensinya dan juga dikembangkan terus menerus.  

b. Untuk meningkatkan standar dari kualitas pelayanan yang diberikan, 

pihak DBL dapat melakukan komparasi dengan standar pelayanan 

yang diberikan oleh event lainnya. Mengingat sifat pelayanan itu 

sendiri yang dapat berubah setiap saat sehingga pelayanan yang 

diberikan DBL diharapkan telah dapat memenuhi ekspektasi penonton 

serta memenuhi kebutuhan masyarakat akan hiburan berkualitas. 

c. Hasil penelitian yang menunjukkan nilai koefisien paling besar pada 

variabel empathy hendaknya menjadi acuan bagi DBL bahwa sebagian 

besar dari penonton masih berstatus SMA sehingga selalu 

menginginkan perhatian dari DBL. Hal tersebut terkait juga dengan 

karakteristik responden yang masih muda menghendaki perhatian yang 

lebih dan kesabaran yang lebih tinggi. 

d. Hasil penelitian yang menunjukkan nilai rata-rata reliability paling 

rendah hendaknya menjadi acuan bagi DBL bahwa mayoritas 
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penonton menilai ketepatan jadwal pertandingan belum sesuai dengan 

yang dijanjikan.  

e. DBL dapat menambah basis penonton lain diluar anak SMA agar dapat 

mencapai hasil yang lebih maksimal. Konsentrasi pada segmen umum 

yang seperti mahasiswa maupun eksekutif muda dapat menambah 

brand awareness event DBL di Surabaya. 

2. Bagi peneliti selanjutnya  

a. Peneliti selanjutnya dimohon melakukan penelitian dengan 

menggunakan teori perilaku konsumen yaitu tentang kelompok acuan 

yang menyebabkan penonton event DBL di Surabaya merasakan 

kepuasan dengan adanya kelompok acuan dari teori perilaku 

konsumen.  

b. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambahkan penelitian tentang 

affective commitment hal ini dilakukan untuk menunjukkan bahwa 

penonton memiliki keterlibatan atas event DBL di Surabaya sehingga 

bukan lagi kepuasaan yang menjadi dasar karena penonton merasa ikut 

memiliki event DBL di Surabaya.  

c. Peneliti selanjutnya dimohon menambahkan variabel loyalitas sebagai 

pengaruh dari adanya kepuasan penonton. Sehingga dari hal tersebut 

dapat diukur seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan penonton yang akan menghasilkan penonton loyal. Penelitian 

selanjutnya juga dapat memperkaya dengan menambahkan variabel 

lain sebagai dimensi dari kualitas pelayanan seperti access dan 
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perceived value sehingga dimungkinkan untuk mendapatkan hasil 

penelitian yang lebih beragam dan dapat menambah referensi 

penelitian di bidang kualitas pelayanan event. 

d. Peneliti selanjutnya sebaiknya melibatkan semua pihak yang terkena 

pelayanan event DBL agar dapat dirumuskan strategi sesuai dengan 

kebutuhan masing-masing pihak.  

e. Peneliti selanjutnya sebaiknya menggunakan metode focus group 

discussion untuk memperdalam hasil penelitian ini dan mendapatkan 

hasil yang tepat untuk menentukan strategi PT. DBL Indonesia 

selanjutnya. 

f. Peneliti selanjutnya sebaiknya tidak menggunakan pengukuran 

variabel dengan skala likert, karena kemungkinan dengan usia 

penonton yang masih muda terdapat kesulitan pemahaman tentang tata 

cara pengisian kuesioner dengan skala likert.  
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