BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dengan

menggunakan Structural Equation Modelling (SEM), maka dapat

ditarik simpulan sebagai berikut:

1.

Hipotesis 1 yang menyatakan brand image berpengaruh terhadap
customer trust pada bioskop The Premiere XXI TP di Surabaya,
diterima. Pengaruh tersebut positif dan hal tersebut membuktikan
bahwa apabila brand image meningkat, maka customer trust
juga akan meningkat pada bioskop The Premiere XXI TP di

Surabaya.

. Hipotesis 2 yang menyatakan service quality berpengaruh

terhadap customer trust pada bioskop The Premiere XXI TP di
Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan hal tersebut
membuktikan bahwa apabila service quality meningkat, maka
customer trust juga akan meningkat pada bioskop The Premiere
XXI TP di Surabaya.

. Hipotesis 3 yang menyatakan customer trust berpengaruh

terhadap customer loyalty pada bioskop The Premiere XXI TP di
Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan hal tersebut
membuktikan bahwa apabila customer trust meningkat, maka
customer loyalty juga akan meningkat pada bioskop The Premiere
XXI TP di Surabaya.
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4. Hipotesis 4 yang menyatakan brand image berpengaruh terhadap
customer loyalty melalui customer trust pada bioskop The
Premiere XXI TP di Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif
dan hal tersebut membuktikan bahwa brand image dapat
meningkatkan customer loyalty melalui customer trust pada
bioskop The Premiere XXI TP di Surabaya.

5. Hipotesis 5 yang menyatakan service quality berpengaruh
terhadap customer loyalty melalui customer trust pada bioskop
The Premiere XXI TP di Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut
positif dan hal tersebut membuktikan bahwa service quality dapat
meningkatkan customer loyalty melalui customer trust pada
bioskop The Premiere XXI TP di Surabaya.

5.2.Saran
Dari hasil penelitian dan simpulan diatas, maka dapat diajukan

saran sebagai berikut:

5.2.1. Saran Akademis

Bagi peneliti di masa depan diharapkan untuk meneliti
pengaruh langsung brand image terhadap customer loyalty dan
pengaruh langsung service quality terhadap customer loyalty.
Selain itu, juga diharapkan untuk dapat mengembangkan
penelitiannya secara lebih luas dengan menambah variabel lain

yang mempengaruhi customer Trust dan customer Loyalty di
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industri bioskop, seperti: customer satisfaction, brand experience,

dan brand love.

5.2.2. Saran Praktis
Beberapa saran juga dapat disampaikan kepada pihak

manajemen bioskop The Premiere XXI TP, yaitu:

1.Pada variabel Brand Image, pernyataan “The Premiere XXI
merupakan merek bioskop yang memiliki reputasi baik di mata
konsumen”, memiliki nilai rata rata terendah. Diharapkan
manajemen bioskop The Premiere XXI TP dapat membangun citra
yang lebih baik lagi, dengan mengadakan acara seperti bincang —
bincang bersama bioskop The Premiere XXI di radio.

2.Pada variabel Service Quality, pernyataan “Karyawan bioskop
The Premiere XXI TP ramah dan sopan”. Memiliki nilai rata rata
terendah. Diharapkan manajemen bioskop The Premiere XXI TP
dapat melakukan pelatihan lagi, dengan memberikan
karyawannya pendidikan tentang etika yang baik dalam melayani
penonton.

3.Pada variabel Customer Trust, pernyataan “Bioskop The Premiere
XXI TP selalu memberikan pelayanan yang terbaik”. Memiliki
nilai rata rata terendah. Diharapkan manajemen bioskop The
Premiere XXI TP dapat meningkatkan pelayanannya lagi, dengan
memberikan pengarahan pada karyawannya dalam menanggapi

keluhan yang terjadi.
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4 Pada variabel Customer Loyalty , pernyataan “Saya tetap bersedia
menonton di bioskop The Premiere XXI meskipun ada kenaikan
harga tiket. Diharapkan manajemen bioskop The Premiere XXI TP
dapat mempertimbangkan keputusan saat akan menaikan harga
tiket dan memberikan solusi. Misalnya, seperti: harga tiket naik
penonton mendapatkan minuman gratis atau harga tiket naik

penonton mendapatkan makanan ringan gratis.
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