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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

Dari hasil pembahasan dan analisis data penelitian yang telah 

dilakukan peneliti mengenai “Pengaruh Pengalaman Pelanggan, Service 

Quality, dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan di Rival ShoesCleaning” 

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :  

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, hal ini menjelaskan bahwa 

semakin meningkat pengalaman konsumen akan kenyamanan, safety, sesuatu 

yang baru, beauty, dan gencarnya edukasi maka akan semakin meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

2. Service quality memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

dimana semakin meningkatnya kehandalan, daya tanggap, jaminan, perhatian, 

dan bukti fisik yang diberikan pelaku usaha kepada pelanggannya akan 

semakin meningkatkan kepuasan pelanggan.  

3. Harga juga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

dimana semakin tingginya keterjangkauan harga atas suatu produk, 

kesesuaian harga atas kualitas produk, daya saing harga dipasaran 

dibandingkan harga pesaing, dan juga kesesuaian harga atas manfaat yang 

didapatkan kepada pelanggannya maka akan semakin meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

4. Pengalaman pelanggan, service quality maupun harga memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga dapat dikatakan bahwa 

semakin baik pengalaman yang dirasakan pelanggan, service quality serta 

harga yang diberikan pelaku usaha akan semakin meningkatkan Kepuasan 

Pelanggan. 
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5.2 Implikasi Manajerial  

Berdasarkan hasil penelitian dengan kesimpulan diatas, diharapkan 

dapat memberikan manfaat bagi beberapa pihak, baik untuk penelitian 

selanjutnya dan khususnya Rival Shoescleaning . Ada beberapa saran yang 

didapat peneliti terkait dengan hasil penelitian antara lain :  

1. Bagi Pemilik Rival Shoescleaning Diharapkan memfokuskan 

talkers pada indikator Informasi melalui pengalaman 

teman/kerabat yang dibicarakan kepada konsumen, karena dengan 

memfokuskan kepada hal tersebut, jasa usaha sepatu laundry 

sepatu Shoes and Care akan semakin eksis dan berhasil dalam 

usaha persaingan bisnis. Untuk melakukan hal tersebut, pihak 

usaha jasa laundry sepatu Shoes and Care harus mengetahui 

terlebih dahulu apa yang diinginkan oleh konsumennya, ini bisa 

dilakukan dengan cara membuat sebuah kotak saran atau komentar 

dari media sosial, sehingga pihak usaha bisa menyesuaikan dengan 

keinginan konsumen 

2. Bagi Pemilik Rival Shoescleaning Diharapkan pemilik laundry 

sepatu shoes and care juga dapat memfokuskan kualitas 

pelayanannya pada indikator peralatan yang digunakan laundry 

sepatu, karena konsumen juga butuh informasi tentang peralatan 

apa yang digunakan untuk membersihkan sepatu mereka. Maka 

hal ini bisa dilakukan dengan cara memberitahu mereka tentang 

produk apa yang digunakan untuk mencuci sepatu mereka. 

3. Bagi Pemilik Rival Shoescleaning Pada variabel Pengalaman 

Pelanggan, perasaan pelanggan atau konsumen setelah 

mendapatkan produk dan jasa dari sebuah pelayanan harus sesuai 

harapan karena jika tidak sesuai dengan harapan pelanggan maka 

pelanggan tersebut tidak akan akan datang kembali pada 

perusahaan tersebut, perusahaan harus menyakinkan perasaan 

pelanggan agar dapat pengalaman yang baik, serta memberikan 

service quality yang baik agar pelanggan merasa puas dengan 

Pengaruh Pengalaman.., Puji Handhoko, Fakultas Komunikasi, 2022



 

 

58 
 

service yang diberikan oleh perusahaan. Diharapkan kepada 

pemilik Rival Shoescleaning mengadakan pelatihan tentang 

Standar Operasional Perusahaan (SOP) atau mengetahui informasi 

tentang laundry sepatu itu sendiri sehingga karyawan dapat 

mempelajari bagaimana cara berkomunikasi dengan baik dan 

benar kepada ke pelanggan mereka. Hal ini dapat dilakukan 

dengan cara memberitahu pelanggan tentang cara pencucian 

sepatu dan sopan santun kepada para pelanggan. 

4. Bagi Peneliti Selanjutnya peneliti menyarankan agar peneliti 

selanjutnya dapat meneliti diluar dari variabel penelitian ini 

sehingga hasil yang di dapatkan oleh peneliti selanjutnya lebih 

bervariasi. Apabila peneliti selanjutnya ingin meneliti variabel 

yang sama dengan peneliti, diharapkan peneliti selanjutnya dapat 

menambahkan variabel bebas atau menggantinya dengan variabel 

yang lain. 
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