5.1

BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dan pembahasan

sebelumnya maka temuan peneliti dapat disimpulkan sebagai
berikut :

1.

Product experience terbukti berpengaruh secara
signifikan terhadap customer satisfaction pada layanan
skin care erhaclinic Surabaya.
Outcome focus terbukti berpengaruh secara signifikan
terhadap customer satisfaction pada layanan skin care
erhaclinic Surabaya.
Moments of truth terbukti berpengaruh secara signifikan
terhadap customer satisfaction pada layanan skin care
erhaclinic Surabaya.
Peace of mind terbukti berpengaruh secara signifikan
customer satisfaction pada layanan skin care erhaclinic
Surabaya.
Product experience tidak terbukti berpengaruh secara
signifikan terhadap customer loyalty pada layanan skin
care erhaclinic Surabaya.

142



5.2

143

. Outcome focus tidak terbukti berpengaruh secara

signifikan terhadap customer loyalty pada layanan skin
care erhaclinic Surabaya.

. Moments of truth tidak terbukti berpengaruh secara

signifikan terhadap customer loyalty pada layanan skin
care erhaclinic Surabaya.

. Peace of mind tidak terbukti berpengaruh secara

signifikan terhadap customer loyalty pada layanan skin
care erhaclinic Surabaya.

. Customer satisfaction terbukti berpengaruh secara

signifikan terhadap customer loyalty sehingga tingkat
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan menentukan
seberapa tinggi kesetiaan pelanggan pada produk dan

layanan skin care erhaclinic Surabaya.

Saran

Berdasarkan hasil temuan penelitian, peneliti dapat

memberikan saran, antara lain :

1. Pada perbandingan nilai rata-rata (mean), pada dimensi

product experience adalah pernyataan bahwa rasa
senang ketika menggunakan produk skin care erhaclinic

Surabaya. Untuk itu, saran yang diajukan bahwa
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sebaiknya manajemen beserta team skin care erhaclinic

mengkondisikan semua atribut layanan, mulai dari
produk, karyawan, suasana dengan kondisi yang bisa
membuat konsumen merasa nyaman sehingga bisa
menciptakan rasa senang. Tindakan yang dapat
dilakukan layanan jasa skin care erhaclinic dengan
melakukan penelitian lebih dalam lagi pada berbagai
produk yang dimiliki dan inovasi dengan melakukan
penelitian kualitatif pada product performance.

. Pada perbandingan nilai rata-rata (mean) pada dimensi
outcome focus adalah pernyataan bahwa responden
berusaha mencari informasi sebanyak mungkin sebelum
memutuskan menggunakan layanan jasa skin care
erhalinic Surabaya. Dalam hal ini biasanya para
konsumen akan mencari informasi dan menggunakan
waktu yang lebih banyak untuk memikirkan pilihan
mereka dan mencari informasi yang lebih banyak
mengenai berbagai alternatif yang ada serta mengaitkan
dengan tingkatan resiko dan biaya. Tindakan yang
dapat dilakukan layanan jasa skin care erhaclinic
dengan membangun citra merek yang kuat sebagai

klinik spesialis kulit yang dapat dipercaya karena



145
konsumen cenderung mempercayai merek yang disukai

dan dikenal. Selain itu wusaha promosi, seperti
pendalaman pada customer behavior pemakai member
card dan credit card untuk menghasilkan promosi yang
tepat dan dapat menarik pelanggan.

. Pada perbandingan nilai rata-rata (mean), pada dimensi
moments of truth adalah pernyataan setiap keluhan
ditanggapi dengan cepat beserta penjelasan terhadap
keluhan Untuk itu, saran yang diajukan bahwa
manajemen skin care erhaclinic sebaiknya terus
meningkatkan pengetahuan dan pemahaman karyawan
mengenai  psikologi pelanggan sehingga mampu
memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan
lebih baik. Selain itu, memberikan respon yang cepat
dan tidak menunda-nunda atau harus membuat
pelanggan melalui prosedur yang berbelit-belit
sehingga konsumen dapat merasakan bahwa waktu
mereka tidak terbuang-buang.

. Pada perbandingan nilai rata-rata (mean), pada dimensi
peace of mind adalah pernyataan memilih layanan jasa
skin care erhaclinic Surabaya dikarenakan erhaclinic

sebagai sebuah klinik spesialis kulit yang cukup
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ternama. Untuk itu, saran yang diajukan skin care

erhaclinic Surabaya dapat lebih meningkatkan kepuasan
para pelanggan dengan memberikan pengalaman yang
lebih positif dengan cara selalu memberikan pelayanan
yang profesional dengan cara memberikan pelayanan
yang lebih emosional kepada setiap konsumen sehingga
konsumen dapat merasa bahwa mereka diperlakukan
secara istimewa oleh skin care erhaclinic Surabaya.
Pada perbandingan nilai rata-rata (mean), pada dimensi
customer satisfaction adalah pernyataan kepuasan
terhadap pelayanan yang diberikan oleh skin care
erhaclinic Surabaya selalu sesuai dengan harapan.
Untuk itu, saran yang diajukan skin care erhaclinic
Surabaya dapat memberikan pelayanan yang terbaik
dengan melakukan evaluasi mengenai berbagai
prosedur layanan dan berorientasi pada kemudahan
pelanggan  sehingga bisa  meningkatkan  rasa
kenyamanan pelanggan selama menikmati layanan skin
care erhaclinic.

Pada perbandingan nilai rata-rata (mean), pada dimensi
customer loyalty, bahwa sebagian besar pelanggan skin

care erha clinic Surabaya menggunakan layanan jasa
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skin care erha clinic Surabaya saat sekarang ini karena

adanya dorongan pembelian sebelumnya, sehingga
perlu adanya keinovatifan produk, peningkatan kinerja
produk yang sesuai dan tepat atau dapat melebihi
harapan konsumen dan keputusan membeli akan
dikuatkan. Selain itu, team skin care erhaclinic harus
melakukan pendekatan yang berorientasi pada produk
yang memfokuskan pada keistimewaan yang melekat
pada produk itu sendiri. Penguatan keputusan membeli
sebagai umpan balik dari evaluasi setelah pembelian
bersifat psikologis.

. Sebagai sebuah perusahaan yang bergerak dalam
layanan jasa, tidak terkecuali skin care erhaclinic
Surabaya harus memperhatikan dan sadar bahwa
layanan dan fasilitas adalah salah satu cara terbaik
untuk membuat konsumen mereka menjadi puas dan
juga loyal. Namun untuk menjadikan konsumen
menjadi puas dan loyal bukanlah hal yang mudah. Hal
ini dikarenakan konsumen yang sudah semakin pintar
dalam memilih sekarang ini. Selain itu biaya untuk
memasarkan produk atau jasa mereka tentunya juga

sangat besar. Disinilah peran sebuah pengalaman
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konsumen dalam berinteraksi dengan perusahaan

penyedia jasa dapat diandalkan. Dibandingkan
perusahaan harus bersaing harga dengan para
kompetitor ataupun harus mengeluarkan biaya yang
besar untuk melakukan promosi terhadap produk atau
jasa mereka alangkah lebih baiknya apabila perusahaan
dapat menciptakan suatu pengalaman yang positif
ketika konsumen melakukan interaksi dengan mereka.
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