
 

 

 

 

63 

BAB 4 

KESIMPULAN AKHIR, REKOMENDASI, DAN IMPLIKASI 

 

1. Pengalaman pelanggan di RC Motogarage Bandung terbagi menjadi 5 dimensi utama, 

yakni sense, feel, think, act, dan relate. Secara garis besar, RC Motogarage Bandung 

telah sukses dalam melaksanakan program pengalaman pelanggan. Dimensi sense bisa 

dinilai sukses karena toko RC Motogarage memiliki interior yang bagus, bersih, 

menarik dan juga nyaman bagi para pengunjungnya. Secara detail, pernyataan “RC 

Motogarage memiliki display yang menarik” mendapatkan total skor tertinggi pada 

dimensi ini. Hal ini membuktikan bahwa mayoritas pelanggan menyukai display 

barang-barang yang disusun oleh RC Motogarage, perancangan display merupakan 

strategi dalam menciptakan kesan pertama yang baik ketika memasuki toko dengan 

tujuan menarik perhatian pelanggan untuk membelinya.  

Dimensi feel  dapat dirasakan ketika Pelanggan merasa bersemangat dan juga 

senang ketika mengunjungi RC Motogarage Bandung, terbukti dengan banyaknya 

pelanggan yang setuju kepada pernyataan “saya merasa senang ketika melihat koleksi 

helm di RC Motogarage Bandung”. Helm merupakan salah satu produk yang 

diunggulkan di RC Motogarage Bandung, maka dari itu pemilihan koleksi yang 

dipajang merupakan hal penting, selain memanjakan mata tapi juga membuat para 

pengunjungnya senang dan bersemangat, sehingga hal ini bisa menjadi alasan 

pelanggan untuk melakukan kunjungan berulang. Sementara itu, beberapa pelanggan 

merasa biasa saja ketika akan melakukan transaksi pembelian, dikarenakan harga 

beberapa helm maupun barang-barang lain dapat dibilang cukup “fantastis”. Secara 

keseluruhan dimensi feel berpengaruh secara positif dan juga signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Dimensi think juga dibentuk oleh RC Motogarage Bandung dengan 

menanamkan pola pikir keselamatan berkendara adalah nomor satu dan menjual 

barang-barang dengan kualitas yang premium. Sesuai dengan hasil survei bahwa 

mayoritas pelanggan setuju RC Motogarage Bandung merupakan salah satu toko 

terbesar yang menjual perlengkapan berkendara premium di Bandung. 

Melalui dimensi act, dapat diketahui bahwa 82% pelanggan sangat setuju 

bahwa mereka dapat mencoba langsung produk yang dijual di toko RC Motogarage 
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Bandung. Tentunya hal ini merupakan nilai lebih bagi RC Motogarage Bandung karena 

dengan memperbolehkan pelanggannya untuk mencoba berbagai macam produknya, 

ada kemungkinan pelanggan menjadi tertarik untuk membelinya. Dalam upaya 

mendukung pengalaman pelanggan yang lebih baik, staff  RC Motogarage selalu siap 

apabila ada pelanggan yang ingin berkonsultasi. 

Dimensi relate merupakan gabungan dari keempat dimensi sebelumnya, di 

mana pada dimensi ini pelanggan dapat mengaitkan dirinya dengan orang lain dalam 

artian pelanggan dapat memperluas kehidupan dan lingkup sosialnya dengan 

bergabung ke dalam suatu kelompok tertentu. Dalam penelitian ini, khususnya 

pelanggan dapat tergabung dengan komunitas pencinta otomotif roda dua, seperti 

komunitas helm. Di sisi lain, pada dimensi relate pelanggan dapat melakukan 

pembelian berulang terhadap sebuah produk untuk memenuhi keinginannya agar dapat 

dipandang secara positif oleh orang lain serta menciptakan citra diri yang sesuai dengan 

pribadi ideal masing-masing. 

2. Kualitas pelayanan dan juga kualitas produk di RC Motogarage Bandung sudah cukup 

baik di mana 69% pelanggannya sudah sangat puas. Namun dari data yang didapat, 

kepuasan tidak selalu berbanding lurus dengan kesetiaan. Berbagai aspek dapat 

menyebabkan hal ini terjadi, karena harga yang dipatok untuk barang-barang premium 

tergolong mahal, sehingga pembelian kembali tidak dapat terjadi di waktu yang 

berdekatan, pesaing juga bisa menjadi alasan mengapa tidak terjadinya loyalitas 

pelanggan, seperti contoh pelanggan yang mencari produk yang tidak tersedia di RC 

Motogarage Bandung akan beralih ke pesaing yang menyediakannya atau harga yang 

ditawarkan kompetitor lebih rendah. Maka dari itu, perusahaan harus memiliki strategi 

untuk mengatasi permasalahan ini. 

3. Secara keseluruhan, pengalaman pelanggan memiliki pengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Dari data yang diperoleh dimensi think dan relate memiliki pengaruh yang 

paling signifikan terhadap loyalitas pelanggan di antara dimensi lainnya. Sedangkan act 

merupakan dimensi yang tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan.  
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 Melalui penelitian yang sudah dibuat mengenai pengaruh pengalaman pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan di RC Motogarage Bandung, berikut adalah beberapa 

rekomendasi dari penulis, diharapkan rekomendasi ini dapat terwujud, sehingga dapat 

meningkatkan sisi pengalaman pelanggan maupun loyalitas pelanggan. 

1. Hasil analisis deskriptif mengemukakan bahwa pernyataan kesetiaan memiliki skor 

terendah dibandingkan pernyataan tentang loyalitas pelanggan yang lain. Hal ini dapat 

disebabkan karena konsumen mencari merek atau produk lain yang tidak dijual di RC 

Motogarage Bandung. Melihat hal itu perlu diadakan evaluasi dan juga tindak lanjut 

dalam menyikapi permasalahan ini. Rekomendasi penulis adalah dengan mengadakan 

survei pasar mengenai produk apa yang seharusnya dijual di RC Motogarage Bandung, 

sehingga pelanggan tidak beralih pada pesaing. 

2. Kartu membership juga bisa menjadi salah satu cara untuk meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Kartu membership ini dapat digunakan untuk mengumpulkan poin setiap 

pembelanjaan dan poin yang terkumpul dapat ditukarkan menjadi diskon produk, 

merchandise resmi RC Motogarage, maupun voucher belanja untuk pembelian 

berikutnya. 

3. Penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh pengaruh pengalaman pelanggan terdahap 

loyalitas pelanggan di RC Motogarage Bandung. Oleh karena itu, sangatlah penting 

bagi RC Motogarage Bandung untuk mempertahankan kualitas produk dan pelayanan 

yang diberikan, agar pelanggan tetap loyal. 

Penelitian ini dapat dikatakan cukup membuktikan bahwa adanya pengaruh 

pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di RC Motogarage Bandung. Namun 

apabila ada penelitian lebih lanjut, maka penulis menyarankan untuk melakukan penelitian 

mengenai “Pengaruh Online Experience Terhadap Loyalitas Pelanggan”. 

 

 Jika program pengalaman pelanggan dilakukan oleh RC Motogarage Bandung, maka 

akan terjadi peningkatan pada loyalitas pelanggan sehingga profit perusahaan akan meningkat. 

Peningkatan profit ini dapat terjadi karena program pengalaman pelanggan dapat 

mendatangkan pelanggan yang baru, hal ini bisa terjadi karena adanya word of mouth dari 

pelanggan yang sudah pernah mengunjungi RC Motogarage Bandung sebelumnya.  
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Kemudian apabila melakukan online experience marketing, jangkauan pasar RC 

Motogarage Bandung bisa lebih luas dan diharapkan para penonton dapat menjadi pelanggan 

yang potensial. Pelanggan yang loyal juga bisa menjadi sarana peningkatan profit, apabila 

terjadinya pembelian yang berulang dan diharapkan terjadi peningkatan kuantitas 

pembeliannya.   
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