BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil-hasil pengolahan data yang telah dilakukan pada bab 4, penulis

mendapatkan beberapa kesimpulan penelitian sebagai berikut:

1. Faktor-faktor dari retail mix yang berpengaruh terhadap keputusan pembelian
konsumen di Toko Central Snack adalah merchandise management, customer
service, location, store design & display, dan communication mix. Kelima
variabel tersebut memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Sedangkan faktor pricing tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen.

2. Tingkat kepuasan konsumen pada Toko Central Snack cukup tinggi.
Pelanggan pun setuju atas aspek yang membuat pelanggan puas saat
berkunjung dan melakukan pembelian pada Toko Central Snack secara
berurutan berdasarkan kesimpulan mean adalah merchandise management
(3,09), location (3,03), customer service (2,97), dan store design & display
(2,94). Pelanggan juga setuju atas aspek yang membuat pelanggan tidak puas,
yaitu communication mix (2,27). Aspek pricing memiliki kesimpulan mean
tertinggi sebesar 3,19, tetapi seperti yang telah diketahui bahwa faktor pricing
tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil
observasi oleh penulis, setiap pelanggan yang melakukan kunjungan dan
pembelian di toko-toko yang berbeda memiliki pendapat yang berbeda. Hal
tersebut dikarenakan adanya perbedaan dari toko berupa besar atau luasnya
sebuah toko, lokasi toko, dan kinerja dari karyawan toko, di mana hal tersebut
dapat mempengaruhi variabel-variabel dari retail mix seperti jumlah rak dan
variasi produk yang tersedia di toko, tampilan toko, kualitas pelayanan
karyawan, interaksi antara karyawan dengan pelanggan, dan kontrol yang
dilakukan karyawan atas persediaan produk dan kebersihan di toko.

3. 5 dari 6 variabel retail mix memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen. Dari kelima variabel tersebut memiliki besar pengaruh dan

dominan yang berbeda dimulai dari urutan tertinggi hingga terendah, yaitu
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customer service (38,1%), store design & display (19,6%), communication
mix (7,2%), location (5,9%), dan merchandise management (5,6%). Maka,
dapat disimpulkan bahwa variabel customer service memiliki pengaruh besar
dan paling dominan dibandingkan variabel yang lainnya. Berdasarkan hasil
kuesioner, penulis juga menyimpulkan bahwa rata-rata penilaian responden
antara faktor-faktor kinerja retail mix dan kepuasan konsumen mendapati
hasil yang sesuai, di mana jika semakin baik kinerja retail mix yang
dilakukan oleh Toko Central Snack, maka konsumen pun akan semakin puas
atas kinerja tersebut di Toko Central Snack.

Kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen
di Toko Central Snack sebesar 24,8% yang merupakan nilai yang cukup
rendah. Walaupun didapatkan hasil berupa pengaruh yang cukup rendah,
mayoritas konsumen telah memunculkan perilaku dalam diri konsumen
dalam menunjukkan loyalitasnya terhadap Toko Central Snack dengan
mengunjungi dan melakukan pembelian ulang di Toko Central Snack,
mencoba berbagai macam produk yang ditawarkan di Toko Central Snack,
merekomendasikan Toko Central Snack ke keluarga, kerabat, teman, dll, serta
konsumen tidak berpindah ke para pesaing dari Toko Central Snack. Perilaku
tersebut sudah dilakukan oleh banyak konsumen dari Toko Central Snack.
Beberapa konsumen tidak menunjukkan loyalitas atas mencoba berbagai
macam produk yang ditawarkan dikarenakan konsumen tersebut selalu
membeli produk yang sama ketika melakukan kunjungan dan pembelian di
Toko Centrak Snack saat ditanya, sehingga terdapat ketertarikan yang kecil
untuk mencoba produk lainnya di Toko Central Snack. Beberapa konsumen
pun berpendapat mendapati kemungkinan untuk berpindah ke pesaing jika
pesaing tersebut menawarkan harga produk yang lebih murah, isi kemasan
yang lebih banyak, dan lokasi toko yang lebih dekat dengan rumah dari

konsumen maupun lebih strategis.
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5.2. Saran
Berikut adalah saran-saran dari penulis yang didapat dari hasil observasi yang

dilakukan oleh penulis dan informasi pendapat yang diberikan oleh responden yang
dapat dipertimbangkan oleh CV Central Snack untuk diterapkan di setiap cabang
toko yang dimilikinya.

1. Untuk variabel merchandise management dari retail mix, para karyawan
Toko Central Snack diharapkan dapat menjaga dengan baik mengenai kontrol
atas kualitas dan persediaan barang di toko. Karyawan toko harus memiliki
konsistensi dalam menerapkan sistem FIFO dalam peletakan produk di rak
untuk menjaga kualitas produk. Penulis mendapati beberapa responden yang
tidak mendapatkan produk yang diinginkan karena persediaan produk yang
kosong, maka dari itu karyawan toko perlu untuk mengontrol dengan baik
persediaan di toko, jika terdapat produk yang persediaannya akan habis, maka
karyawan harus melaporkan hal tersebut ke gudang dan memesan produk
untuk dikirim ke cabang toko. Tidak hanya karyawan toko, perusahaan
Central Snack juga perlu menjaga konsistensi dalam memproduksi produk-
produknya dengan terteranya informasi yang lengkap pada kemasan produk
seperti komposisi yang sesuai dengan masing-masing produk, label perizinan
BPOM, tanggal produksi, tanggal kadaluarsa, dan lain-lain. Seluruh hal
tersebut dimaksudkan agar perusahaan dapat menjamin kualitas dari
produknya ketika dibeli maupun dikonsumsi oleh konsumen dan konsumen
pun percaya akan hal tersebut.

2. Untuk variabel customer service dari retail mix, CV Central Snack perlu
adanya standarisasi untuk para karyawan di toko dalam melayani konsumen
yang mengunjungi toko, yaitu seperti lebih ramah kepada konsumen dengan
memberikan salam ketika konsumen datang dan pergi, para karyawan toko
harus tersenyum kepada konsumen, dan lain-lain. Hal tersebut tidak
dilakukan oleh semua karyawan Toko Central Snack secara konsisten. Para
karyawan toko juga perlu aktif dalam berkomunikasi berbagai topik dengan
konsumen agar konsumen pun merasa nyaman ketika berbelanja di Toko
Central Snack. Hal tersebut dapat membuat konsumen merasa lebih puas dan

menunjukkan loyalitasnya dengan kembali ke Toko Central Snack untuk
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berbelanja sambil berinteraksi dengan karyawan toko. Central Snack perlu
menganalisa customer service yang telah ada dari sisi tangibles, emphaty,
realiability, assurance, dan responsiveness, agar mengetahui mana yang perlu
diperbaiki dan perlu dikembangkan.

. Untuk variabel pricing dari retail mix, CV Central Snack perlu menjaga
konsep bisnisnya berupa menjual berbagai macam snack seharga Rp 2.500,-
beserta kualitas dan isi kemasan. Beberapa konsumen mengeluhkan isi
kemasan yang semakin berkurang, hal tersebut dikarenakan nilai beli produk
dari supplier yang semakin besar yang menyebabkan CV Central Snack perlu
mengurangi isi kemasan untuk menjaga harganya tetap seharga Rp 2.500,-.
Untuk dapat menghindari hal tersebut, CV Central Snack dapat mencari
alternatif supplier yang menawarkan produk dengan harga yang lebih murah,
sehingga CV Central Snack pun dapat memproduksi produk Rp 2,500,-
dengan isi kemasan yang sesuai dengan keinginan konsumen.

. Untuk variabel location dari retail mix, CV Central Snack diharapkan dapat
melakukan pencarian tempat yang lebih baik ketika membuka cabang baru.
Toko tersebut harus memiliki tempat parkir yang luas yang menjadi
permasalahan di beberapa cabang toko. Ruang parkir yang cukup luas
diperlukan agar konsumen dapat memarkirkan kendaraannya ketika toko
dalam keadaan ramai pengunjung.

. Untuk variabel store design & display dari retail mix, CV Central Snack perlu
melakukan inovasi dengan melakukan perubahan terhadap tampilan toko
untuk papan nama toko, spanduk toko, dan informasi produk berupa kategori,
nama, dan harga produk di setiap rak. CV Central Snack dapat membuat
tampilan papan nama dan spanduk toko baru setiap 6 bulan maupun 1 tahun
sekali, agar tampilan toko dapat terlihat baru dan menarik. Informasi produk
berupa kategori, nama, dan harga produk di setiap rak dapat lebih
memudahkan konsumen untuk mencari produk yang diinginkan oleh
konsumen.

. Untuk variabel communication mix dari retail mix, CV Central Snack perlu
menyampaikan informasi seputar produk, cabang dan lokasi toko, dan

promosi lebih baik. Informasi yang perlu disampaikan perlu tertera dengan
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baik di spanduk toko agar konsumen dapat mengetahui informasi mengenai
Toko Central Snack lebih banyak dan lebih baik. Penulis mendapati
banyaknya responden yang tidak mengetahui adanya produk baru yang dijual
di toko dan cabang toko lain maupun adanya pembukaan cabang toko baru.
Banyak responden juga yang tidak mengetahui adanya promosi yang sedang
berlangsung walaupun terdapat spanduk yang telah terpajang, dikarenakan
spanduk tersebut hanya memberitahukan adanya promosi tetapi tidak
memberitahukan informasi lebih jelas mengenai promosi tersebut seperti
tanggal mulai dan berakhirnya promosi, hadiah yang akan didapatkan, syarat
dan ketentuan, dan lain-lain.

. Saran lainnya untuk variabel communication mix dari retail mix, CV Central
Snack perlu aktif dalam menggunakan media online sebagai media untuk
menyebarkan informasi-informasi kepada konsumen, seperti Facebook,
Instagram, dan website yang menurut penulis cocok bagi perusahaan. Hal
tersebut tidak hanya membuat konsumen mendapatkan informasi yang
dibutuhkan dan mengundang konsumen untuk mengunjungi dan berbelanja di
Toko Central Snack, juga adanya kemungkinan mengundang supplier yang
belum dikenal sebelumnya untuk bekerja sama dengan CV Central Snack
dalam menawarkan harga produk yang lebih murah, kualitas produk yang
lebih baik, dan/atau menawarkan variasi produk yang baru yang belum

pernah dijual sebelumnya di Toko Central Snack.
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