BAB. 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah penulis lakukan dengan judul “Pengaruh
Tingkat Kepuasan Konsumen Atas Bauran Ritel Terhadap Niat Beli Ulang
Konsumen Toko Kota Kembang di Majalaya”, dapat diambil beberapa

kesimpulan dan jawaban dari rumusan masalah yang ada dalam penelitian ini.

1. Tingkat kepuasan responden atas dimensi Bauran Ritel (Retailing Mix) yang
dilakukan oleh toko Kota Kembang.

a. Konsumen merasa kurang puas atas dimensi Merchandise
Management (X1) yang dilakukan toko Kota Kembang. Variasi
produk yang kurang banyak, ketersedian produk yang tidak selalu
tersedia, serta tampilan produk yang dapat dikatakan kurang menarik
menjadi faktor pertimbangan konsumen dalam membeli suatu
barang.

b. Konsumen merasa kurang puas atas dimensi Pricing (X2) yang
dilakukan toko Kota Kembang. Tidak adanya daftar harga yang jelas,
harga barang yang kurang terjangkau, dan proses pembayaran yang
kurang mudah (hanya ada 1 kasir dan tidak adanya pembayaran non-
tunai) menjadi faktor pertimbangan konsumen dalam berbelanja di
suatu toko.

c. Konsumen merasa kurang puas atas dimensi Customer Service (X3)
yang dilakukan toko Kota Kembang. Pelayanan saat melakukan
pembelian dirasa oleh konsumen kurang memberikan informasi
seputar produk yang dijual dan pelayan cenderung cuek untuk
melayani seperti tidak memberi rekomendasi barang lain ketika
barang yang diinginkan tidak tersedia, serta retur barang yang sulit
karena tidak bisa kembali uang dan harus ditukar dengan barang lain.
Hal ini tentu menjadi faktor pertimbangan konsumen dalam
melakukan pembelian barang di sebuah toko.

d. Konsumen merasa tidak puas atas dimensi Store Design & Display
(X4), karena penilaian konsumen berkategori rendah di seluruh

pertanyaan yang ada. Desain papan nama toko yang kurang
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menarik, desain interior toko yang tidak berubah selama dua puluh
tahun ini, luas ruangan yang tidak terlalu besar/cenderung sempit,
serta penataan produk di etalase toko yang kurang tertata dengan
baik menjadi faktor yang diperhatikan konsumen dalam berbelanja di
sebuah toko.

e. Tingkat kepuasan konsumen atas dimensi Location (X5) secara
keseluruhan dapat dikatakan kurang baik, karena konsumen merasa
kurang puas akan Location toko Kota Kembang. Untuk lokasi toko
yang berada di pusat keramaian dan mudah dijangkau, konsumen
sudah merasa puas, tetapi untuk lahan parkir yang kurang luas dan
akses toko yang terhalang banyaknya para Pedagang Kaki Lima
(PKL) membuat konsumen merasa kurang puas ketika datang
berbelanja ke toko Kota Kembang. Faktor tersebut juga menjadi
faktor pertimbangan konsumen dalam berkunjung ke sebuah toko
untuk berbelanja.

f. Konsumen merasa kurang puas atas dimensi Communication Mix
(X6) yang dilakukan oleh toko Kota Kembang. Promosi yang kurang
gencar dilakukan, karyawan toko yang kurang inisiatif memberikan
rekomendasi produk, karyawan toko yang tidak dapat menjelaskan
dengan baik akan produk yang dijual, serta kurang banyaknya banner
- banner yang memberikan informasi akan produk yang dijual, mejadi

faktor pertimbangan konsumen dalam berbelanja di sebuah toko.

2. Niat beli ulang konsumen di toko Kota Kembang masih dapat dikatakan
kurang tinggi. Hal tersebut ditunjukkan oleh seluruh item pertanyaan yang
berada pada kategori kurang tinggi oleh sebagian besar responden. Maka
dapat disimpulkan bahwa responden pada penelitian ini belum memiliki niat
beli ulang yang cukup tinggi untuk kembali berbelanja produk di toko Kota

Kembang.

3. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi, didapat nilai yang menunjukkan
besar kontribusi pengaruh variabel independen (tingkat kepuasan atas
retailing mix) terhadap variabel dependen (niat beli ulang) yaitu sebesar
45,6%. Sedangkan sisanya sebesar 54,4% merupakan kontribusi variabel

lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Untuk uji regresi secara bersama -
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sama menunjukkan keseluruhan varibel tingkat kepuasan konsumen atas
retailing mix (variabel X) berpengaruh terhadap niat beli ulang konsumen
(variabel Y). Dengan demikian maka hipotesis dalam penelitian ini dapat
diterima. Tetapi untuk uji per dimensi diketahui hanya dimensi tingkat
kepuasan atas pricing (X2) dan dimensi tingkat kepuasan atas
communication mix (X6) yang berpengaruh secara signifikan, sedangkan
untuk dimensi tingkat kepuasan atas merchandise management (X1), tingkat
kepuasan atas customer service (X3), tingkat kepuasan atas store design &
display (X4), dan dimensi tingkat kepuasan atas /location (X5) tidak

berpengaruh secara signifikan terhadap niat beli ulang konsumen (Y).

Hasil analisis dan pengolahan data yang dilakukan dengan menggunakan
program SPSS menunjukkan bahwa dimensi dari variabel independen
(tingkat kepuasan atas retailing mix) yang berpengaruh signifikan terhadap
variabel dependen (niat beli ulang) hanya dimensi tingkat kepuasan atas
Pricing (X2) dan dimensi tingkat kepuasan atas Communication Mix (X6)
dengan nilai signifikansi dibawah 0.05, yaitu masing - masing sebesar 0.001
untuk dimensi tingkat kepuasan atas Pricing (X2) dan 0.001 untuk dimensi
tingkat kepuasan atas Communication Mix (X6). Sedangkan untuk dimensi
tingkat kepuasan atas merchandise management (X1), tingkat kepuasan
atas customer service (X3), tingkat kepuasan atas store design & display
(X4), dan dimensi tingkat kepuasan atas /ocation (X5) tidak memiliki
pengaruh yang signifikan karena nilai signifikansinya berada diatas 0.05
yaitu masing - masing sebesar 0.640 untuk dimensi tingkat kepuasan atas
merchandise management (X1), 0.300 untuk dimensi tingkat kepuasan atas
customer service (X3), 0.157 untuk dimensi tingkat kepuasan atas store
design & display (X4), dan 0.164 untuk dimensi tingkat kepuasan atas
location (X5).

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian yang telah diuraikan di atas, maka

penulis memiliki beberapa saran yang dapat menjadi masukan dan bahan evaluasi

bagi pihak toko Kota Kembang agar dapat lebih meningkatkan kepuasan konsumen

atas retailing mix yang sudah toko Kota Kembang lakukan dengan cara

memperbaiki hal - hal yang menurut konsumen masih kurang baik dan kurang

bagus, sehingga diharapkan dengan memperbaikinya maka kepuasan konsumen
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pun atas retailing mix yang dilakukan toko Kota Kembang bisa lebih meningkat yang

tentunya menaikkan juga niat beli ulang konsumen untuk berbelanja kembali di toko

Kota Kembang.

1.

Dimensi merchandise management merupakan salah satu dimensi dari
variabel retailing mix yang tidak memiliki pengaruh terlalu signifikan terhadap
niat beli ulang konsumen toko Kota Kembang di Majalaya. Penilaian yang
diberikan oleh responden terhadap dimensi merchandise management pun
dapat dikatakan kurang baik. Dari hasil tersebut tentunya pihak toko Kota
Kembang harus melakukan perbaikan mengenai merchandise management
yang sudah dilakukan walaupun hasilnya tidak terlalu signifikan terhadap
niat beli ulang konsumen toko Kota Kembang. Pihak toko Kota Kembang
dapat membuat produk yang dijual di toko menjadi lebih banyak variasi lagi,
ketersediaan produk yang dijual pun perlu diperhatikan karena bila produk
yang dijual tidak tersedia maka akan membuat konsumen merasa kecewa
karena mereka tidak mendapatkan barang yang mereka inginkan, hal
lainnya mengenai kualitas produk yang dijual, pihak toko dapat mencari
produk yang berkualitas tinggi namun memiliki harga yang bersaing,
sehingga konsumen merasa puas akan produk yang dijual di toko Kota

Kembang.

Pada dimensi pricing, penilaian yang diberikan responden secara
keseluruhan dapat dikatakan kurang baik, namun responden merasa cukup
puas dengan beberapa aspek seperti kesesuaian harga dengan kualitas
barang dan potongan harga yang diberikan. Hal ini tentunya dapat menjadi
masukan dan acuan agar toko Kota Kembang dapat memperbaiki beberapa
hal yang menurut responden dirasa kurang baik. Seperti mencantumkan
daftar harga, harga barang yang lebih terjangkau, serta adanya proses
pembayaran yang lebih modern, terutama non-tunai, karena konsumen
merasa bila hanya pembayaran tunai saja, maka mereka tidak dapat
berbelanja lebih banyak disebabkan keterbatasan uang tunai yang dibawa.
Oleh karena itu proses pembayaran non-tunai pun menjadi penting di era
modern ini untuk mengantisipasi konsumen yang kekurangan uang tunai

saat berbelanja.
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3. Dimensi customer service merupakan dimensi yang tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap niat beli ulang. Namun pihak toko Kota Kembang tetap
harus dapat memberikan layanan yang baik serta memadai kepada
konsumen agar konsumen tetap merasa nyaman berbelanja di toko Kota
Kembang. Karena menurut penilain konsumen, cusfomer service yang
dilakukan oleh toko Kota Kembang masih bernilai dengan kategori kurang
baik. Pelayanan dan pemberian informasi barang yang dijual masih menjadi
penilaian konsumen dalam berbelanja di sebuah toko. Konsumen tentunya
ingin mendapat informasi yang sedetail mungkin mengenai barang yang
akan ia beli supaya ia tidak salah pilih barang ketika membeli. Maka dari itu,
pelayanan kepada konsumen harus dilakukan seramah mungkin dan
memnberikan informasi yang dibutuhkan konsumen sedetail mungkin agar
konsumen pun merasa puas akan barang yang dibelinya, karena informasi
mengenai barang yang dibutuhkan sesuai dengan barang yang diinginkan

konsumen.

4. Dimensi store design & display memiliki penilaian yang kurang baik dari
konsumen. Penilaian yang diberikan konsumen untuk dimensi ini dapat
dikatakan buruk karena nilainya yang sangat rendah. Hal ini tentunya perlu
menjadi perhatian pihak toko Kota Kembang untuk lebih membuat desain
toko yang menarik perhatian konsumen. Terlebih lagi di era modern ini
tentunya desain dan display toko menjadi hal yang menjadi daya tarik
konsumen untuk berbelanja di sebuah toko. Seperti beberapa hal yang
dirasa konsumen buruk adalah desain interior yang tidak ada perubahan
sejak 20 tahun terakhir, penataan barang di rak atau etalase yang tidak rapi
dan penyusunannya kurang baik, serta papan nama toko yang sudah tidak
eye catching lagi membuat penilain konsumen akan poin - poin tersebut
bernilai buruk. Akan lebih baik bila toko Kota Kembang melakukan
pembaharuan dari segi desain dan display yang ada sekarang menjadi lebih
baru dan sesuai jaman sekarang dengan membuat desain yang lebih
modern seperti toko - toko ritel modern, maka konsumen akan merasa lebih

senang dan puas berbelanja di toko Kota Kembang.
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5. Dimensi location merupakan dimensi yang tidak memiliki pengaruh secara
signifikan terhadap niat beli ulang konsumen, namun toko Kota Kembang
tidak dapat mengabaikan dimensi ini karena lokasi menjadi faktor yang
penting yang menentukan sebuah toko ritel itu akan dikunjungi banyak
konsumen atau tidak. Karena penilaian konsumen terhadap dimensi location
ini dapat dikatakan kurang baik, maka perlu ada beberapa hal yang perlu
diperhatikan dan dilakukan oleh toko Kota Kembang, seperti lahan parkir
yang dinilai sempit oleh beberapa konsumen, pihak toko dapat bekerjasama
dengan beberapa tukang parkir agar dilakukan pengaturan parkir yang baik
sehingga antara satu kendaraan dengan kendaraan lain tidak saling
menghalangi, karena tempat parkir ini kenapa dinilai oleh konsumen kurang
baik sebeb terkadang antara satu kendaraan dengan kendaraan lain saling
menghalangi dan terkesan semrawut ditambah adanya beberapa PKL. Oleh
karena itu, perlu adanya suatu pengaturan parkir yang baik sehingga

konsumen dapat memarkirkan kendaraannya dengan nyaman.

6. Dimensi communication mix merupakan dimensi yang memiliki pengaruh
signifikan terhadap niat beli ulang konsumen maka dari itu dimensi ini perlu
diperhatiakan dengan baik oleh pihak toko Kota Kembang mengingat
penilaian konsumen atas dimensi ini pun dapat dikatakan kurang baik. Ada
beberapa hal yang dirasa konsumen perlu diperbaiki oleh pihak toko Kota
Kembang seperti promosi yang kurang, banner produk yang kurang banyak,
penjelasan produk yang kurang baik, serta pemberian rekomendasi produk
dinilai tidak maksimal. Oleh karena itu pihak toko dapat melakukan beberapa
hal seperti lebih gencar melakukan promosi seperti membuat brosur,
membuat media sosial, dan sebagainya serta memperbanyak banner
tentang produk apa saja yang dijual di toko Kota Kembang. Karyawan pun
dituntut aktif dalam memberikan saran dan rekomendasi produk bila ada
produk yang dirasa konsumen kurang cocok dan ingin diberikan produk
pembanding untuk membandingkan barang mana yang seharusnya
konsumen beli. Hal ini tentunya akan membuat konsumen merasa lebih

senang dan puas berbelanja di toko Kota Kembang.
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7. Niat beli ulang konsumen toko Kota Kembang dapat dikatakan kurang baik
sehingga diperlukan beberapa hal yang harus toko Kota Kembang lakuakan
dan perhatikan. Seperti memperbaiki hal - hal dalam retailing mix yang
dirasa konsumen masih kurang baik serta harus mampu mempertahankan
hal yang sudah baik menurut konsumen. Lakukan inovasi - inovasi yang
dirasa cocok untuk toko ritel di era modern seperti sekarang ini agar

konsumen kembali tertarik berbelanja di toko Kota Kembang.

8. Secara keseluruhan pihak toko Kota Kembang harus bisa mempertahankan
apa yang dirasa konsumen sudah baik dan memperbaiki apa yang dirasa
konsumen masih kurang, serta perlunya melakukan inovasi - inovasi bisnis
yang unik serta menarik agar memiliki daya tarik bagi konsumen yang ingin
berbelanja. Informasi - informasi seputar produk yang dijual pun perlu
diberikan sebaik - baiknya kepada konsumen agar konsumen tidak salah
membeli produk dan tidak timbul rasa kecewa di benak konsumen akan
barang yang ia beli. Desain dan display toko pun perlu dilakukan perubahan
mengingat sudah hampir 20 tahun tidak dilakukan pembaharuan desain
yang membuat konsumen merasa bosan berbanja di toko Kota Kembang.
Hal - hal yang perlu diperbaiki dan dipertahankan oleh toko Kota Kembang
diharapkan dapat menumbuhkan niat beli ulang lebih banyak lagi kepada

konsumen serta meningkatkan profit bagi toko Kota Kembang itu sendiri.
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