BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan data serta analisis yang sudah di lakukan pada

pengaruh kepuasan konsumen atas product, place, promotion, physical evidence

Dunkin Donuts terhadap minat beli ulang konsumen. Dapat ditarik kesimpulan,

bahwa :

1) Tingkat kepuasan konsumen atas:

Product

kepuasan konsumen atas Product Dunkin Donuts masih kurang baik.
Dimana konsumen merasa kurang puas dengan product milik Dunkin
Donuts yang kurang sesaui dengan ekspektasi konsumen. Konsumen
merasa tidak puas dengan variasi produk yang dijual. Kosumen juga
merasa kurang puas dengan citra rasa produk yang dijual Dunkin Donuts
dimana citra rasa produk kurang sesuai dengan ekspektasi konsumen.
Konsumen merasa tidak puas dengan kelembutan tekstur adonan donat
saat diskonsumsi. konsumen juga meniali bahwa mereka kurang puas
dengan keunikan penampilan produk Dunkin Donuts.

Place

Dari hasil pengumpulan data, konsumen merasa kurang puas dengan place
Dunkin Donuts secara keseluruhan. Rata — rata konsumen tidak puas
dengan tempat parkir yang sudah disediakan Dunkin Donuts, dimana
Dunkin Donuts memiliki tempat parkir yang tidak luas dan menyulitkan
konsumen dalam melakukan pengunjungan. Dibandingkan dengan
pesaingnya yang memiliki kemudahan untuk konsumennya melakukan
pengunjungan. Konsumen kurang puas dengan letak lokasi gerai Dunkin
Donuts yang konsumen kurang sering lalui. Selain itu, rata — rata
konsumen kurang puas dengan kondisi akses menuju gerai Dunkin Donuts
yang kurang mudah untuk di akses oleh konsumen. Dimana konsumen

harus melalui jalan yang rumit dan panjang hanya untuk melakukan
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pembelian di Dunkin Donuts. Konsumen juga merasa kurang puas dengan
letak gerai Dunkin yang kurang mudah di cari konsumennya terutama
disaat konsumen secara spontan ingin membeli produk Dunkin Donuts.
Promotion

Penilaian kepuasan konsumen atas variabel promotion Dunkin Donuts
kurang baik. Rata — rata konsumen merasa promotion Dunkin Donuts di
bawah ekpektasi mereka yang mengakibatkan rasa kurang puas atas
promosi yang ada. Konsumen merasa kurang puas atas seberapa seringnya
Dunkin Donuts memberikan promosi agar konsumen mendapatkan produk
yang lebih banyak atau lebih murah. Selain itu, konsumen merasa tidak
puas karena informasi mengenai promosi Dunkin Donuts tidak mudah
untuk diketahui oleh konsumen. Konsumen menilai bahwa mereka tidak
puas dengan banyaknya jenis variasi promosi yang diberikan Dunkin
Donuts. Hal itu mungkin terjadi karena konsumen mengalami kesulitan
untuk mengetahui informasi mengenai promosi Dunkin Donuts. Promosi
Dunkin Donuts juga dinilai tidak sesuai dengan apa yang diharapkan
konsumen sehingga mereka tidak puas. Durasi promosi juga dianggap
kurang memuaskan konsumen.

Physical Evidence

Menurut konsumen, penilaian pada variabel Physical Evidence kurang
baik dikarenakan konsumen menilai bahwa interior yang dimiliki Dunkin
Donuts sudah tidak memuaskan. Dimana Dunkin Donuts jarang
melakukan renovasi untuk memperbarui penampilan interior mereka agar
terlinat lebih menarik dibandingkan dengan pesaingnya. Selain itu,
konsumen merasak kurang puas dengan kebersihan kamar kecil yang
disediakan di dalam gerai. Konsumen juga merasa kurang puas dengan
jumlah tempat duduk serta meja yang disediakan di dalam gerai
dikarenakan hampir semua gerai-gerai Dunkin Donuts di Bandung relatif
kecil. Fasilitas yang disiapkan Dunkin dianggap tidak lengkap oleh
responden. Beberapa gerai memiliki fasilitas yang lengkap namun
sebagian besar tidak lengkap baik dari wifi, sampai dengan lagu yang
diputar di dalam gerai sehingga konsumen merasa tidak puas dengan
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2)

3)

fasilitas yang dimiliki. Kebersihan gerai juga dinilai kurang memuaskan
bagi konsumen mungkin hal tersebut dikarenakan interior Dunkin Donuts
yang sudah tidak up to date.

Minat beli ulang konsumen Dunkin Donuts di wilayah Bandung kurang
baik. Berdasarkan hasil analisis rata — rata hitung yang sudah dilakukan
pada bab sebelumnya didapatkan hasil, bahwa secara keseluruhan
konsumen kurang memiliki minat untuk melakukan pembelian ulang di
Dunkin Donuts. Hal itu terjadi karena secara keseluruhan konsumen
merasa kurang puas atas variabel product, place, promotion, serta physical
evidence yang dimiliki Dunkin Donuts. Konsumen kurang berminat untuk
merekomendasikan Dunkin Donuts kepada orang lain. Selain itu, rata —
rata konsumen tidak menjadikan Dunkin Donuts sebagai preferensi utama
untuk melakukan pembelian donut. Hal ini bisa disebabkan karena ada
banyak pesaing Dunkin Donuts yang memiliki baik product, place,
promotion, atau physical evidence yang lebih baik dibandigkan Dunkin
Donuts.

Pengaruh kepuasan atas product, place, promotion, physical evidence yang
berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap minat beli ulang
konsumen.

e Secara parsial dari 4 variabel independent, terdapat hanya 1
variabel yang tidak berpengaruh secara parsial terhadap variabel
dependen yaitu minat beli ulang. 1 variabel independen yang tidak
berpengaruh secara parsial adalah variabe physical evidence.
karena variabel physical evidence merupakan variabel pelengkap
dan tambahan dari produk utama yang di jual Dunkin Donuts.
Variabel place, dan promotion memiliki besar pengaruh yang sama
dan merupakan variabel yang mempunyai pengaruh terbesar
terhadap minat beli ulang di bandingkan variabel product. Besar
pengeruh kepuasan atas variabel product (29,1%), besar pengaruh
kepuasan atas variabel place (29,5%), besar pengaruh kepuasan
atas variabel promotion (33,6%).
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5.2 Saran

e Secara simultan, kepuasan atas variabel product, place, promotion,
physical evidence berpengaruh signifikan secara bersama — sama
atau simultan terhadap minat beli ulang. Dikarenakan variabel
marketing mix merupakan variabel — variabel yang diintegrasikan
untuk mempengaruhi konsumen. besar konstribusi variabel
independen terhadap variabel dependen secara simultan sebesar
88,9% yang dapat dilihat pada gambar 4.11. dari hasil uji regresi
tersebut dapat dibuktikan bahwa variabel product, place,
promotion, physical evidence sangat penting untuk dapat menarik

konsumen dan mempertahankannya di dalam Dunkin Donuts.

Setelah dilakukan analisis baik menggunakan deskriptif dan kuantitatif di dalam

penelitian ini, dapat diberikan beberapa saran yang diharapkan dapat membantu

Dunkin Donuts agar dapat meningkatkan minat konsumennya untuk melakukan

pembelian kembali, diantaranya:

a) Product

Memberikan variasi produk yang lebih banyak kepada konsumennya
agar mereka memiliki pilihan tambahan dalam melakukan pembelian.
Memperbaiki citra rasa pada produk sehingga rasa pada produk tersebut
digemari oleh konsumen.

Menggunakan adonan yang lebih lembut atau nyaman saat konsumen
konsumsi.

Memberikan penampilan yang lebih unik pada produk agar konsumen

lebih tertarik untuk melakukan pembelian ulang.

b) Place

Menyediakan tempat parkir yang lebih luas agar konsumen lebih mudah
untuk mendapatkan produk.

Membuka gerai pada lokasi yang lebih strategis. Dimana target pasar
dapat lebih mudah mencari gerai serta tidak harus melalui jalan yang

panjang dan rumit saat melakukan pengunjungan.
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c) Promotion

Menggunakan media promosi umum (seperti: sosial media, radio, TV)
dimana banyak konsumen dapat mudah melihat dan mengetahui
informasi promosi tersebut.

Sering memberikan promosi kepada target pasar.

Memberi kesempatan kepada kosnumen dengan memperpanjang durasi
pada promosi yang sudah diberikan.

Memberikan promosi yang sesuai dengan apa Yyang diharapakan

konsumen.
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