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Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian serta analisis dan pembahasan pada bab-bab

sebelumnya, maka dapat diambil simpulan sebagai berikut:

l.

o

(9]

Retailing image atau citra peritelan Hypermart Surabaya secara keseluruhan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggannya. Besarnya kontribusi
retailing image terhadap kepuasan pelanggan adalah 89%, sedangkan sisanya
sebesar 11% dikontribusi oleh variabel lain di luar model.

Sesuai hasil jawaban kuesioner, rata-rata responden memberikan tanggapan
“baik” terhadap kelima variabel rerailing image dan memberikan tanggapan
“puas’” untuk variabel kepuasan pelanggan.

Persamaan regresi linier berganda Y = 0327 + 0,085 X, + 0.172 X; +
0,290 X5+ 0,231 X4+ 0,156 X5 menunjukkan bahwa kelima variabel rerailing
image memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. dan tanpa
kelima variabel tersebut maka nilai kepuasan pelanggan rendah (hanya 0,327).
Dari kelima variabel retailing image yang dimasukkan ke dalam model,
terbukti bahwa variabel price (harga) adalah variabel yang paling besar
pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan Hypermart. Selanjutnyva secara
berurutan hingga yang terkecil pengaruhnya adalah variabel customer service
(layanan konsumen), merchandise (barang dagangan), physical facilities

(fasilitas fisik), dan store location (lokasi toko).



7.2. Saran

Hasil penelitian membuktikan bahwa variabel harga merupakan variabel

retailing image yang paling besar pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan.

Oleh sebab itu diajukan saran kepada perusahaan sebagai berikut:

1
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Perusahaan perlu terus memfokuskan strategi dan langkah kebijakan pada
faktor harga, tanpa mengesampingkan faktor-faktor lain yang juga penting
bagi peningkatkan kepuasan pelanggan.

Faktor harga yang dimaksud dalam penelitian ini mencakup atribut-atribut
harga barang bersaing, harga barang di bawah harga pasar, harga eceran dan
paket relatif berbeda, serta harga barang sesuai dengan kualitasnya. Maka
perusahaan perlu mempertajam perhatian terhadap atribut-atribut tersebut.
Rata-rata jawaban responden terhadap salah satu item phvsical facilities yaitu
jangkauan signal ponsel bagus ternyata mendapat tanggapan negatif yang
artinya responden mempersepsi bahwa di toko Hypermart sulit untuk
mendapatkan signal ponsel yang kuat dan bagus. Oleh sebab itu perusahaan
perlu melakukan tindakan lebih lanjut untuk memperbaiki persepsi pelanggan
tentang hal tersebut, sehingga dengan demikian kepuasan pelanggan akan

dapat lebih ditingkatkan.
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