BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Penelitian ini menguji Pengaruh lingkungan dalam toko, interaksi dengan
pramuniaga, keragaman merchandise, emosi dalam toko terhadap kepuasan
pelanggan untuk niat pembelian kembali di Lotte Mart Marvell City Surabaya.
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dengan menggunakan Structural
Equation Modelling (SEM), maka dapat ditarik simpulan sebagai berikut:

Lingkungan dalam Toko berpengaruh positif namun tidak signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini dapat disimpulkan bahwa pada konsumen
Lotte Mart Marvell City Surabaya tidak terlalu mementingkan faktor penataan
produk, warna dan cahaya serta lokasi yang ada di lingkungan dalam toko untuk
mencapai kepuasan belanja mereka.

Interaksi dengan Pramuniaga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Lotte Mart Marvell City Surabaya. Hal ini dapat
disimpukan bahwa keramahan serta pengetahuan pramuniaga dapat dirasakan
konsumen untuk kepuasaan berbelanja mereka.

Keberagaman Merchandise berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Lotte Mart Marvell City Surabaya. Hal ini dapat
disimpukan bahwa produk yang lengkap serta bervariasi dapat mendorong
kepuasan pelanggan untuk berbelanja.

Emosi dalam Toko berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Lotte Mart Marvell City Surabaya. Hal ini dapat disimpukan
bahwa semakin positif emosi yang dirasakan konsumen maka semakin tinggi juga

rasa kepuasaan yang dirasakan oleh konsumen.
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Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Niat
Pembelian Kembali pada Lotte Mart Marvell City Surabaya. Hal ini dapat
disimpukan bahwa semakin positif kepuasan pelanggan yang dirasakan makan

semakin tinggi juga niat pembelian kembali ke Lotte Mart Marvell City Surabaya.

5.2 Keterbatasan
Adapun keterbatasan yang ada di dalam penelitian ini, antara lain adalah
sebagai berikut:
Jawaban responden yang masih kurang sempurna dikarenakan responden
terlihat asal menjawab saat diberikan kuisoner.

5.3 Saran
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka saran yang dapat
diberikan adalah sebagai berikut:
5.3.1 Saran Praktis
1. Saran bagi pengelolaan Lingkungan dalam toko
Peningkatan lingkungan dalam toko pada Lotte Mart Marvell City
Surabaya dapat dilakukan dengan cara terus meningkatkan perbaikan
lingkungan yang akan menciptakan kepuasan konsumen serta yang
dapat diperoleh oleh konsumen sehingga dapat menghasilkan penilaian
yang baik terhadap lingkungan toko. Seperti pewarnaan, pencahayaan
dibuat semenarik mungkin yang dapat memberikan kesan nyaman, puas
dan senang saat berbelanja sehingga konsumen juga dapat memberikan
rekomendasi kepada kerabatnya mengenai aktifitas yang menyengkan
di Lotte Mart Marvell City Surabaya serta menimbulkan rasa ingin
kembali berbelanja lagi secara berulang.
2. Saran bagi pengelolaan Interaksi dengan Pramuniaga
Peningkatan interaksi dengan pramuniaga pada Lotte Mart Marvell City
Surabaya dapat dilakukan dengan cara terus meningkatkan kualitas
pelayanan pramuniaga dalam menghadapi konsumen. Peningkatan

kualitas tentunya akan berdampak setelah adanya interaksi dengan
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konsumen. Karena interkasi dengan pramuniaga baru akan muncul
setelah konsumen merasakan pelayanan yang diberikan. Maka dari itu
kualitas pelayanan yang diberikan pramuniaga kepada konsumen sangat
penting untuk ditingkatkan oleh pengelolaan interaksi dengan
pramuniaga pada Lotte Mart Marvell City Surabaya agar konsumen
dapat merasa nyaman dan senang saat berbelanja.

3. Saran bagi pengelolaan Keberagaman Merchandise
Peningkatan Keberagaman Merchandise pada Lotte Mart Marvell City
Surabaya dapat dilakukan dengan cara selalu melihat perkembangan
suatu produk melalui internet maupun pesaing, jadi apabila belum
mempunyai produk tersebut, pihak Lotte Mart Marvell City Surabaya
bisa menambahkan nya. Pihak Lotte Mart Marvell City Surabaya juga
harus selalu mengecek sekiranya apa yang dibutuhkan konsumen dalam
memenuhi kebutuhan sehari-harinya. Sehingga konsumen akan menjadi
pelanggan tetap karena semua kebutuhan sudah tersedia lengkap dan
mereka pasti akan merekomendasikan kepada kerabatnya untuk
berbelanja di Lotte Mart Marvell City Surabaya.

4. Saran bagi pengelolaan Emosi Dalam Toko
Peningkatan Emosi Dalam Toko pada Lotte Mart Marvell City
Surabaya dapat dilakukan dengan cara memberikan promosi-promosi
yang lebih efektif dan menarik, terutama penawaran promosi untuk para
pemegang member, agar nantinya konsumen tidak merasa jenuh dan
berpindah ke hipermarket lain untuk berbelanja.

5. Saran bagi pengelolaan Kepuasaan Pelanggan
Peningkatan Kepuasaan Pelanggan pada Lotte Mart Marvell City
Surabaya dapat dilakukan dengan cara meningkatkan semua faktor yang
ada, seperti meningkatkan kualitas lingkungan, pelayanan pramuniaga,
keberagaman produk-produk serta emosi konsumen agar konsumen
menjadi loyal terhadap Lotte Mart Marvell City Surabaya dan
berbelanja di Lotte Mart Marvell City Surabaya menjadi kegiatan yang

rutin.
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6. Saran bagi pengelolaan Niat Pembelian Kembali

Peningkatan Kepuasaan Pelanggan pada Lotte Mart Marvell City
Surabaya dapat dilakukan dengan cara memberikan sesuatu yang baru,
seperti program kartu member yang dengan terus berbelanja
menggunakan kartu member maka nantinya mendapatkan voucer
undian rumah, mobil atau hadiah lainnya. Diharapkan selalu melihat
keadaan diluar toko agar harga, kualitas produk yang dimiliki tetap
stabil dan meningkatkan kebersihan toko, kerapihan pramuniaga dan
kualitas pramuniaga dalam melayani konsumen Lotte Mart Marvell
City Surabaya.

5.3.2 Saran Akademis
Bagi peneliti di masa yang akan datang dapat menjadikan penelitian ini
sebagai referensi bila menggunakan variabel Lingkungan dalam Toko,
Interaksi dengan Pramuniaga, Keragaman Merchandise, Emosi dalam
Toko, Kepuasan Pelanggan, dan Niat Pembelian Kembali. Juga
diharapkan dapat mengembangkan variabel—variabel penelitian, karena

terdapat variabel lain yang belum disertakan dalam penelitian ini.
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