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ABSTRAK

Perkembangan ritel saat ini berkembang begitu pesat, persaingan sesama
bisnis ritel pun semakin ketat. Di era sekarang masyarakat sangat gemar
berbelanja terutama berbelanja kebutuhan bahan pokok sehari-hari di pasar
modern seperti minimarket, supermarket dan hipermarket. Peritel selalu
meningkatkan strategi untuk menarik konsumen datang ke toko mereka. Melihat
itu semua banyak faktor yang menunjang agar konsumen kembali ke toko tersebut
untuk berbelanja maupun sekedar melihat produk yang ada. Tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengetahui pengaruh lingkungan dalam toko, interaksi dengan
pramuniaga, keberagaman merchandise, emosi dalam toko terhadap kepuasaan
pelanggan yang membuat niat kembali konsumen untuk berbelanja lagi Lotte
Mart Marvell City Surabaya.

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif dengan metode penelitian
studi kepustakaan dan kuisoner. Teknik yang digunakan dalam pengambilan
sampel adalah purposive sampling, sedangkan teknik analisis yang digunakan
adalah metode SEM Lisrel 8.80. Responden yang diambil adalah konsumen Lotte
Mart Marvell City Surabaya sebanyak 200.

Hasil penelitian ini menunjukkan interaksi dengan pramuniaga, keberagaman
merchandise, emosi dalam toko berpengaruh positif terhadap kepuasaan
pelanggan serta kepuasaan pelanggan berpengaruh positif terhadap niat pembelian
kembali. Namun untuk lingkungan dalam toko menunjukkan hasil yang positif
namun tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil
penelitian yang dilakukan di Lotte Mart Marvell City Surabaya maka dapat
disarankan untuk lebih baik dalam menciptakan lingkungan dalam toko, interkasi
dengan pramuniaga, keberagaman merchandise, emosi dalam toko agar konsumen
merasa lebih nyaman, senang dan puas saat berbelanja dan dapat meningkatkan
niat pembelian kembali konsumen.

Kata Kunci : lingkungan dalam toko, interaksi dengan pramuniaga, keberagaman
merchandise, emosi dalam toko, kepuasaan pelanggan, niat kembali
konsumen
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ABSTRACT

The Influence of the Environment in The Store, The Interaction with The
Sales Clerk, The Diversity of Merchandise, Emotions in Store Against Our
Satisfaction Customers Who Make Repratonage Intention in Lotte Mart
Marvell City Surabaya.

Retail development is currently growing so fast, so that retail business
competition is going so tight. In this current era the society delight in to shop daily
needs in modern market such a minimart, supermarkets and hypermarkets.
Retailers always improve strategies to attract consumers to come to their store.
Notice all of that, there are many factors that support to the consumers return to
the stores to shop or just look around at the product. The purpose of this research
is to know the influence of the environment in the store, the interaction with the
sales clerk, the diversity of merchandise, emotions in store against our satisfaction
customers who make repratonage intention in Lotte Mart Marvell City Surabaya.

This research is quantitative research and use library research and
questionnaire. Purposive sampling was the technique used in sampling, while the
analysis technique used was the SEM Lisrel 8.80 method. The respondents were
200 consumers of Lotte Mart Marvell City Surabaya.

The results of this study show that interactions with sales clerk, the diversity
of merchandise, emotions in the store have a positive effect on customer
satisfaction and customer satisfaction have a positive effect on repratonage
intentions. But for the environment in the store shows positive results but not
significant to customer satisfaction. Based on the results of research conducted at
Lotte Mart Marvell City Surabaya, it can be suggested to be better at creating an
in-store environment, interaction with sales clerk, diversity of merchandise,
emotions in stores so consumers feel more comfortable, happy and satisfied when
they shop and can be increase consumer repratonage intention.

Key words : in-store environment, interactions with sales clerk, , the diversity of
merchandise, emotions in the store, customer satisfaction
repratonage intention.
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