5.1

BAB YV

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis faktor yang telah dilakukan, dapat
disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan Indomaret dipengaruhi oleh tujuh faktor
baru, yaitu Komunikasi, Akses, Nilai, Pelayanan, Kenyamanan, Responsivitas,
dan Keunggulan. Ketujuh faktor tersebut merupakan hasil penyederhanaan dari
berbagai indikator bauran pemasaran yang memiliki keterkaitan dalam
membentuk loyalitas pelanggan. Secara keseluruhan, ketujuh faktor yang
terbentuk mampu menjelaskan sebagian besar variasi data penelitian, sehingga
dapat digunakan untuk menggambarkan faktor-faktor yang memengaruhi

loyalitas pelanggan Indomaret.

Faktor yang paling dominan adalah Komunikasi, yang menunjukkan bahwa
aktivitas komunikasi pemasaran memiliki peran paling besar dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan. Faktor ini mencerminkan pentingnya promosi penjualan,
periklanan, penjualan personal, dan publisitas dalam memberikan informasi serta
membangun hubungan antara Indomaret dengan pelanggan. Selanjutnya, faktor
Akses juga menjadi pertimbangan penting karena berkaitan dengan lokasi yang
strategis, kemudahan mendapatkan produk, lahan parkir, serta jangkauan lokasi
yang memudahkan pelanggan dalam melakukan kegiatan berbelanja. Faktor Nilai
turut memberikan kontribusi terhadap loyalitas pelanggan melalui persepsi
pelanggan mengenai keterjangkauan harga, persaingan harga, kesesuaian harga
dengan kualitas, serta kesesuaian harga dengan manfaat yang diperoleh.

Sementara itu, faktor Pelayanan berkaitan
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dengan kualitas karyawan, kesopanan, dan hubungan pelanggan yang dapat
menciptakan pengalaman pelayanan yang positif. Faktor Kenyamanan
memberikan kontribusi melalui fasilitas pendukung, kebersihan, dan tata letak
toko yang dapat membuat pelanggan merasa nyaman dan mudah dalam
melakukan aktivitas berbelanja. Selanjutnya, faktor Responsivitas berhubungan
dengan proses pelayanan, kemudahan pembayaran, dan ketelitian kerja yang
memberikan kemudahan serta efisiensi kepada pelanggan selama melakukan
transaksi. Adapun faktor Keunggulan berkaitan dengan variasi produk, kualitas
produk, dan desain produk yang dapat memenuhi kebutuhan serta harapan
pelanggan. Ketujuh faktor tersebut menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan
Indomaret tidak hanya terbentuk dari produk dan harga, tetapi juga dari
keseluruhan pengalaman yang dirasakan pelanggan selama berbelanja. Indomaret
perlu mempertahankan dan terus meningkatkan komunikasi pemasaran,
kemudahan akses, nilai yang diberikan kepada pelanggan, kualitas pelayanan,
kenyamanan toko, responsivitas dalam proses transaksi, serta keunggulan produk.
Upaya tersebut diharapkan dapat memberikan pengalaman berbelanja yang
positif, meningkatkan kepuasan pelanggan, dan pada akhirnya menjaga serta
meningkatkan loyalitas pelanggan Indomaret di tengah persaingan bisnis ritel

yang semakin kompetitif.

5.2 Saran

Berikut adalah saran-saran yang dapat diberikan oleh peneliti berdasarkan
hasil penelitian yang telah dilakukan, dan diharapkan saran yang diberikan dapat
bermanfaat bagi pihak Indomaret Kupang Jaya 130 Kota Surabaya maupun bagi

peneliti selanjutnya.



1.

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa faktor Komunikasi merupakan
faktor yang paling dominan mempengaruhi loyalitas pelanggan di Indomaret
Kupang Jaya 130 Kota Surabaya. Oleh karena itu, pihak manajemen
diharapkan dapat mempertahankan bahkan meningkatkan komunikasi
pemasaran melalui program promosi yang lebih menarik, penyampaian
informasi produk yang jelas, kegiatan periklanan yang efektif, serta publisitas

yang mampu menarik perhatian pelanggan. Dengan

komunikasi pemasaran yang semakin baik, pelanggan akan lebih mengetahui
berbagai produk maupun program promosi sehingga dapat meningkatkan
minat untuk melakukan pembelian ulang.

Berdasarkan hasil penelitian juga diketahui bahwa faktor Akses menjadi salah
satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, pihak
Indomaret diharapkan tetap menjaga ketersediaan produk, memastikan produk
mudah ditemukan oleh pelanggan, serta mempertahankan lokasi toko yang
mudah dijangkau dan area parkir yang nyaman. Kemudahan akses tersebut
akan memberikan pengalaman berbelanja yang lebih praktis sehingga
pelanggan merasa puas dan tetap memilih Indomaret sebagai tempat berbelanja.
Pihak Indomaret Kupang Jaya 130 Kota Surabaya diharapkan terus
meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan melalui peningkatan
kemampuan karyawan, sikap yang ramah dan sopan, ketelitian dalam bekerja,
serta kecepatan proses pelayanan dan transaksi pembayaran. Pelayanan yang
baik akan memberikan kesan positif kepada pelanggan sehingga dapat

meningkatkan kepuasan dan mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan.
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4. Pihak Indomaret Kupang Jaya 130 Kota Surabaya diharapkan melakukan
evaluasi secara berkala terhadap aspek harga, kualitas produk, variasi produk,
kebersihan toko, tata letak produk, serta fasilitas pendukung agar tetap sesuai
dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. Dengan adanya evaluasi yang
berkelanjutan, Indomaret diharapkan mampu meningkatkan kualitas
pelayanan, mempertahankan kepercayaan pelanggan, serta meningkatkan

loyalitas pelanggan dalam jangka panjang.
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