BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan penjelasan pada

bab sebelumnya, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1.

Strategi omnichannel berpengaruh secara positif dan signifikan

terhadap kepuasan pelanggan pada Indomaret

2. Strategi omnichannel berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer experience pada Indomaret
3. Customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Indomaret
4. Strategi omichannel berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan melalui customer experience
5.2 Saran

Setelah menyimpulkan hasil penelitian di atas, peneliti akan memberikan

saran yang merujuk pada hasil penelitian ini:

1.

Bagi Perusahaan Indomaret

Indomaret disarankan untuk terus mengembangkan dan memperkuat
strategi omnichannel secara lebih optimal, terutama dengan
menyatukan layanan offline dan online secara seamless. Hal ini dapat
dilakukan melalui peningkatan kualitas aplikasi digital, sinkronisasi stok
antara toko fisik dan online, serta peningkatan layanan customer
service di semua saluran agar pengalaman pelanggan tetap konsisten
dan memuaskan. Customer experience juga berperan penting dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, Indomaret

disarankan untuk memperhatikan kenyamanan pelanggan secara
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menyeluruh, mulai dari tampilan aplikasi, kecepatan pelayanan, hingga
kemudahan dalam mencari produk baik secara daring maupun luring.
Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain seperti
loyalitas pelanggan atau kepercayaan konsumen untuk melihat
dampak lanjutan dari pengalaman omnichannel. Selain itu, akan lebih
baik jika penelitian dilakukan pada beberapa wilayah atau mencakup
berbagai brand ritel modern lainnya seperti Alfamart, Transmart, atau
Hypermart. Hal ini bertujuan untuk mendapatkan hasil yang lebih
general dan komparatif, serta mengetahui apakah efektivitas strategi

omnichannel berbeda-beda tergantung di setiap wilayah.
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