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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan  

Penelitian ini menelaah dampak Sales people’s Competence, Sales people’s 

Trustworthiness, dan Environment terhadap Satisfaction dan Loyalty Intention di 

Speciality Store Pedro di Tunjungan Plaza Surabaya. Berdasarkan hasil penelitian 

dan pembahasan dengan menggunakan Structural Equation Model (SEM) maka 

kesimpulannya: 

1. Sales people’s Competence (CS) memiliki pengaruh signifikan dan 

berpengaruh positif terhadap Satisfaction (S). Faktor utama yang dimiliki 

oleh Pedro untuk meningkatkan satisfaction adalah Sales people’s 

Competence dalam memberikan saran, memiliki product knowledge yang 

tinggi, peduli kepada keinginan konsumen, dan ramah. Dengan ini dapat 

dibuktikan bahwa hipotesis 1 yang menyatakan Sales people’s Competence 

(CS) berpengaruh terhadap Satisfaction (S) diterima. 

2. Sales people’s Trustworthiness (TS) memiliki pengaruh signifikan dan 

berpengaruh positif terhadap Satisfaction (S). Faktor utama yang dimiliki 

oleh Pedro untuk meningkatkan satisfaction adalah sales people yang dapat 

dipercaya, jujur, dan dapat dipegang janjinya. Dengan ini dapat dibuktikan 

bahwa hipotesis 2 yang menyatakan Sales people’s Trustworthiness (TS) 

berpengaruh terhadap Satisfaction (S) diterima. 

3. Environment (TS) memiliki pengaruh signifikan dan berpengaruh positif 

terhadap Satisfaction (S). Faktor utama yang dimiliki oleh Pedro untuk 

meningkatkan satisfaction adalah environment Pedro Tunjungan Plaza 

Surabaya yang mudah untuk ditelusuri, nyaman, layout yang baik, display 

yang baik, dan info yang jelas. Dengan ini dapat dibuktikan bahwa hipotesis 3 

yang menyatakan Environment (E) berpengaruh terhadap Satisfaction (S) 

diterima. 

4. Satisfaction (S) berpengaruh signifikan dan berpengaruh positif terhadap 

Loyalty Intention (L). Faktor utama yang dimiliki oleh Pedro untuk 
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meningkatkan loyalty intention adalah pengalaman berbelanja yang baik, 

pengalaman berbelanja yang menyenangkan, produk yang ditawarkan 

memenuhi kebutuhan, dan layanan yang diberikan baik. Karena hal-hal 

tersebut, maka akan berdampak pada konsumen Pedro Tunjungan Plaza 

Surabaya untuk bersedia menggunakan lebih banyak produk Pedro, 

merekomendasikan ke teman-teman, dan tetap berbelanja di Pedro. Dengan 

ini dapat dibuktikan bahwa hipotesis 4 yang menyatakan Satisfaction (S) 

berpengaruh terhadap Loyalty Intention (L) diterima. 

 

5.2 Keterbatasan 

Faktor utama dalam keterbatasan penelitian ini adalah penelitian ini tidak 

dapat digeneralisasikan atau diterapkan pada penelitian lain karena hasil dari uji 

normalitas data tidak mengikuti fungsi distribusi normal. Karena hal ini, hasil data 

penelitian terbatas untuk digeneralisasikan. Hal ini dikarekan oleh jumlah sampel 

yang digunakan dan waktu yang terbatas, peneliti hanya bisa menyebar kuesioner 

di hari biasa (Senin-Jumat) karena peneliti tidak diperbolehkan menyebar 

kuesioner di hari Sabtu dan Minggu mengingat bahwa traffic di kedua hari 

tersebut sangat ramai sehingga akan menganggu aktivitas operasional toko. Hasil 

dari tes akan berbeda jika jumlah responden lebih dari 150 sampel, dengan 

demikian, akan lebih terlihat jelas pengaruhnya.  

 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, simpulan, dan keterbatasan di atas, maka dapat 

diajukan saran sebagai berikut: 

5.3.1 Saran Akademis 

Berdasarkan dari hasil penelitian maka saran bagi penelitian selanjutnya 

adalah:  

1. Untuk penelitian selanjutnya, diharapkan untuk mencari waktu yang tepat 

untuk mencari sampel lebih banyak agar hasil penelitian dapat lebih akurat 

dan dapat digeneralisasikan.  
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2. Untuk penelitian selanjutnya terutama di topik yang sama, sebaiknya dapat 

menambahkan variabel lain yang juga dapat mempengaruhi loyalty intention. 

5.3.2 Saran Praktis 

Berdasarkan dari penelitian yang telah dilaksanakan maka saran bagi 

Pedro Tunjungan Plaza Surabaya adalah:  

1. Sales people Pedro Tunjungan Plaza Surabaya disarankan agar lebih ramah 

dalam melayani konsumen sehingga dapat memberikan pengalaman yang 

menyenangkan saat berbelanja. Sales people Pedro dapat menerapkan budaya 

3S: memberikan senyum yang ramah kepada konsumen, menyapa konsumen 

dengan memberikan kontak mata yang hangat, dan memberi salam kepada 

konsumen dengan ramah dan sopan.  

2. Sales people Pedro Tunjungan Plaza Surabaya disarankan agar dapat 

memegang janjinya kepada konsumen. Sales people Pedro disarankan untuk 

memiliki ‘need of customers in mind’ dan ‘ownership’ terhadap kebutuhan 

konsumen agar konsumen tetap merasa puas.  

3. Dari indikator environment dapat dilihat bahwa indikator dengan mean 

terendah adalah indikator yang menyatakan “Saya nyaman berada di Pedro” 

dan “Pemajangan barang di Pedro adalah baik”. Maka Pedro Tunjungan 

Plaza Surabaya disarankan untuk menciptakan suasana yang nyaman dengan 

memperhatikan kembali display di toko. Mengingat bahwa kedua hal tersebut 

merupakan satu kesatuan dalam pengelolaan environment toko. Pengaturan 

display memudahkan konsumen dalam mencari kebutuhannya sehingga 

membuat konsumen merasa nyaman atau betah berada di toko.  
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