BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Dari hasil pengujian hipotesis dan pembahasan, maka kesimpulan

yang dapat dijelaskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Adanya pengaruh yang signifikan antara etika perilaku penjual
terhadap kepuasan pelanggan, artinya kepuasan pelanggan pada
dealler nissan Basuki Rahmat Surabaya ditentukan oleh seberapa
bagus etika perilaku penjual yang di terapkan. Dengan demikian,
hasil penelitian ini bertentangan dengan penelitian yang dilakukan
Sallem et al, ( 2011) yang menyatakan etika perilaku penjual tidak
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Adanya pengaruh yang signifikan antara etika perilaku penjual
terhadap kepercayaan pelanggan, artinya kepercayaan pelanggan
akan timbul jika etika perilaku penjual di terapkan dengan baik.
Dengan demikian, hasil penelitian ini bertentangan dengan
penelitian yang dilakukan Sallem et al, ( 2011) yang menyatakan
etika perilaku penjual tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepercayaan pelanggan.

Adanya pengaruh yang tidak signifikan antara etika perilaku
penjual terhadap loyalitas pelanggan, Hal ini dikarenakan ketika
pelanggan mendapatkan pelayanan yang baik dari penjual,
pelanggan merasa belum mengenal sales lebih dekat. Sehingga
pelanggan belum percaya apakah sales tulus atau tidak tulus. Maka
etika perilaku penjual tidak bisa secara langsung meningkatkan
loyalitas pelanggan. Dengan demikian, hasil penelitian ini
mendukung penelitian yang dilakukan Sallem et al, ( 2011) yang
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menyatakan etika perilaku penjual tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan

Adanya pengaruh yang signifikan antara kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan, Hal ini dikarenakan ketika pelanggan
mendapatkan kepuasan maka pelanggan merasa senang dan
terpenuhi keinginanya maka pelanggan akan loyal. Dengan
demikian, hasil penelitian ini bertentangan dengan penelitian yang
dilakukan Sallem et al, ( 2011) yang menyatakan kepuasan
pelanggan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Adanya pengaruh yang signifikan antara kepercayaan pelanggan.
terhadap loyalitas pelanggan, Hal ini dikarenakan ketika pelanggan
mendapatkan kepercayaan maka pelanggan merasa percaya dan
tidak takut terhadap penjual sehingga pelanggan akan loyal.
Dengan demikian, hasil penelitian ini bertentangan dengan
penelitian yang dilakukan Sallem et al, ( 2011) yang menyatakan
kepercayaan pelanggan tidak memiliki pengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

Adanya pengaruh yang signifikan antara etika perilaku penjual
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan artinya
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh sebagai mediator antara
etika perilaku penjual dengan loyalitas pelanggan. Hal tersebut
karena, loyalitas pelanggan terjadi akibat pelanggan sudah merasa
puas terhadap etika perilaku penjual yang diterapkan dalam
melayani pelanggan. Dengan demikian, hasil penelitian ini
bertentangan dengan penelitian yang dilakukan Sallem et al, (

2011) yang menyatakan kepuasan pelanggan tidak memiliki
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pengaruh signifikan terhadap mediator antara etika perilaku
penjual terhadap loyalitas pelanggan.

7. Adanya pengaruh yang signifikan antara etika perilaku penjual
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepercayaan pelanggan,
artinya kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh sebagai
mediator antara etika perilaku penjual dengan loyalitas pelanggan.
Hal tersebut karena, loyalitas pelanggan terjadi akibat pelanggan
sudah merasa percaya terhadap etika perilaku penjual yang
diterapkan dalam melayani pelanggan. Dengan demikian, hasil
penelitian ini bertentangan dengan penelitian yang dilakukan
Sallem et al, ( 2011) yang menyatakan kepercayaan pelanggan
tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap mediator antara etika

perilaku penjual terhadap loyalitas pelanggan.

5.2. Saran
5.2.1. Saran Praktis

1. Dealler harus meningkatkan kualitas sumber daya manusia para sales
agar dapat menyesuaikan dengan tuntutan pelanggan dengan cara
memberikan pelatihan. Sehingga etika perilaku penjual bisa di
jalankan dengan baik.

2. Dealler harus terus menjaga interaksi dengan pelanggan Karena, hal
tersebut dapat mempengaruhi suatu keputusan pelanggan dalam
pembelian.

3. Dealler harus selalu memberikan umpan balik dari setiap keluhan
pelanggan supaya kepuasan dan kepercayaan pelanggan dapat
terjaga dengan baik.
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5.2.2. Saran Akademik

Bagi peneliti selanjutnya, dapat melanjutkan penelitian ini dengan
menambahkan variabel lain yang belum diteliti, seperti komitmen
pelanggan dll. Sehingga dapat diketahui hubungan mana yang paling
berpengaruh.

5.3. Keterbatasan
1. Jumlah responden penelitian cukup kecil jika dibandingkan dengan
jumlah  konsumen dealler mobil nissan sehingga belum
menggambarkan kondisi secara keseluruhan.
2. Data responden sebaiknya yang pernah membeli pada 2 tahun

terakhir sehingga dapat menentukan keakuratan data
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