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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis dan uji hipotesis yang telah dilakukan, maka terdapat 

beberapa kesimpulan yang dapat dijelaskan antara lain sebagai berikut : 

1. Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap WOM 

Pelanggan Indomaret di Surabaya 

2. Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif tidak signifikan terhadap Niat 

Beli Pelanggan Indomaret di Surabaya 

3. Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap Retensi 

Pelanggan Indomaret di Surabaya 

4. WOM berpengaruh positif signifikan terhadap Niat Beli Pelanggan 

Indomaret di Surabaya 

5. Niat Beli berpengaruh positif tidak signifikan terhadap Retensi Pelanggan 

Indomaret di Surabaya 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa 

keterbatasan dalam penelitian ini. Keterbatasan penelitian tersebut antara lain 

sebagai berikut : 

1. Komposisi responden dalam penelitian ini belum proporsional sebab 

mayoritas responden masih didominasi oleh Pelajar/Mahasiswa. Selain itu 

ketersebaran responden menurut Wilayah Gerai Indomaret yang biasa 

dikunjungi juga belum seimbang. 
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2. Asumsi Goodness-Of Fit Indices dalam SEM belum mampu terpenuhi 

seluruhnya. 

3. Peneliti belum menyebarkan kuisoner secara langsung terhadap responden 

5.3. Saran 

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan yang telah dijelaskan 

sebelumnya, maka saran yang dapat diberikan untuk pihak-pihak yang terkait di 

dalam penelitian ini antara lain sebagai berikut : 

1. Bagi Indomaret di Surabaya 

a. Berdasarkan hasil tanggapan responden pada variable Kepercayaan 

Pelanggan, nilai mean terendah terletak pada indikator KP2 yang 

menyatakan  bahwa “Saya merasa Indomaret tidak pernah berbohong 

dalam melakukan promosi”. Hal tersebut menunjukan bahwa para 

pelanggan kurang puas dengan apa yang disampaikan oleh Indomaret 

dalam promosinya, sehingga diharapkan Indomaret lebih menyesuaikan 

antara promosi dan pelaksanaan lapangan. 

b. Berdasarkan hasil tanggapan responden pada variable Word of Mouth, 

nilai mean terendah terletak pada indikator WM7 yang menyatakan  

bahwa “Saya bersedia membela Indomaret atas komplain yang 

disampaikan orang lain tentang  berbelanja di Gerai Indomaret 

berdasarkan apa yang Saya ketahui”. Hal tersebut menunjukan bahwa 

para pelanggan belum memiliki ikatan dengan gerai Indomaret  sehingga 

diharapkan Indomaret lebih banyak melakukan kegiatan yang bersifat 

membangun hubungan dengan pelanggan. 
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c. Berdasarkan hasil tanggapan responden pada variable Niat Beli dan 

Retensi Pelanggan, nilai mean terendah terletak pada indikator NB11  

yang menyatakan  bahwa “Saya akan mempertimbangkan berbelanja di 

Gerai Indomaret untuk  1 tahun ke depan atau lebih dari itu”. Hal tersebut 

menunjukan bahwa para pelanggan masih ragu tentang keuntungan 

berbelanja di Indomaret sehingga diharapkan Indomaret dapat 

mengadakan kegiatan yang dapat membangun keinginan pelanggan 

berbelanja dalam jangka waktu yang panjang, seperti menyediakan kartu 

member yang dapat digunakan di beberapa departement store yang 

tergabung dalam sebua grup. 

6. Bagi Peneliti selanjutnya 

a. Sebaiknya komposisi responden yang digunakan lebih proporsional dan 

tidak terpusat pada satu kelompok responden tertentu. 

b. Sebaiknya menetapkan kriteria responden yang lebih detail (baik 

dengan konfirmasi tanggapan ketika telah mengisi kuisoner online), 

sehingga lebih fokus dan mampu mewakili karakteristik sampel yang 

diinginkan secara akurat. 

c. Sebaiknya peneliti selanjutnya mencari responden langsung pada Gerai 

Indomaret sehingga data yang diperoleh lebih akurat. 

d. Sebaiknya peneliti menyediakan uji validitas dan reliabilitas sampel 

kecil. 

e. Sebaiknya dalam uji validitas dan reliabilitas, peneliti tidak langsung 

menghapus item yang tidak valid/reliabel, melainkan menyederhanakan 
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pertanyaan dalam kuesioner hingga diperoleh indikator yang valid dan 

reliabel. 
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