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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Melalui hasil analisa penelitian yang telah dilakukan baik deskriptif 

maupun statistik dengan program WarpPLS 4.0, maka kesimpulan yang dapat 

diambil dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Harga berpengaruh terhadap Kesesuaian Harapan pelanggan Matahari 

Department Store di Surabaya karena harapan pelanggan ialah 

mendapatkan produk yang diinginkan dengan harga yang terbaik. 

2. Rekreasi berpengaruh terhadap Kesesuaian Harapan pelanggan Matahari 

Department Store di Surabaya karena harapan pelanggan ialah selain 

belanja untuk memenuhi kebutuhan tetapi juga sebagai hiburan sehingga 

mencari tempat yang nyaman untuk belanja. 

3. Pembelian Impulsif berpengaruh terhadap Kesesuaian Harapan pelanggan 

Matahari Department Store di Surabaya karena harapan pelanggan ialah 

ketika melakukan pembelian yang tanpa direncanakan terlebih dahulu 

tetapi mendapatkan produk yang baik. 

4. Harga, Rekreasi, dan Pembelian Impulsif berpengaruh secara simultan 

terhadap Kesesuaian Harapan pelanggan Matahari Department Store di 

Surabaya karena harapan pelanggan ialah ketika berbelanja mendapatkan 

harga yang terbaik kemudian belanja di tempat yang nyaman dan 

kemudian menciptakan pembelian tanpa direncanakan. 
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5. Kesesuaian Harapan berpengaruh terhadap positif Word of Mouth 

pelanggan Matahari Department Store di Surabaya karena ketika harapan 

pelanggan sudah terpenuhi maka akan ada perasaan positif dimana 

perasaan positif ini kemudian dapat menyebabkan seseorang melakukan 

komunikasi positif terhadap orang lain tentang pengalamannya yang 

menyenangkan tersebut dan tidak menutup kemungkinan selanjutnya 

merekomendasikan hal tersebut.  

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, penelitian ini memiliki 

beberapa keterbatasan. Adapun keterbatasan tersebut antara lain adalah sebagai 

berikut: 

1. Masih minimnya variabel yang digunakan untuk mengukur Positif Word 

of Mouth karena hanya memberikan kontribusi yang kecil yaitu dari 

Kesesuaian Harapan. 

2. Keterbatasan waktu ketika mengumpulkan responden karena adanya 

responden yang mengisinya kurang lengkap sehingga harus dikonfirmasi 

ulang. 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari analisis yang telah dilakukan maka 

peneliti memberikan saran sebagai masukan yang sekiranya dapat bermanfaat bagi 

pihak-pihak yang terkait dengan penelitian ini. Adapun saran-sarannya adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagi Matahari Department Store Surabaya 
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a) Diharapkan dapat meningkatkan kualitas daripada produk yang 

ditawarkan meskipun harganya bersaing karena indikator daripada nilai 

yang terbaik yang dicari pelanggan memiliki nilai yang rendah diantara 

yang lainnya.  

b) Pelayanan terhadap pelanggan juga lebih ditingkatkan kembali seperti 

layanan dari para spg ada yang masih kurang ramah lalu proses 

pembayaran dan pengambilan barang yang masih kurang efektif karena 

tidak jadi satu tempat. 

2. Bagi peneliti selanjutnya  

Diharapkan peneliti selanjutnya dapat mengembangkan variabel yang 

menarik disini seperti variabel rekreasi dan pembelian impulsif karena 

masih jarang digunakan. Selain itu, diharapkan mencari variabel lain diluar 

penelitian ini yang mempengaruhi positif Word of Mouth karena indikator 

Kesesuaian Harapan memiliki kontribusi yang kecil terhadap Positif Word 

of Mouth pelanggan Matahari Department Store di Surabaya. Variabel 

yang disarankan adalah seperti Kepuasan. 
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