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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada 

bab sebelumnya, maka temuan dalam penelitian ini dapat disimpulkan sebagai 

berikut:  

1. Variabel kepercayaan pada website berpengaruh signifikan terhadap word 

of mouth pada pengguna media sosial line di Surabaya, yang berarti 

meningkatnya kepercayaan pada website akan meningkatkan pula word of 

mouth terhadap media sosial line. Dalam hal ini, hipotesis pertama (HI) 

yang menyatakan bahwa kepercayaan pada website berpengaruh signifikan 

positif terhadap word of mouth pada pengguna media sosial line di 

Surabaya terbukti kebenarannya. 

2. Variabel kepuasan pelanggan berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap 

word of mouth pada pengguna media sosial line di Surabaya, yang berarti 

semakin tinggi kepuasan pelanggan tidak selalu menurunkan word of 

mouth pengguna media sosial line. Dalam hal ini, hipotesis kedua (H2) 

yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 

negatif terhadap word of mouth pada pengguna media sosial line di 

Surabaya terbukti kebenarannya. 

3. Variabel nilai yang yang dirasakan berpengaruh tidak signifikan terhadap 

word of mouth pada pengguna media sosial line di Surabaya, yang berarti
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4.  semakin tinggi nilai yang dirasa tidak selalu meningkatkan word of mouth 

pada pengguna media sosial line di Surabaya. Dalam hal ini, hipotesis 

ketiga (H3) yang menyatakan bahwa nilai yang dirasa berpengaruh 

signifikan positif terhadap word of mouth pada pengguna media sosial line 

di Surabaya terbukti kebenarannya 

5. Variabel kepercayaan pada website, kepuasan pelanggan, dan nilai yang 

dirasa secara simultan berpengaruh terhadap word of mouth pada pengguna 

media sosial line di Surabaya. Dalam hal ini hipotesis ke empat (H4) yang 

menyatakan bahwa kepercayaan pada website, kepuasan pelanggan, dan 

nilai yang dirasa secara simultan berpengaruh signifikan positif terhadap 

word of mouth pada pengguna media sosial line di Surabaya terbukti 

kebenarannya 

 

5.2 Keterbatasan   

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terdapat beberapa 

keterbatasan dalam penelitian ini adalah :  

Mengingat kuisioner yang pertanyaan tertutup maka responden bisa menjawab 

sesuai dengan pertanyaan yang ada, dan peneliti tidak bisa mengeksplor 

aspek-aspek lain dari responden disamping itu responden sulit diajak 

wawancara. Hasil penelitian ini hanya berlaku untuk obyek yang diteliti dan 

yang lebih spesifik adalah media sosial line. 
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5.3 Saran  

  Berdasarkan temuan dalam penelitian ini yang telah diuraikan di atas, 

maka saran yang dapat diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Bagi Perusahaan 

Berdasarkan hasil tanggapan responden terhadap variabel kepercayaan pada 

website terhadap word of mouth harus lebih ditingkatkan agar pengguna media 

sosial line semakin bertambah, dan media sosial line lebih menyediakan 

informasi yang benar dan bermanfaat agar bisa meningkatkan kepuasan 

terhadap penggunaan media sosial line agar dapat menambahkan nilai yang 

dirasa kepada responden yang lain 

2. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Berdasarkan hasil koefisien determinasi menyatakan bahwa masi terdapat 

variabel bebas yang mempengaruhi word of mouth, maka dari itu peneliti 

selanjutnya dapat menambahkan variabel seperti pengalaman penggunaan, 

kredibilitas kepercayaan, dan kualitas informasi yang belum digunakan dalam 

penelitian ini. 
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