BAB V
PENUTUP
51  Kesimpulan
Berdasarkan analisis dan pembahasan yang telah dikemukakan
sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Service Recovery Efforts berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth.
Meskipun terdapat dalam sampel kecil ada satu indikator yang dihapus, tetapi
tidak berpengaruh dalam hasil akhirnya. Semakin tinggi Service Recovery
Efforts semakin baik Word of Mouth terhadap pelayanan brand H&M di
Surabaya.

2. Attribution berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth pelayanan H&M
di Surabaya. Semakin baik Attribution akan berpengaruh signifikan terhadap
Word of Mouth yang akan mereka berikan.

3. Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth mengenai
pelayanan H&M di Surabaya. Semakin tinggi Satisfaction semakin positif
Word of Mouth terhadap pelayanan H&M di Surabaya.

4. Perceived Value berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth mengenai
pelayanan H&M di Surabaya. Semakin baik Perceived Value maka semakin
positif Word of Mouth yang akan diberikan berdasarkan pengalaman mereka
terhadap pelayanan H&M di Surabaya.

5.2 Keterbatasan Penelitian
Berikut beberapa keterbatasan yang dilakukan pada saat melakukan

penelitian, diantaranya adalah:
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1. Peneliti melakukan penelitian yang dimana masih di era pandemik sehingga
terdapat keterbatasan dalam menyebarkan kuesioner yaitu melaui online
berupa google form disebarkan ke beberapa sosial media.

2. Hasil Penelitian tidak dapat digeneralisasi karena dalam penyebaran
kuesioner terbatas hanya konsumen-konsumen yang berdomisili di Surabaya.

53  Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dibahas sebelumnya, berikut saran
yang dapat diberikan antara lain:

1. Bagi Konsumen H&M perlu memperhatikan pelayanan yang mereka terima
dari karyawan H&M sehingga Service Recovery Efforts contoh pada ketika
konsumen menerima produk yang cacat tanpa sepengetahuannya dan ketika
karyawan mendapat keluhan tersebut maka akan mengatasi keluhan tersebut,
Attribution, Satisfaction, dan Perceived Value akan berpengaruh baik dan
positif terhadap Word of Mouth.

2. Bagi Peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas wilayah penelitian
tidak hanya di Surabaya, dan disarankan untuk menambahkan variabel lain
seperti, E-Word of Mouth.

3. Bagi Masyarakat perlu memperhatikan Service Recovery Efforts, Attribution,
Satisfaction, dan Perceived Value sehingga Word of Mouth yang akan
diberikan akan berpengaruh positif terhadap kemajuan pelayanan H&M di

Surabaya.
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