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BAB 5 

SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan, simpulan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Electronic Word of Mouth (EWOM) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Brand Image (BI) sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa semakin 

banyak informasi positif yang didapatkan oleh seseorang mengenai Zara akan 

meningkatkan Brand Image dari Zara. Dengan demikian telah dibuktikan 

bahwa hipotesis 1 yang menyatakan Electronic Word Of Mouth berpengaruh 

terhadap Brand Image diterima. 

2. Brand Awareness (BA) tidak berpengaruh signifikan terhadap Brand Image 

(BI) sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa Brand Awareness seseorang 

akan Zara tidak memiliki pengaruh terhadap Brand Image dari Zara. Dengan 

demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 2 yang menyatakan Brand 

Awareness berpengaruh terhadap Brand Image ditolak. 

3. Service Quality (SQ) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Brand Image 

(BI) sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa semakin baik Service Quality 

yang diberikan oleh Zara kepada tiap orang akan membuat Brand Image dari 

Zara meningkat. Dengan demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 3 yang 

menyatakan Service Quality berpengaruh terhadap Brand Image diterima. 

4. Brand Image (BI) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Purchase 

Intention (PI) sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa semakin positif Brand 

Image yang dimiliki oleh Zara akan membuat tiap orang memiliki Purchase 

Intention yang tinggi terhadap produk-produk yang ditawarkan Zara. Dengan 

demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 4 yang menyatakan Brand Image 

berpengaruh terhadap Purchase Intention diterima. 

5. Electronic Word of Mouth (EWOM) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Purchase Intention (PI) melalui Brand Image (BI) sehingga dapat 

ditarik kesimpulan bahwa semakin banyak informasi positif yang diterima 
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oleh seseorang mengenai Zara akan membuat orang tersebut melihat bahwa 

Zara memiliki Brand Image yang baik sehingga hal tersebut juga berdampak 

pada peningkatan Purchase Intention. Dengan demikian telah dibuktikan 

bahwa hipotesis 5 yang menyatakan Electronic Word Of Mouth berpengaruh 

terhadap Purchase Intention melalui Brand Image diterima. 

6. Brand Awareness (BA) tidak berpengaruh signifikan terhadap Purchase 

Intention (PI) melalui Brand Image (BI) sehingga dapat ditarik kesimpulan 

bahwa Brand Awareness seseorang akan Zara tidak berdampak apapun pada 

Brand Image dan Purchase Intention seseorang terhadap Zara. Dengan 

demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 6 yang menyatakan Brand 

Awareness berpengaruh terhadap Purchase Intention melalui Brand Image 

ditolak. 

7. Service Quality (SQ) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Purchase 

Intention (PI) melalui Brand Image (BI) sehingga dapat ditarik kesimpulan 

bahwa semakin baik Service Quality yang diberikan oleh Zara pada tiap orang 

akan membuat Brand Image yang positif di mata masyarakat sehingga 

berdampak pula pada peningkatan Purchase Intention mereka terhadap 

produk-produk Zara. Dengan demikian telah dibuktikan bawa hipotesis 7 yang 

menyatakan Service Quality berpengaruh terhadap Purchase Intention melalui 

Brand Image diterima. 

 

5.2 Keterbatasan 

Terdapat beberapa keterbatasan dalam penelitian ini: 

1. Terdapat variabel independen yang tidak memiliki pengaruh terhadap variabel 

dependen sehingga membuat beberapa hipotesis dari penelitian ini ditolak. 

2. Sebagian besar responden dalam penelitian ini memiliki rentang usia antara 

17-<25 tahun. Hal tersebut membuat peneliti sulit untuk meneliti opini dari 

responden yang memiliki rentang usia lain, karena perbedaan usia membuat 

seseorang memiliki gaya beli yang berbeda pula. 

3. Sebagian besar responden dalam penelitian ini adalah pelajar. Hal ini juga 

membuat peneliti sulit untuk meneliti opini dari responden yang memiliki 
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jenis pekerjaan yang lain dikarenakan gaya beli seorang pelajar dengan 

seorang pekerja tentunya berbeda. 

 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, simpulan, dan keterbatasan diatas, maka dapat 

diajukan saran sebagai berikut: 

5.3.1 Saran Akademis 

1. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan peneliti dapat menggunakan variabel 

yang sesuai dengan variabel lain sehingga hipotesis dari penelitian dapat 

diterima. 

2. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan peneliti dapat meratakan usia dari 

responden agar hasil penelitian menjadi lebih universal dan tidak hanya 

bersumber dari opini responden yang berusia antara 17-<25 tahun. 

3. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan peneliti juga dapat meratakan 

pekerjaan responden agar hasil penelitian tidak hanya bersumber dari 

pemikiran para pelajar saja akan tetapi juga dari para pekerja. Sehingga 

penelitian selanjutnya dapat memiliki hasil yang lebih signifikan. 

 

5.3.2 Saran Praktis 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat diberikan beberapa 

rekomendasi berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan bagi 

pihak Manajemen Samsung di Surabaya: 

1. Dari variabel Electronic Word of Mouth dapat dilihat bahwa indikator dengan 

mean terendah adalah indikator yang menyatakan ‘Saya mengikuti pendapat 

online konsumen lain mengenai Zara’ dengan nilai mean sebesar 3,560. Hal 

ini menunjukkan bahwa banyak orang memperhatikan pendapat-pendapat 

orang lain mengenai Zara di media online, sehingga Zara perlu untuk 

mengontrol pendapat-pendapat banyak orang tentang Zara di media online 

dengan cara tetap memberikan pelayanan yang baik serta menjaga kualitas 

produknya, serta bila perlu selalu memperbarui jenis-jenis produk yang 

dimilikinya sehingga banyak orang akan memberikan pendapat-pendapat 



 

 

 

75 

 

positif di media online, dan hal ini membuat seseorang akan mengikuti 

pendapat positif tersebut dan berdampak positif pada Zara. 

2. Meskipun pengaruh dari variabel Brand Awareness ditolak namun Zara juga 

harus tetap memperhatikan Brand Awareness dari masyarakat mengenai Zara. 

Jika dilihat dari indikator Brand Awareness dengan mean terendah adalah 

indikator yang menyatakan ‘Saya akan mengingat merek Zara tanpa melihat 

adanya suatu promosi atau iklan’ dengan nilai mean sebesar 3,253. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa Zara perlu untuk memberikan lebih banyak 

promosi atau iklan terhadap produk-produknya baik hal itu adalah promosi 

langsung di store Zara dengan memberikan diskon atau sebagainya maupun 

iklan melalui media online yang dapat membuat tiap orang akan lebih sadar 

akan merek Zara. 

3. Jika dilihat dari indikator variabel Service Quality yang memiliki mean 

terendah adalah indikator yang menyatakan ‘Saya merasa bahwa fasilitas di 

store Zara sangat menarik perhatian’ dengan nilai mean yaitu 3,667. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa sebenarnya fasilitas di store Zara telah menarik 

perhatian banyak orang yang melewati storenya, akan tetapi Zara perlu untuk 

membuat storenya menjadi lebih menarik lagi. Hal tersebut dapat dilakukan 

dengan menampilkan produk-produk baru atau populer pada patung dan 

menaruh patung tersebut di depan store sehingga dapat membuat orang yang 

lewat lebih tertarik lagi. 
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