BAB V

PENUTUP

5.1. Simpulan dan Saran

Berdasarkan hasil penelitian dapat di tarik simpulan:

1. Kualitas pelayanan Grab berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen atau pengguna Grab di Surabaya. Artinya kepuasan konsumen
dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang baik.

2. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen atau pengguna
Grab di Surabaya. Artinya kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh
harga dengan keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas
produk atau kualitas pelayanan, daya saing harga, kesesuaian harga
dengan manfaat.

3. Promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen atau pengguna
Grab di Surabaya. Artinya kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh Promosi
dengan adanya ptongan harga, kupon dan price pack/bundle of deals

4. Kualitas pelayanan Grab berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen atau pengguna Grab di Surabaya. Artinya loyalitas konsumen
dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan

5. Harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen atau pengguna
Grab di Surabaya. Artinya loyalitas konsumen tidak dipengaruhi oleh

harga.



6.

10.

Promosi tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen atau pengguna
Grab di Surabaya. Artinya Loyalitas konsumen tidak dapat dipengaruhi
oleh Promosi, karena promosi tidak mungkin selalu ada namun pelanggan
yang loyal akan melakukan pembelian atau penggunaan layanan dengan
terus menerus atau secara berkala.

Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen
atau pengguna aplikasi Grab. Artinya loyalitas konsumen dapat
dipengaruhi oleh kepuasan konsumen dengan memperhatikan kualitas
pelayanan, harga, dan promosi yang diberikan.

Kepuasan konsumen memediasi secara parsial pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen. Artinya loyalitas konsumen
dipengaruhi oleh kualitas pelanyanan dengan dimediasi oleh kepuasan
konsumen.

Kepuasan konsumen tidak memediasi pengaruh harga terhadap loyalitas
konsumen. Artinya loyalitas konsumen tidak dipengaruhi oleh harga
dengan dimediasi oleh kepuasan konsumen.

Kepuasan konsumen tidak memediasi pengaruh promosi terhadap loyalitas
konsumen. Artinya loyalitas konsumen tidak dipengaruhi oleh promosi

dengan dimediasi oleh kepuasan konsumen.



5.2.

Saran

Pihak Grab perlu mempertahankan sekaligus meningkatkan kualitas
pelayanan yang dimiliki agar pihak Grab mampu mempertahankan
kepuasan konsumen/pengguna setia Grab.

Pihak Grab sebaiknya lebih memperhatikan harga yang di berikan kepada
konsumen/pengguna, karena kini mulai banyak aplikasi pesaing yang
berani memberikan penawaran harga yang lebih rendah.

Pihak Grab sebaiknya lebih memperhatikan promosi yang diberikan,
karena promosi sangat mempengaruhi kepuasan konsumen namun
promaosi tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

Diharapkan pihak Grab mampu mempertahankan loyalitas konsumen
dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik, harga yang terjangkau
(sesuai dengan kualitas pelayanan yang diberikan), promosi yang menarik.
Diharapkan Grab mampu mengutamakan pelayanan yang lebih aman,
nyaman, cepat dan tanggap agar dapat mempertahankan kepuasan dan
loyalitas konsumen.

Diharapkan agar Grab dapat memperluas jaringan kerjasama dengan
UMKM agar dapat meningkatkan UMKM terutama UMKM makanan dan
membantu perekonomian pemilik UMKM.

Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk mengambil variabel diluar
kepuasan konsumen, harga dan promosi sehingga informasi tentang
kepuasan dan loyalitas konsumen menjadi lebih luas dan dapat di pelajari

lebih lanjut.
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