
 

 

BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik simpulan 

sebagai berikut: 

1. Experience Quality berpengaruh signifikan terhadap Consumer 

Satisfaction (kepuasan pelanggan) GrabFood di Surabaya. Artinya 

semakin tinggi Experience Quality GrabFood di Surabaya terhadap 

konsumen maka akan mempengaruhi kepuasan konsumen akan 

semakin meningkat. Namun sebaliknya, semakin rendah Experience 

Quality yang dimiliki GrabFood di Surabaya maka akan 

mempengaruhi kepuasan konsumen menjadi menurun. 

2. Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Consumer 

Satisfaction (kepuasan pelanggan) GrabFood di Surabaya. Artinya 

semakin tinggi Service Quality GrabFood di Surabaya terhadap 

konsumen maka akan mempengaruhi kepuasan konsumen akan 

semakin meningkat. Namun sebaliknya, semakin rendah Service 

Quality yang dimiliki GrabFood di Surabaya maka akan 

mempengaruhi kepuasan konsumen menjadi menurun. 

3. Consumer Satisfaction (kepuasan pelanggan) berpengaruh 

signifikan terhadap loyalty GrabFood di Surabaya. Artinya semakin 

tinggi kepuasan konsumen GrabFood di Surabaya maka loyalitas 
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konsumen akan semakin meningkat. Namun sebaliknya, semakin 

rendah kepuasan konsumen GrabFood di Surabaya maka loyalitas 

konsumen menjadi menurun. 

4. Experience Quality berpengaruh signifikan terhadap loyalty 

GrabFood di Surabaya. Artinya semakin tinggi Experience Quality 

GrabFood di Surabaya terhadap konsumen maka akan 

mempengaruhi loyalitas konsumen akan semakin meningkat. 

Namun sebaliknya, semakin rendah Experience Quality yang 

dimiliki GrabFood di Surabaya maka akan mempengaruhi loyalitas 

konsumen menjadi menurun. 

 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki batasan-batasan yang dapat mempengaruhi hasil 

penelitian, batasan-batasan tersebut yaitu :  

1) Hasil penelitian sangat bergantung pada kejujurann responden dalam 

menjawab kuesioner penelitian  

2) Penelitian ini mempunyai keterbatasan pada proses pengumpulan data. 

Aktivitas yang padat dari responden dapat mempengaruhi konsentrasi 

responden dalam menjawab pertanyaan yang diajukan peneliti saat 

melakukan wawancara. Untuk meminimalisir keterbatasan ini peneliti 

melakukan wawancara pada saat pekerja sedang istirahat.  

3) Kerangka penelitian yang digunakan dalam penelitian ini hanya 

menghubungkan variabel-variabel yang diperkirakan memiliki 
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hubungan dengan variabel dependen, sehingga masih terdapat 

kemungkinan variabel-variabel lain yang belum masuk kerangka 

pemikiran 

4) Dalam penelitian ini faktor yang dipengaruhi kepuasan pelanggan 

dibatasi hanya pada varibel harga, kualitas produk, kualitas pelayanan, 

Selain itu penelitian ini hanya meneliti penggunaan kuisioner yang di 

berikan melalui online dan lokasi penelitian ini dibatasi hanya pada 

lingkup pengguna aplikasi GrabFood di Surabaya. 

 

5.3. Saran 

Berdasarkan kesimpulan dalam penelitian ini, maka dapat diberikan saran 

sebagai berikut: 

1. Diharapkan GrabFood di Surabaya lebih memperhatikan layanan dan 

experience dengan meningkatkan kualitas sehingga meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan berdampak pada meningkatnya loyalitas 

pelanggan. 

2. Bagi penelitian selanjutnya yang ingin melakukan penelitian dengan 

tema dan topik yang sama diharapkan dapat menggunakan variabel 

bebas lainnya yang diduga dapat mempengaruhi besar kecilnya 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan sehingga akan didapat 

informasi lebih lengkap atas faktor-faktor yang dapat mempengaruhi 

loyalitas pelanggan dengan strategi pemasaran secara positif. 
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