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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang sudah dijelaskan dalam bab 

sebelumnya yaitu mengenai variabel Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, 

Keterikatan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan yang sudah melalui proses 

pengolahan data dengan alat uji WarpPLS 6.0 maka tampak bahwa terdapat 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Grab di Surabaya 

2. Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Keterikatan 

Pelanggan Grab di Surabaya 

3. Keterikatan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Grab di Surabaya 

4. Kualitas Layanan berpengaruh tidak signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Grab di Surabaya 

5. Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Grab di Surabaya. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Pada dasarnya, semua penelitian yang dilakukan selama ini tidak luput dari 

keterbatasan maupun kelemahan dan salah satunya pada penelitian kali ini, 
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dimana terdapat keterbatasan antara lain  tidak semua kuesioner sesuai dengan 

kriteria yang diharapkan oleh peneliti yaitu pernah menggunakan jasa Grab di 

wilayah Surabaya minimal sebanyak 2 kali dalam satu bulan terakhir. Lalu 

keterbatasan penelitian ini juga terdapat pada kendala yang bersifat situasional 

yaitu seperti jawaban dari responden tidak jujur dan kurang telitinya responden 

dalam membaca pernyataan dalam kuesioner dikarenakan kurangnya kemampuan 

peneliti dalam mengontrol keseriusan dan niat responden dalam mengisi kuesioner 

yang diberikan.  

5.3 Saran 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan oleh peneliti terdahulu dan 

sekarang maka peneliti memberikan saran-saran yang dapat digunakan sebagai 

pertimbangan agar lebih bisa menghasilkan hasil penelitian yang lebih sempurna 

lagi. Adapun saran yang diberikan oleh peneliti, yaitu sebagai berikut : 

1. Bagi Grab 

Sebaiknya Grab meningkatkan Kualitas Layanan khususnya yang 

berkaitan dengan keamanan pelanggan. Pada variabel Kualitas Layanan, 

Grab sebaiknya lebih banyak memberi sosialisasi bahwa keamanan 

pelanggan merupakan tanggung jawab perusahaan dan Grab meluncurkan 

inovasi yang mendukung keselamatan pelanggan seperti menghadirkan 

fitur tombol darurat dimana pelanggan dapat mendaftarkan kontak darurat 

yang akan menerima pesan apabila pelanggan merasa keamananya 

terancam. 
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Berdasarkan hasil uji peneliti sekarang, diharapkan dalam penelitian 

selanjutnya peneliti lebih cermat dalam memantau saat responden mengisi 

kuesioner agar responden jujur dan teliti dalam mengisi kuesioner. Lalu 

untuk pembagian kuesioner diharapkan untuk membagi komposisi 

kuesioner rata dan sesuai dengan fitur yang diberikan dan diharapkan 

peneliti bias menguji dengan menggunakan variabel lain selain variabel 

pada penelitian ini. 
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