5.1

BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil analisis yang telah dilakukan pada penelitian ini,

maka kesimpulan yang diperoleh adalah sebagai berikut:

1.

Kualitas Layanan berpengaruh signifikan positif tethadap Word of Mouth
pelanggan Grab di Surabaya.
Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan positif terhadap Word of Mouth
pelanggan Grab di Surabaya.
Kepercayaan = berpengaruh - signifikan positif terhadap -Word of Mouth
pelanggan Grab di Surabaya.
Loyalitas Pelanggan berpengaruh signifikan positif terhadap Word of Mouth
pelanggan Grab di Surabaya.
Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan, dan Loyalitas
Pelanggan secara bersama-sama berpengaruh signifikan positif terhadap

Word of Mouth pelanggan Grab di Surabaya.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, terdapat

beberapa keterbatasan yaitu:

1.

Responden yang bersedia mengisi kuesioner didominasi oleh kalangan
mahasiswa, sehingga menempati persentase tertinggi pada hasil karakteristik

responden.
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2. Beberapa responden sulit diminta untuk mengisi kuesioner, sehingga terjadi
kendala jumlah minimal sampel tidak terpenuhi.
3. Beberapa responden tidak mengikuti petunjuk dan mengisi kuesioner kurang
teliti.
5.3 Saran
Adapun saran yang diberikan oleh peneliti dalam penelitian ini yaitu sebagai
berikut:
1.  Bagi perusahaan Grab
a. Mengembangkan aplikasi Grab agar lebih mudah ‘dan sederhana
sehingga dapat dioperasikan oleh semua kalangan umur.
b. Mengembangkan jasa layanan customer service 24 jam pada aplikasi,
agar dapat menangani masalah pengguna Grab.
c. Syarat dan ketentuan pada setiap promo harus jelas dan tidak merugikan
pengguna Grab.
d._ Memberikan voucher atau promo menarik disetiap layanan yang
tersedia di aplikasi Grab.
e. Dari semua variabel bebas yang memiliki nilai mean terendah terdapat
pada variabel Kepercayaan pada indikator X3.3 dengan nilai sebesar
3,12 dimana responden menyatakan “Netral” pada pernyataan “Grab
menepati janji terhadap visi dan misi perusahaan yang telah dibuat”
karena saat ini banyak sekali berita-berita yang kurang baik yang
disebabkan oleh mitra Grab yang kurang bertanggung jawab, hal ini

mengakibatkan perusahaan Grab dipandang jelek oleh masyarakat.
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian selanjutnya perlu memperhatikan komposisi responden yang akan
dipilih agar penelitian selanjutnya dapat lebih responsif dan tidak didominasi oleh
beberapa kriteria tertentu. Untuk penelitian selanjutnya lebih baik menggunakan
teknik wawancara agar jawaban yang didapatkan lebih jelas, bervariasi dan

harapannya dapat lebih banyak menggali informasi melalui komunikasi dua arah.
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