BAB V
PENUTUP
1.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang didapat, maka kesimpulan dalam
penelitian ini adalah:

Kualitas pelayanan transportasi online Grab berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa fakultas ekonomi
Universitas Negeri Gorontalo, yang berarti bahwa jika terjadi peningkatan kualitas
pelayanan, maka akan diikuti peningkatan kepuasan pelanggan. Semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan
yang memakai jasa tersebut. Sebaliknya, jika kualitas pelayanan yang diterima atau
dirasakan oleh pelanggan lebih rendah atau tidak sesuai dari yang diharapkan maka
kualitas pelayanan dipersepsikan rendah. Kualitas pelayanan yang sesuai akan
membuat nilai persepsi yang tinggi bagi pelanggan, ini sesuai dengan keadaan
dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan dapat terpenuhi. Baik
tidaknya kualitas jasa tergantung pada penyedia jasa dalam memenuhi harapan
pelanggannya secara konsisten. Penerapan kualitas pelayanan yang baik pada
pelanggan merupakan suatu strategi yang dapat dilakukan perusahan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan, karena jika perusahaan memberikan pelayanan
yang cepat, tepat, sopan, dan komunikasi yang harmonis, maka akan membuat
pelanggan puas serta akan meningkatkan nilai persepsi yang tinggi bagi pelanggan

itu sendiri.
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5.2 Saran
Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan yang telah diuraikan, maka
selanjutnya peneliti memberikan saran yang berkaitan dengan penelitian ini, yang
kiranya dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak terkait atas hasil penelitian ini.
Adapun saran-saran yang peneliti dapat sampaikan adalah sebagai berikut:
1. Bagi perusahaan
Diharapkan kepada pihak PT. Grab Indonesia agar mampu meningkatkan
kualitas pelayanannya, yaitu dengan lebih meningkatkan sikap perhatian driver
terhadap pelanggan dengan selalu mendengarkan dan menangani keluhan
pelanggan secara cepat dan tepat, serta melayani pelanggan dengan sikap ramah
dan sopan. Dengan memberikan kualitas pelayanan baik, maka akan tercapai
kepuasan dari pelanggan.
2. Bagi peneliti selanjutnya
Kiranya penelitian ini bisa dijadikan acuan atau referensi bagi peneliti
berikutnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan transportasi online Grab
terhadap kepuasan pelanggan, dengan mengeksplorasi lebih jauh lagi atau
menambah variabel lain di luar variabel yang telah diteliti oleh penulis seperti
harga dan promosi. Kemudian menguji pengaruhnya terhadap kepuasan

pelanggan, agar dapat menambah hasil penelitian.
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