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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Kesimpulan 

 Dari hasil penelitian ini didapatkan kesimpulan sebagai berikut: 

1. Faktor-faktor yang secara signifikan mempengaruhi konsumen 

dalam memilih layanan transportasi online di kota Surabaya adalah 

faktor perhatian (caring), faktor kepercayaan (trust), dan faktor 

kepuasan akumulatif (overall satisfaction). 

2. Faktor-faktor yang harus menjadi prioritas utama Go-Jek untuk 

meningkatkan loyalitas konsumennya adalah pelayanan yang 

selalu tepat waktu, driver mngemudikan kendaraan dengan aman 

dan nyaman, driver menaati peraturan lalu lintas, dan waktu 

tunggu kendaraan singkat. 

3. Faktor-faktor yang harus menjadi prioritas utama Grab untuk 

meningkatkan loyalitas konsumennya adalah pelayanan yang cepat 

tanggap, pelayanan tepat waktu, Penampilan driver baik dan 

sopan, driver berkendara aman dan nyaman, driver menaati 

peraturan lalu lintas, dan waktu tunggu pemesanan yang singkat. 

4. Faktor yang menjadi pembeda secara signifikan antara kelompok 

pengguna Go-Jek, pengguna Grab, dan pengguna kedua layanan 

tersebut adalah tingkat pendapatan dan dana yang dikeluarkannya 

untuk menggunakan transportasi online dalam satu bulan. 
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6.2 Saran 

 Penelitian selanjutnya dapat memisahkan antara pemakai 

transportasi roda dua atau roda empat, dan transportasi orang atau barang. 

Penelitian ini juga dapat dilakukan dengan objek dan cakupan yang lebih 

luas, seperti aplikasi penyedia layanannya ataupun fitur-fitur lainnya selain 

di  bidang transportasi. Penelitian juga bisa dilakukan di luar kota Surabaya. 
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