BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dan pembahasan pada bab

sebelumnya dapat ditarik simpulan sebagai berikut:

1.

Hipotesis 1 penelitian ini yang menyatakan bahwa Service Quality
berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction pada PT Uber
Indonesia di Surabaya, diterima.

Hipotesis 2 penelitian ini yang menyatakan bahwa Service Quality
berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty pada PT Uber
Indonesia di Surabaya, diterima.

Hipotesis 3 penelitian ini yang menyatakan bahwa Customer
Experience berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction
pada PT Uber Indonesia di Surabaya, diterima.

Hipotesis 4 penelitian ini yang menyatakan bahwa Customer
Experience berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty pada PT
Uber Indonesia di Surabaya.

Hipotesis 5 penelitian ini yang menyatakan bahwa Customer
Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty pada
PT Uber Indonesia di Surabaya.

Hipotesis 6 penelitian ini yang menyatakan bahwa Service Quality
berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty melalui Customer
Satisfaction pada PT Uber Indonesia di Surabaya, diterima.

Hipotesis 7 penelitian ini yang menyatakan bahwa Customer

Experience berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty melalui
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Customer Satisfaction pada PT Uber Indonesia di Surabaya, diterima.

5.2 Saran
5.2.1 Saran Akademis

Bagi akademisi dan peneliti lainnya dimasa yang akan datang,

penelitian ini diharapkan bisa dijadikan bahan bacaan/rujukan jika

melakukan penelitian mengenai hal-hal yang berkaitan dengan service

quality, customer experience, customer satisfaction, dan customer loyalty

atau penelitian yang kurang lebih hampir serupa dengan penelitian ini.

5.2.2

Saran Praktis

Saran praktis yang diajukan kepada manajemen Uber di Surabaya

berdasarkan masing-masing variabel penelitian ini adalah:

1.

Service quality

Disarankan kepada pihak pengelola Uber agar memberikan
pelatihan mengemudi kepada para driver yang direkrut agar
mereka tidak hanya sekedar bisa mengemudi namun bisa lihai dan
cakap dalam mengemudi sehingga kualitas pelayanan yang
diberikan bisa meningkat karena banyak ditemukan driver uber
yang baru bisa mengemudi.

Customer experience

Disarankan kepada pihak pengelola Uber untuk memberikan
jaminan tentang keamanan pengguna secara nyata berupa fitur-fitur
tertentu misalnya tombol bantuan dalam aplikasi apabila
penumpang dalam situasi tertentu sehingga pengalaman pengguna

akan layanan Uber bisa lebih baik.
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3.

Customer satisfaction

Disarankan kepada pihak pengelola Uber untuk mengadakan event
atau promo tertentu agar pengguna lebih merasakan puas dengan
layanan Uber.

Customer loyalty

Disarankan kepada pihak pengelola Uber untuk mengembangkan
dan mempertahankan program referral friends sebagai apresiasi
kepada penggunanya yang menyarankan teman/ kerabatnya untuk
menggunakan Uber agar loyalitas pengguna layanan Uber tetap

terjaga
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