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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pada hasil pembahasan, simpulan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil dari analisis yang ada menunjukkan bahwa 

perceived value berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction. Hal tersebut menunjukkan bahwa jika perceived value 

meningkat, maka customer satisfaction juga akan mengalami 

peningkatan. 

2. Berdasarkan hasil dari analisis yang ada menunjukkan bahwa service 

quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. 

Hal tersebut menunjukkan bahwa jika service quality meningkat, maka 

customer satisfaction juga akan mengalami peningkatan. 

3. Berdasarkan hasil dari analisis yang ada menunjukkan bahwa e-service 

quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. 

Hal tersebut menunjukkan bahwa jika e-service quality meningkat, maka 

customer satisfaction juga akan mengalami peningkatan. 

4. Berdasarkan hasil dari analisis yang ada menunjukkan bahwa customer 

satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

behavior intention. Hal tersebut menunjukkan bahwa jika customer 

satisfaction meningkat, maka customer behavior intention juga akan 

mengalami peningkatan. 

5. Berdasarkan hasil dari analisis yang ada menunjukkan bahwa 

perceived value berpengaruh positif dan signifikan secara langsung 
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terhadap customer behavior intention. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

jika perceived value meningkat, maka customer behavior intention juga 

akan mengalami peningkatan. 

6. Berdasarkan hasil dari analisis yang ada menunjukkan bahwa service 

quality tidak berpengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap 

customer behavior intention. Hal tersebut menunjukkan bahwa untuk 

menghasilkan customer behavior intention maka user aplikasi Grab harus 

merasakan kepuasan dari kualitas layanan yang diberikan oleh Grab dan 

mitranya. 

7. Berdasarkan hasil dari analisis yang ada menunjukkan bahwa e-service 

quality tidak berpengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap 

customer behavior intention. Hal tersebut menunjukkan bahwa untuk 

menghasilkan customer behavior intention maka user aplikasi Grab harus 

merasakan kepuasan dari e-service quality ketika menggunakan aplikasi 

Grab. 

5.2 Saran 

5.2.1 Saran Akademis 

1. Bagi penelitian selanjutnya dengan topik sejenis dapat memperluas 

penelitian dengan mempertimbangkan variabel-variabel lainnya yang 

berpengaruh terhadap customer satisfaction dan customer behavior 

intention misalnya teknologi, promotion mix, tampilan produk dan lain-

lain. 

2. Bagi penelitian selanjutnya dengan topik sejenis dapat memperluas 

objek penelitian sehingga tidak terbatas pada pengguna aplikasi Grab di 

Surabaya. 
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5.2.2 Saran Praktis 

1. Pihak Manjemen Grab, dalam upaya meningkatkan Customer Behavior 

Intention, hendaknya memperhatikan Aspek – aspek yang dapat berpengaruh 

kepada customer satisfaction, karena pada penelitian ini ditemukan bahwa 

customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan kepada Customer 

Behavior Intention. Atau dapat di katakan bahwa semakin meningkat Customer 

satisfaction pelanggan terhadap Grab, maka akan semakin meningkat pula 

Customer Behavior Intention Terhadap Grab. Oleh karena itu Grab perlu terus 

meningkatkan kualitasnya, agar dapat bersaing di Indonesia. Grab dapat 

meningkatkan kualitas dengan cara memperhatikan dan berusaha mewujudkan 

segala Kritik dan Saran yang di berikan oleh konsumen agar dapat terus menjadi 

lebih baik. Selain itu Grab dapat memberikan edukasi kepada konsumen 

mengenai Keuntungan konsumen menggunakan jasanya, agar konsumen lebih 

tertarik menggunakan jasanya. 

2. Pihak manajemen Grab, dalam upaya untuk dapat meningkatkan customer 

behavior intention, hendaknya pihak lebih memperhatikan aspek-aspek yang 

berhubungan dengan  e-service quality dan service quality agar pengguna 

aplikasi dapat merasakan kepuasan dari 2 (dua) variabel di atas. Pihak 

manajemen dapat meningkatkan  service quality, Dengan cara memberikan 

Training atau pelatihan kepada para Driver sehingga para Driver dapat, dan 

mampu melayani para konsumen Grab dengan baik. Sedangkan E- Service 

Quality dapat di tingkatkan dengan cara memberikan pembaharuan software 

Grab sesuai dengan keinginan konsumen, pihak manajemen dapat mengetahui 

apa yang diinginkan oleh konsumen melalui kotak keluhan pelanggan yang 

berada di software Playstore, atau AppStore ( tempat dimana konsumen 

mendownload / menginstal Aplikasi Grab )  Hal ini dikarenakan dalam penelitian 

ini ditemukan bahwa service quality dan e-service quality dapat berpengaruh 
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terhadap customer behavior intention apabila terciptanya customer satisfaction 

ketika merasakan service quality dan e-service quality dari aplikasi Grab. 
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