BAB V

PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan
positif antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan grab food di
Yogyakarta. Hal ini dapat dilihat dari koefisien korelasi (rxy) = 0,581 (p < 0,010).
Semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin tinggi loyaitas pelanggan grab
food di Yogyakarta. Sebaliknya, semakin rendah kualitas pelayanan maka
semakin rendah loyalitas pelanggan grab food di Yogyakarta.

Hasil kategorisasi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan grab food
sudah cukup baik hal ini ditunjukkan dengan 61,5% subjek berada dalam kategori
sedang. Selain itu, subjek juga memiliki loyalitas pelanggan yang cukup baik hal
ini ditunjukkan dengan 78,9% subjek berada pada kategori sedang. Hasil
penelitian ini memperoleh koefisien determinasi (R?) sebesar 0,337, sehingga
dapat diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki kontribusi terhadap
loyalitas pelanggan sebesar 33,7%, sementara 66,3% sisanya dipengaruhi oleh
faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Adapun faktor lain yang
dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah citra, kenyamanan dan
kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa, kemudahan yang ditawarkan
karena situasi yang penuh tekanan, kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan, nilai

(harga), garansi dan jaminan.
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B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, terdapat beberapa saran yang peneliti
berikan, antara lain :
1. Bagi perusahaan

Bagi PT. Grab Indonesia diharapkan dapat terus meningkatkan kualitas
pelayanan terhadap pelanggan. Selain itu, PT. Grab Indonesia juga diharapkan
dapat mendengarkan dan memahami keluhan dari pelanggan agar dapat
menjadikan hal tersebut acuan untuk memperbaiki pelayanan yang diberikan.
2. Bagi peneliti selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini
dengan meneliti faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan.
Peneliti lain diharapkan dapat mencari teori-teori mutakhir yang relevan dan
memperluas lingkup penelitian. Peneliti selanjutnya juga diharapkan mampu
menemukan pengetahuan baru yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dan
loyalitas pelanggan. Selain itu, terdapat beberapa kekurangan dari penelitian ini,

salah satunya adalah data uji coba juga digunakan sebagai data penelitian.
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