BAB 6

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan
Setelah melakukan penelitian mengenai kepuasan pelanggan pada
pelayanan yang diberikan oleh Go-Food dan Grab Food, dapat diambil

kesimpulan bahwa:

1. Berdasarkan hasil persamaan regresi linear yang dilakukan oleh peneliti,
dapat dilihat bahwa terdapat pengaruh yang cukup signifikan terhadap
word of mouth baik konsumen Go-Food maupun Grab Food. Diperoleh
nilai variabel word of mouth sebesar 10,082 satuan pada Go-Food dan
2,138 satuan pada Grab Food, apabila nilai variabel kepuasan pelanggan
sebesar 0 satuan. Selain itu, nilai word of mouth akan meningkat sebesar
0,073 satuan pada Go-Food dan 0,140 satuan pada Grab Food setiap
variabel kepuasan pelanggan meningkat sebesar 1 satuan. Kepuasan
pelanggan memiliki pengaruh sebesar 5,8% (Go-Food) dan 22,4% (Grab
Food) terhadap word of mouth. Sisanya, yaitu 94,2% (Go-Food) dan 77,6%
(Grab Food) mempengaruhi word of mouth berasal dari variabel lain yang
tidak diteliti. Seperti loyalitas, kualitas dari sebuah pelayanan,
kepercayaan, dan lain lain. Pada Go-Food, kepuasan pelanggan dan word

of mouth memiliki hubungan positif namun rendah sedangkan pada Grab
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Food kepuasan pelanggan dan word of mouth memiliki hubungan positif
yang sedang. Hal tersebut diduga karena terdapat pernyataan negatif pada
kuesioner dan responden cenderung tidak ingin menyebarkan keburukan

tentang pelayanan yang diberikan oleh Go-Food maupun Grab Food.

. Rata-rata konsumen Go-Food dan Grab Food sudah puas dengan pelayanan

yang diberikan oleh Go-Food dan Grab Food melihat tanggapan positif dari
konsumen. Terbukti dari dimensi yang dimiliki variabel kepuasan
pelanggan seperti, punctuality, price, delivery accuracy, design, attitude,
ease of transaction, after sales service, order management, marketing
communication, dan stock service yang memperoleh tanggapan baik dari
responden. Namun, pada Grab Food dimensi marketing communication
memperoleh tanggap kurang baik dari responden. Lalu variabel word of
mouth pada Go-Food dan Grab Food mendapat tanggapan yang baik dari
responden, namun terdapat tanggapan kurang baik pada pernyataan negatif
yang diduga karena responden tidak ingin menyebarkan keburukan

mengenai pengalaman yang didapatkan dari Go-Food dan Grab Food.

Saran

. Melihat tanggapan responden yang kuran baik mengenai marketing

communication pada Grab Food, disarankan Grab Food dapat memberikan
informasi mengenai tata cara penggunaan voucher yang jelas bagi

pelanggan. Hal tersebut dapat dilakukan dengan cara menampilkan promo
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yang dapat digunakan sesuai dengan restoran yang hendak dipesan oleh
konsumen. Dengan begitu, konsumen tidak akan pusing dalam memilih
promo yang akan digunakan saat hendak memesan makanan/minuman.

. Untuk penelitian selanjutnya, peneliti menyarankan untuk meneliti faktor
lain selain kepuasan pelanggan yang dapat mempengaruhi word of mouth.
Seperti loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan dan kepercayaan. Selain
itu, untuk penelitian selanjutnya, peneliti menyarankan untuk meneliti
apakah dengan adanya online food delivery, akan menghilangkan customer

experience saat makan di tempat.
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