BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan
Berdasarkan hasil pengujian dan pembahasan yang telah disampaikan pada

bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. E-Service quality tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
keputusan pengguna dengan nilai signifikan yaitu sebesar 0,619 dan thiwng
sebesar 0,499.

2. Word of mouth memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan
pengguna dengan nilai signifikan yaitu sebesar 0,001dan thiung Sebesar
3,562.

3. Kemudahan bertransaksi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
keputusan pengguna dengan nilai signifikan yaitu sebesar 0,023 dan thiwung
sebesar 2,313.

4. E-Service quality, word of mouth dan kemudahan bertransaksi secara
simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan
pengguna dengan nilai signifikan yaitu sebesar 0,000 dan Fhiwng Sebesar

12.302.

Implikasi
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat dipaparkan

implikasi sebagai berikut:



Implikasi Teoritis

Penelitian ini membuktikan bahwa variabel independen yang
diteliti, seperti word of mouth dan kemudahan bertransaksi secara parsial
berpengaruh positif terhadap keputusan pengguna. Tingginya tingkat
word of mouth dan kemudahan bertransaksi secara positif dapat
mengakibatkan lebih banyak pelanggan yang melakukan penggunaan
ulang, serta merekomendasikan GrabCar kepada koleganya.

Namun e-service quality secara parsial tidak memiliki pengaruh
terhadap keputusan pengguna, hal ini menunjukan bahwa e-service
quality yang berdiri sendiri tanpa ditopang oleh word of mouth yang baik
dan kemudahan bertransaksi tidak dapat membuat. orang untuk
menggunakan GrabCar ataupun merekomendasikan GrabCar kepada
orang lain.

Hal tersebut dibuktikan oleh hasil uji F yang menyatakan bahwa e-
service quality, word of mouth dan kemudahan bertransaksi secara
simultan mempengaruhi keputusan pengguna GrabCar. Meningkatnya e-
service quality, word of mouth dan kemudahan bertransaksi secara
simultan ke arah yang positif, akan memberi dampak yang positif secara

signifikan terhadap keputusan pengguna.

Implikasi Manajerial



Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi
manajemen GrabCar agar dapat meningkatkan layanannya kepada
pengguna. Bila dilihat dari hasil penilitian yang menyatakan e-service
quality secara parsial tidak berpengaruh terhadap keputusan pengguna,
sebaiknya GrabCar dapat mencari strategi yang tepat untuk
meningkatkan pengaruh e-service quality. GrabCar juga dapat
meningkatkan pemasaran yang berbasis word of mouth serta kemudahan
dalam pengoperasian  aplikasinya, sebab kedua hal tersebut terbukti
mampu meningkatkan keputusan pengguna untuk menggunakan GrabCar

kembali dan merekomendasikannya.

C. Saran

Beberapa saran yang dapat diberikan kepada GrabCar, pelanggan maupun

peneliti berikutnya:

1.

Bagi GrabCar, diperlukan strategi yang tepat untuk memaksimalkan
pengaruh e-service quality, baik itu yang berhubungan dengan layanan
aplikasi ataupun layanan aduan pelanggan, sebab e-service quality
memegang peran yang cukup penting dalam menentukan user experience
pengguna. Grab dapat meningkatkan fungsi e-service dengan cara
mengoptimalkan penggunaan aplikasi, sehingga aplikasi dapat lebih
mudah dioperasikan dan user friendly. Serta mempertahankan dan
meningkatkan taraf kemudahan untuk memesan GrabCar, sebab dewasa
ini banyak konsumen yang menuntut efisiensi waktu, hal ini termasuk

waktu dan usaha yang digunakan untuk memesan GrabCar agar lebih



efisien dan efektif. Grab juga perlu merespon terjadinya bentuk word of
mouth yang positif dengan memberi fasilitas seperti grup diskusi di
dalam aplikasi Grab, sehingga mempermudah pertukaran informasi antar
pengguna.

Bagi pengguna GrabCar, agar dapat memberikan masukan dan Kkritik
yang sesuai terhadap GrabCar pada platform yang telah disediakan,
sehingga GrabCar dapat menggunakan masukan dan kritik tersebut untuk
memperbaiki diri menjadi lebih baik, dan dapat memenuhi keinginan
para pelanggan GrabCar.

Peneliti selanjutnya, diharapkan penelitian ini mampu menjadi referensi
dalam penelitian selanjutnya, baik objeknya GrabCar ataupun layanan /
fitur Grab yang lain. Selain itu diharapkan untuk menyempurnakan
model penelitian ini yang sekiranya belum sempurna, serta meneliti
variabel-variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini sehingga
menimbulkan pemahaman baru atas apa yang terjadi dalam hubungan

antara GrabCar ataupun layanan Grab lain dengan para penggunanya.
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Lampiran

Lampiran 1

Kuesioner Penelitian

Penelitian Pengaruh E-Service Quality, Word of
Mouth dan Kemudahan Transaksi terhadap
Keputusan Pengguna GrabCar pada
Mahasiswa/i di Tangerang Raya

Hai,namasaya IgnatiusirvanTjahjadySaputra,sedangmenempuhprogramSarjanaManajemendi
Universitas Buddhi Dharma.

Saat ini saya sedang melakukan penelitian yang menjadi persyaratan kelulusan.

Terima kasih saya ucapkan kepada saudara-saudari yang telah menyempatkan waktu untuk mengisi
kuesioner penelitian sayaini.

Berapakah usia anda sekarang? *

10-17

@® 1825
26-33

>33

Apakah anda sudah pernah menggunakan GrabCar? *

(® Sudah

Reliim



Jika Belum, apa alasan anda tidak menggunakan GrabCar?

Jika pernah, apakah anda merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh GrabCar?

@® Ya

Tidak

Kuesioner Penelitian

Petunjuk Pengisian

1. Saudara/i dimohon untuk mengklik jawaban sesuai dengan yang telah disediakan
2. Saudara/i dimohon untuk menjawab sesuai dengan apa yang saudari alami selama menggunakan layanan GrabC:

Pastikan mengklik Submit setelah mengisi semua pertanyaan, terima kasih

E-Service Quality (X1)

Tidak sulit untuk memesan GrabCar melalui aplikasi Grab. *

@ Sangat Setuju
Setuju
Ragu-ragu
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju



Tidak memerlukan waktu yang lama untuk memesan GrabCar. *

@ Sangat Setuju
Setuju
Ragu-ragu
Tidak Setuju

SangatTidak Setuju

Proses pencarian Driver GrabCar tidak membutuhkan waktu lama. *

@ Sangat Setuju
Setuju
Ragu-ragu
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Driver GrabCar selalu tersedia sepanjang hari. *

@ Sangat Setuju
Setuju
Ragu-ragu
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju



Tidak terjadi gangguan jaringan pada saat mengakses aplikasi Grab. *

@ Sangat Setuju
Setuju
Ragu-ragu
Tidak Setuju

SangatTidak Setuju

Aplikasi Grab dapat diakses dimanapun dan kapanpun selama terkoneksi dengan internet.

@ Sangat'Setuju
Setuju
Ragu-ragu
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Data pengguna diamankan dengan baik oleh Grab. *

@ Sangat Setuju
Setuju
Ragu-ragu
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju



Aplikasi GrabCar menjamin keamanan data pelanggan dengan baik. *

@ Sangat Setuju
Setuju
Ragu-ragu
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Word of Mouth (X2)

Saya mendengar GrabCar dalam percakapan sehari-hari. *

Sangat Setuju

Setuju

Ragu-ragu
@ Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju



Saya sering berdiskusi mengenai GrabCar dengan orang lain. *

Sangat Setuju

Setuju

Ragu-ragu
@ Tidak Setuju

SangatTidak Setuju

Saya sering mendapatkan rekomendasi tentang GrabCar dari orang lain. *

Sangat Setuju

Setuju

Ragu-ragu
@ Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Saya mendapat informasi tentang GrabCar dari keluarga. *

Sangat Setuju

Setuju

Ragu-ragu
@ Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju



Saya mendapat informasi tentang GrabCar dari sahabat/pasangan. *

Sangat Setuju

Setuju

Ragu-ragu
@ Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Saya mendapat informasi tentang GrabCar dari teman kampus/kantor. *

Sangat Setuju

Setuju

Ragu-ragu
@ Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Saya mendapat informasi tentang GrabCar dari orang yang pernah menggunakan layanan
GrabCar. *

Sangat Setuju

Setuju

Ragu-ragu
@ Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju



Saya mendapat informasi tentang GrabCar dari orang yang berbeda profesi dengan saya. *

Sangat Setuju

Setuju

Ragu-ragu
@ Tidak Setuju

Sangat TidakSetuju

Saya mendapat informasi tentang GrabCar dari orang yang berbeda status sosialnya

dengan saya. *
Sangat Setuju
Setuju
Ragu-ragu

@ Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Kemudahan Transaksi (X3)



Aplikasi Grab dan fitur GrabCar mudah digunakan. *

@ Sangat Setuju
Setuju
Ragu-ragu
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Aplikasi Grab melalui layanan GrabCar memudahkan pengguna untuk bertransportasi. *

@ Sangat Setuju
Setuju
Ragu-ragu
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Aplikasi Grab yang praktis memberikan kemudahan pada pengguna untuk memesan
GrabCar. *

@ Sangat Setuju
Setuju
Ragu-ragu
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju



Banyaknya pilihan jenis layanan GrabCar memudahkan pelanggan memilih jenis layanan

yang sesuai kebutuhan pelanggan. *

@ Sangat Setuju
Setuju
Ragu-ragu
Tidak Setuju

SangatTidakSetuju

Keputusan Pengguna (Y1)

Saya memilih layanan GrabCar karena sudah memiliki reputasi yang baik. *

Sangat Setuju
Setuju

@ Ragu-ragu
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju
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Saya selalu teringat dengan GrabCar ketika membicarakan moda transportasi. *

@ Sangat Setuju
Setuju
Ragu-ragu
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Saya merekomendasikan GrabCar kepada orang lain yang saya kenal sebab memiliki

layanan yang memuaskan. *

@ Sangat Setuju
Setuju
Ragu-ragu
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju

Saya menggunakan layanan GrabCar lebih dari satu kali. *

@ Sangat Setuju
Setuju
Ragu-ragu
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju



Lampiran 2

Hasil Output SPSS

Correlations

95

E-SERVQUAL
ESQ1 | ESQ2 | ESQ3 | ESQ4 | ESQ5 | ESQ6 | ESQ7 | ESQS8 [X1]

ESQ1 Pearson 1 358" 252 0,195 0,202 4207 0,223 0,169 498"

Sig. (2-tailed) 0,001 0,024| 0,083 0,073 0,000 0,275 0,134 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80

ESQ2 Pearson 358" 1 502" 236 2967 3397 3647 .326" 641”7

Sig. (2-tailed) 0,001 0,000 0,035 0,008 0,002 0,001 0,003 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80

ESQ3 Pearson 252" 502" 1| 4427 296" 231" 0,202] 0,215 629"

Sig. (2-tailed) 0,024 0,000 0,000/ 0,008 0,039 0,072 0,055 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80

ESQ4 Pearson 0,195 236" 442" 1 3397 2417 3927 412" 654"

Sig. (2-tailed) 0,083| 0,035 0,000 0,002| 0,031 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80

ESQ5 Pearson 0,202] 296" 2967 .339” 1 3207 4527 4797 675"

Sig. (2-tailed) 0,073| 0,008/ 0,008 0,002 0,004/ 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80

ESQ6 Pearson 4207 339" 231" 241" 320" 1 3817 382" 636"

Sig. (2-tailed) 0,000/ 0,002 0,039 0,031 0,004 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80

ESQ7 Pearson 0123] 3647 0202 392" 4527 381" 1 875" 7137

Sig. (2-tailed) 0,275 0,001 0,072| 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80

ESQ8 Pearson 0,169 326" 0215  412"| 4797 .3827| .875" 1 728"

Sig. (2-tailed) 0,134 0,003 0,055 0,000/ 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80 80 80 80

E- Pearson 4987 6417|6297 .6547| 6757 6367 .713"| 728" 1
SERVQUAL sjg. (2-tailed) 0,000/ 0,000/ 0,000 0,000/ 0,000[ 0,000 0,000 0,000

(x1] N 80 80 80 80 80 80 80 80 80

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Correlations
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| WoM1l | WoM2 | WoM3 | WoM4 | WoM5 | WoM6 | WoM7 | WoM8 | WoM9 |WoM [X2]
WoM1L Pearson 1 5777 5027 .3107| .5137| .3977| .3907| .3997| .364" 674"
Sig. (2-tailed) 0,000/ 0,000 0,005 0,000 0,000 0,000[ 0,000 0,001 0,000
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
WoM2 Pearson 577" 1 776" .603"| .4897| .4457| .3307| .4787| 433" 798"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000[ 0,000 0,000 0,003] 0,000 0,000 0,000
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
WoM3 Pearson 5027 776" 1| 483" .447"| 3567| .3387| .3897| .412" 730"
Sig. (2-tailed)  0,000| 0,000 0,000/ 0,000 0,001| 0,002 0,000 0,000 0,000
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
WoM4 Pearson 3107| .6037| 483" 1 4957 .401"| .2897| .2927| 278 658"
Sig. (2-tailed)  0,005| 0,000 0,000 0,000 0,000 0,009| 0,009 0,013 0,000
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
WoMs Pearson 513" .4897| 4477 495" 1f 721" 7147 519”7 503" 824"
Sig. (2-tailed) ~ 0,000| 0,000/ 0,000 0,000 0,000 0,000[ 0,000 0,000 0,000
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
WoM6 Pearson 3977 -.4457| 3567 .4017| 721" 1 5537 4787 .459” 736"
Sig. (2-tailed) .+ 0,000{ 0,000 0,001 0,000| 0,000 0,000 0,000| 0,000 0,000
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
WoM7 Pearson 3907 3307 .3387| .2897| .7147| 553" 1 5937 .401” 689"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,003| 0,002| 0,009 0,000 0,000 0,000{ 0,000 0,000
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
WoM8 Pearson 3997 4787 .3897| .2927| 5197 .478"|" 593" 1| 619" 722"
Sig. (2-tailed) ~ 0,000| 0,000 = 0,000 0,009| 0,000/ 0,000| 0,000 0,000 0,000
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
WoM9 Pearson 3647 4337 4127| 278 5037 .4597| .4017| 6197 1 684"
Sig. (2-tailed)  0,001| 0,000 0,000/ 0,013| 0,000 0,000 0,000/ 0,000 0,000
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
WoM[X2]  Pearson 6747 7987 .7307| .6587| .824"| 7367|6897 .722"| .684" 1
Sig. (2-tailed)  0,000{ 0,000 0,000 0,000/ 0,000 0,000 0,000/ 0,000 0,000
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
KEMUDAHAN
Kmdl | Kmd2 | Kmd3 | Kmd4 |BERTRANSAKSI[X3]
Kmd1l Pearson 1 6917 .6707| 508" 823"
Sig. (2-tailed) 0,000{ 0,000 0,000 0,000
N 80 80 80 80 80
Kmd2 Pearson 691" 1 7727 704" 905"~
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 80 80 80 80 80
Kmd3 Pearson 6707 772" 1 724" .904”
Sig. (2-tailed) 0,000[ 0,000 0,000 0,000
N 80 80 80 80 80
Kmd4 Pearson 5087 7047 724" 1 851"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 80 80 80 80 80
KEMUDAHAN Pearson 8237 .9057| .9047| .851" 1
BERTRANSAKSI  sig. (2-tailed) 0,000 0,000/ 0,000{ 0,000
[X3] N 80 80 80 80 80

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Correlations
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| KpP1 [ KpP2 | KpP3 | KpP4 | PENGGUNA[Y1]
KpP1 Pearson 1| 3627 .4957| .355" 705"
Sig. (2-tailed) 0,001| 0,000 0,001 0,000
N 80 80 80 80 80
KpP2 Pearson 362" 1 5067 .2947 798"
Sig. (2-tailed) 0,001 0,000 0,008 0,000
N 80 80 80 80 80
KpP3 Pearson 4957 506~ 1| 287" 782"
Sig. (2-tailed) ~ 0,000| 0,000 0,010 0,000
N 80 80 80 80 80
KpP4 Pearson 3557 .2947| 287" 1 631"
Sig. (2-tailed)  0,001| 0,008} 0,010 0,000
N 80 80 80 80 80
KEPUTUSAN Pearson 7057 .798"| .7827| . .631" 1
PENGGUNA[Y1]  sig. (2-tailed) 0,000[ 0,000[ 0,000| 0,000
N 80 80 80 80 80

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's| Cronbach's Alpha Based
Alpha on Standardized ltems | N of ltems
0,796 0,803 8
Reliability Statistics
Cronbach's| Cronbach's Alpha Based
Alpha on Standardized ltems | N of ltems
0,885 0,887 9
Reliability Statistics
Cronbach's| Cronbach's Alpha Based
Alpha on Standardized ltems | N of ltems
0,890 0,894 4
Reliability Statistics
Cronbach's| Cronbach's Alpha Based
Alpha on Standardized ltems | N of ltems
0,700 0,713 4
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Histogram
Dependent Variable: KEPUTUSAN PENGGUNA [Y1]

Mean = -8.50E-17
Std. Dev. = 0.981
M =80

-
=1

Frequency

-3 -2 -1 0 1 2 3

Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUTUSAN PENGGUNA [Y1]
1.0

o0&

06

04

Expected Cum Prob

02

00 02 04 06 08 10

Observed Cum Prob



Regression Studentized Residual

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual

N 80
Normal Parameters®® Mean 0,0000000

Std. Deviation 1,68492605
Most Extreme Absolute 0,063
Differences Positive 0,052

Negative -0,063
Test Statistic 0,063
Asymp. Sig. (2-tailed) 200°d
Monte Carlo Sig. Sig. .887¢
(2-tailed) 99% Lower 0,879

Confidence Bound

Interval Upper 0,895

Bound

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

e. Based on 10000 sampled tables with starting seed 112562564.

Coefficients®
Collinearity Statistics
Model
Tolerance VIF
1 (Constant)
E-SERVQUAL [X1] 0,503 1,990
WoM [X2] 0,856 1,169
KEMUDAHAN
BERTRANSAKSI 0,542 1,844
[X3]

a. Dependent Variable: KEPUTUSAN PENGGUNA

Scatterplot
Dependent Variable: KEPUTUSAN PENGGUNA [Y1]
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Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 5,408 1,919 2,818 0,006
E-SERVQUAL [X1] 0,035 0,069 0,066 0,499 0,619
WoM [X2] 0,131 0,037 0,362 3,562 0,001
KEMUDAHAN
BERTRANSAKS! [X3] 0,315 0,136 0,296 2,313 0,023

a. Dependent Variable: KEPUTUSAN PENGGUNA [Y1]

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R | Std. Er.ror of the
Square Estimate
1 572° 0,327 0,300 1.718

a. Predictors: (Constant), KEMUDAHAN BERTRANSAKSI
b. Dependent Variable: KEPUTUSAN PENGGUNA [Y1]

ANOVA?
Sum of Mean .
Model polies df Sars F Sig.
1 Regression 108,908 3 36,303 12,302 .000°
Residual 224,279 76 2,951
Total 333,188 79

a. Dependent Variable: KEPUTUSAN PENGGUNA [Y1]

b. Predictors: (Constant), KEMUDAHAN BERTRANSAKSI [X3], WoM [X2], E-
SERVQUAL [X1]




