BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan kajian pustaka dan deskripsi hasil penelitian yang telah
diuraikan pada bab-bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat
terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan (X1)
dengan loyalitas pelanggan (Y) pada mahasiswa Universitas Negeri Jakarta
sebesar 24,6% sedangkan sisanya 75,4% dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak diteliti. Selanjutnya hubungan yang positif dan signifikan antara citra
merek (X2) dengan loyalitas pelanggan (Y) sebesar 24,5% sedangkan sisanya
75,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. Kemudian terdapat
hubungan yang positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan (X3) dengan
loyalitas pelanggan () sebesar 33% sedangkan sisanya 67% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti. Persamaan regresi berganda Y = 20.407 + 0.296
X1+0.295 X2 +0.543 X3. Dari model persamaan regresi berganda di atas dapat
diinterprestasikan bahwa, apabila kualitas pelayanan (X1) mengalami
peningkatan sebesar 1 poin, maka loyalitas pelanggan (Y) akan meningkat
sebesar 0,296 pada konstanta sebesar 20,407. Lalu, apabila citra merek (X2)
mengalami peningkatan sebesar 1 poin, maka loyalitas pelanggan (Y) akan
meningkat sebesar 0,295 pada konstanta sebesar 20,407. Sementara itu, apabila
kepuasan pelanggan (X3) mengalami peningkatan sebesar 1 poin maka loyalitas

pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 0,543 pada konstanta 20,407.
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1. Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Terdapat pengaruh yang positif antara kualitas pelayanan (X1)
terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada mahasiswa Universitas Negeri
Jakarta. loyalitas pelanggan (Y) ditentukan oleh kualitas pelayanan (X1)
sebesar 24,6% dan sisanya 75,4% ditentukan oleh faktor-faktor lain yang
tidak diteliti. Persamaan regresi Y = 28.48 + 0.45 X1. Koefisien X1 bernilai
positif artinya terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan (X1) terhadap
loyalitas pelanggan (Y). Hal tersebut menjelaskan bahwa semakin baik

kualitas pelayanan (X1), maka semakin setia pula loyalitas pelanggan ().

2. Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan

Terdapat pengaruh yang positif antara citra merek (X2) terhadap
loyalitas pelanggan (Y) pada mahasiswa Universitas Negeri Jakarta.
loyalitas pelanggan () ditentukan oleh citra merek (X2) sebesar 24,5% dan
sisanya 75,5% ditentukan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti.
Persamaan regresi Y = 23.34 + 0.49 X2. Koefisien X2 bernilai positif
artinya terdapat pengaruh antara citra merek (X2) terhadap loyalitas
pelanggan (Y). Hal tersebut menjelaskan bahwa semakin terkenal citra

merek (X2), maka semakin setia pula loyalitas pelanggan ().

3. Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
Terdapat pengaruh yang positif antara kepuasan pelanggan (X3)
terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada mahasiswa Universitas Negeri
Jakarta. loyalitas pelanggan (Y) ditentukan oleh kepuasan pelanggan (X3)

sebesar 33% dan sisanya 67% ditentukan oleh faktor-faktor lain yang tidak
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diteliti. Persamaan regresi Y = 18.82 + 0.63 X3. Koefisien X3 bernilai

positif artinya terdapat pengaruh antara kepuasan pelanggan (X3) terhadap

loyalitas pelanggan (Y). Hal tersebut menjelaskan bahwa semakin tinggi

kepuasan pelanggan (X3), maka semakin setia pula loyalitas pelanggan ().
B. Implikasi

Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan di atas, hasil dalam
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1), citra merek (X2) dan
kepuasan pelanggan (X3) adalah salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan (). Kualitas pelayanan (X1), citra merek (X2) dan kepuasan
pelanggan (X3) masing-masing juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan (Y). Hasil penelitian ini sesuai dengan hipotesis yang
diajukan.

Berdasarkan hasil rata-rata hitung skor masing-masing indikator dari
loyalitas pelanggan (Y) terlihat bahwa indikator yang memiliki skor tertinggi
adalah indikator melakukan pembelian ulang, vyaitu sebesar 15,20%.
Selanjutnya, indikator memiliki kesetiaan terhadap pembelian produk
barang/jasa sebesar 15%. Kemudian, indikator mereferensikan secara total
produk/jasa kepada orang lain sebesar 13,20%. Indikator mereferensikan secara
total esistensi perusahaan sebesar 13,10%. Indikator tidak terpengaruh pada daya
tarik pesaing atau menolak produk barang/jasa dari pesaing sebesar 12,70%.
Indikator memiliki ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai
produk/jasa sebesar 12,30%. Indikator kebiasaan membeli atau menggunakan

semua lini produk atau jasa sebesar 10,20%. Terakhir indikator memiliki



165

keyakinan bahwa semua lini produk atau jasa tersebut adalah lini yang terbaik
sebesar 8,50%. Implikasi dari penelitian ini, yaitu perusahaan Gojek harus bisa
meningkatkan kualitas pelayanan, terus memperkenalkan citra merek dan
meningkatkan kepuasan pelanggan agar dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan. Hal yang perlu dilakukan oleh pihak perusahaan adalah dengan
menaruh perhatian lebih besar pada indikator yang rendah dan melakukan
perbaikan-perbaikan untuk ke depannya, seperti yang berkaitan dengan indikator
terendah variabel loyalitas pelanggan (Y) adalah memiliki keyakinan bahwa
semua lini produk atau jasa tersebut adalah lini yang terbaik. Pada variabel
kualitas pelayanan (X1) indikator terendahnya adalah komunikasi yang baik
dengan pelanggan, kemudian variabel citra merek (X2) indikator terendahnya
adalah keunikan merek, serta variabel kepuasan pelanggan (X3) indikator
terendahnya adalah bersahabat kepada pelanggan.

Selain itu, perusahaan Gojek juga harus mempertahankan indikator yang
mempunyai skor tertinggi agar loyalitas pelanggan juga akan semakin tinggi
kepada perusahaan, seperti pada variabel kualitas pelayanan (X1) indikator
tertingginya ialah pelayanan yang tanggap, lalu pada variabel citra merek (X2)
indikator tertingginya ialah citra perusahaan, serta pada variabel kepuasan
pelanggan (X3) indikator tertingginya ialah penilaian pelanggan.

Berdasarkan kesimpulan dan implikasi yang dijelaskan di atas, maka
peneliti memiliki beberapa saran yang dapat bermanfaat dalam meningkatkan

loyalitas pelanggan Gojek, yaitu:
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Diharapkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
Gojek kepada pelanggan sesuai dengan kebutuhan pelanggan pada
saat ini, selain itu perusahaan Gojek harus terus melakukan inovasi
fitur layanan. Sehingga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.

Logo Gojek dengan warna hijau kadang membingungkan pelanggan
dalam membedakan dengan transportasi online pesaing, diharapkan
perusahaan Gojek bisa menambah keunikan dan hal baru dalam
logonya sehingga dapat dengan mudah dikenali oleh pelanggan.

Perusahaan Gojek khususnya driver/pengemudi dituntut untuk
bersikap profesional dengan memperhatikan masukan pelanggan,
meningkatkan mutu sistem agar Gojek mudah didapat, tidak

menolak pelanggan serta jujur dan ikhlas dalam melayani pelanggan.

C. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini telah diusahakan dan dijalankan sesuai dengan pedoman

baru dan prosedur ilmiah, namun demikian masih memiliki keterbatasan, anatara

lain:

1.

Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan Gojek dalam
penelitian ini hanya terdiri dari tiga variabel, yaitu kualitas
pelayanan, citra merek dan kepuasan pelangan. Sedangkan di luar
penelitian ini masih banyak faktor lain yang dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan.

Faktor lain yang menjadi keterbatasan dalam penelitian ini adalah

sampel pada penelitian ini hanya mencakup mahasiswa Universitas
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Negeri Jakarta. Hal ini karena adanya faktor keterjangkauan dan
keterbatasan waktu bagi peneliti.

3. Terakhir keterbatasannya adalah objek penelitian hanya di fokuskan
pada transportasi online Gojek yang mana hanya satu dari banyak

transportasi online lainnya.

D. Rekomendasi Penelitian Selanjutnya
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan, maka rekomendasi
penelitian ini ditunjukkan kepada pihak-pihak yang terkait yaitu, pada
perusahaan Gojek dan peneliti selanjutnya.
1. Perusahaan Gojek
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas
pelayanan, citra merek dan kepuasan pelanggan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, rekomendasi
penelitian ini antara lain:

a. Perusahaan Gojek dapat mempertahankan kualitas pelayanan
yang dimiliki pada setiap fitur layanannya. Karena salah satu
faktor yang dapat mendorong loyalitas pelangga. adalah kualitas
pelayanan pada fitur layanan Gojek.

b. Perusahaan Gojek dapat memperluaskan dan memperkenalkan
citra merek Gojek agar semakin dikenal di masyarakat. Dengan
melakukan iklan secara langsung, melalui media sosial, melalui
media cetak dan sebagainya. Karena citra merek merupakan salah

satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan.
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c. Perusahaan Gojek dapat mempertahankan kepuasan pelanggan
dengan selalu memberikan pelayanan yang terbaik yang dapat
memuaskan pelanggan. Karena kepuasan pelanggan merupakan
salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan .

Penelitian Selanjutnya

Rekomendasi kepada peneliti selanjutnya, didasarkan dari
adanya keterbatasan dalam penelitian ini. Dari adanya keterbatasan
penelitian ini diharapkan peneliti dapat menyempurnakan penelitian
selanjutnya. Direkomendasikan kepada peneliti selanjutnya:

a. Pada penelitian ini pemilihan populasi dan sampel hanya pada
mahasiswa Universitas Negeri Jakarta dan teknik pengambilan
sampel dilakukan secara purposive sampling, sehingga pada
penelitian  selanjutnya  direkomendasikan  untuk  dapat
memperluas populasi dan sampel penelitian yang mencakup
mahasiswa di Jakarta.

b. Pada penelitian ini hanya menguji tiga variabel yaitu kualitas
pelayanan, citra merek dan kepuasan pelanggan pada loyalitas
pelanggan Gojek, sehingga pada penelitian selanjutnya
direkomendasikan untuk dapat menambahkan variabel lainnya.

c. Pada penelitian ini hanya difokuskan pada satu objek penelitian
yaitu transportasi online Gojek, sehingga pada penelitian
selanjutnya direkomendasikan untuk dapat memperluas objek

penelitian transportasi online lainnya seperti Grab dan Maxim.



