
 

 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan   

Penelitian ini menggunakan data primer yaitu data yang dikumpulkan langsung 

dengan menyebar kuesioner. Penelitian ini dilakukan untuk melihat pengaruh kualitas 

pelayanan, service recovery, presepsi harga dan citra merek terhadap loyalitas 

pelanggan Gojek pada mahasiswa manajemen Universitas Andalas di kota Padang, 

dengan jumlah 114 sampel yaitu konsumen dari mahasiswa manajemen Universitas 

Andalas di kota Padang.   

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, didapatkan kesimpulan sebagai 

berikut :  

1. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif namun tidak signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa Gojek di kota Padang 

memiliki pengaruh yang baik dalam menciptakan kualitas pelayanan yang baik 

di benak konsumennya.  

2. Variabel service recovery secara parsial berpengaruh positif dan signifikan  

terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen pengguna  

Gojek di kota Padang merasa bahwa service recovery yang ditawarkan Gojek 

mampu mempengaruhi loyalitas konsumen dalam menggunakan jasa Gjek..  

3. Variabel  presepsi harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 



 

 

terhadap loyalitas pelanggan Gojek. Hal ini berarti presepsi harga merupakan 

pertimbangan bagi pelanggan Gojek dalam menumbuhkan rasa loyalitas. 

4. Variabel citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini berarti citra merek merupakan peranan penting dalam 

menciptakan rasa loyal pada pelanggan Gojek di kota padang. 

5.2 Implikasi Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian yang peneliti lakukan tentang pengaruh kualitas 

pelayanan, service recovery, presepsi harga dan citra merek terhadap loyalitas 

pelanggan Gojek pada mahasiswa manajemen Universitas Andalas di kota Padang. 

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat meningkatkan pada variabel kualitas 

pelayanan ini harus ditingkatkan lagi oleh pihak PT. Gojek Indonesia. Karena variabel 

ini memiliki pengaruh positif  tidak signifiakn terhadap loyalitas pelanggan. Hasil 

penelitian ini didukung oleh penelitian dari Mahanani, (2016) dimana kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dari penelitian ini 

responden beranggapan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan Gojek masih belum 

bagi responden.  

Hal ini dapat dilihat pada penyataan nomor 6, dimana masih banyak terdapat 

driver Gojek yang menggunakan kendaraan yang tak sesuai pada informasi di aplikasi 

Gojek. Maka dari itu Gojek perlu mengevaluasi mitra driver Gojek mereka dan 

memberikan peringatan yang keras bagi driver Gojek yang bandel. Di lain hal 



 

 

responden beranggapan bahwa Gojek masih memiliki beberapa keunggulan, terdapat 

indikator yang perlu di pertahankan dan ditingkatkan adalah keamanan kendaraan yang 

di gunakan driver Gojek dan kebersihan, kesopanan dan penampilan dari driver Gojek.  

Pada variabel service recovery hal ini harus lebih dipertahankan dan 

ditingkatkan lagi oleh pihak PT. Gojek Indonesia. Dimana pada pernyataan nomor 1 

dan 3, responden berpendapat bahwa Gojek masih lambat dalam menanggapi keluhan 

pelanggan dan responden beranggapan bahwa Gojek belum mampu memberikan 

permohonan maaf yang baik untuk pelanggan bila terjadi kesalahan. Maka dari itu 

Gojek masih perlu meningkatkan Service Recovery mereka diaman menurut Kau & 

Loh, (2006) Gojek harus memberikan kompensasi dan Timing/speed untuk para 

pelanggan yang merasakan kekecewaan terhadap penanganan keluhan dari pelanggan 

Gojek. Hal ini sangat penting karena variabel ini memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan Gojek, serta juga melakukan inovasi-inovasi 

baru pada pelayanan pelanggan Gojek. 

Pada variabel presepsi harga mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Gojek. Pada pernyataan 3 dan 4, pelanggan masih beranggapan 

bahwa harga yang ditawarkan dan manfaat yang diberikan Gojek masih belum cukup. 

Oleh karena itu menurut Tjiptono, (1997) Gojek harus mempertimbangkan daya beli 

dan manfaat jasa yang diberikan, diamana kedua hal tersebut membuat konsumen 

melakukan pertimbangan dalam memilih suatu jasa atau produk serta hal ini sangat 



 

 

penting dalam mempertahankan bahkan lebih mempengaruhi pelanggan dalam 

menumbuhkan rasa loyal dari pelanggan Gojek.  

Pada variabel citra merek mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Gojek. Dimana pada indikator popularitas, Gojek mendapatkan 

bobot yang sangat baik di kota Padang. Namun pada kelengkapan dan kenyamana, 

responden masih berpendapat bahwa Gojek belum memenuhi hal-hal tersebut. Maka 

dari itu Gojek harus meningkatkan kelengkapan driver Gojek seperti jas hujan, 

kenyamana dan keamana. Diamana bagi pelanggan hal-hal tersebut sangat penting 

dalam memilih jasa Gojek. Hal tersebut sangat penting untuk menumbuhkan citra 

merek suatu perusahaan , menurut Setiadi, (2003) dimana konsumen yang memiliki 

citra yang positif suatu merek, akan lebih memungkinkan untuk melakukan pembelian 

suatu barang atau jasa.  

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Penulis menyadari bahwa masih banyak terdapat kekurangan dalam melakukan 

penelitian ini karena adanya keterbatasan yang peneliti temukan. Beberapa 

keterbatasan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Jumlah responden yang dijadikan sampel dalam penelitian ini masih terbatas, 

sehingga hasil penelitian ini belum memiliki tingkat akurasi yang kuat. 



 

 

2. Peneliti hanya menganalisis pengaruh dari empat variabel independen yaitu 

kualitas pelayanan, service recovery, presepsi harga dan citra merek terhadap 

variabel dependen yaitu  loyalitas pelanggan. 

3. Ruang lingkup penelitian ini hanya sebatas di kota Padang. 

5.4 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, ada beberapa saran yang ditujukan 

untuk  : 

5.4.1 Peneliti Selanjutnya 

 Diharapkan penelitian selanjutnya dapat lebih berkembang dengan 

menambahkan variabel lain yang memberikan kontribusi terhadap 

loyalitas pelanggan, selain dari variabel yang terdapat dalam 

penelitian ini. 

 Dalam menyebarkan kuisioner, diharapkan pada para penelitian 

selanjutnya untuk mengambil atau melakukan survey pada responden 

yang lebih banyak dan lebih luas agar hasil dari penelitian tersebut 

lebih akurat dan Pengambilan data sebaiknya selalu didampingi oleh 

peneliti, agar dapat lebih mengontrol dan menjelaskan apabila 

responden tidak mengerti atau susah memahami maksud dari poin-

poin pertanyaan yang ada pada kuisioner. 



 

 

 Dalam menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, service recovery, 

presepsi harga dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan Gojek, 

diharapkan agar menambahkan objek lain untuk memperkuat hasil 

penelitian.  

5.4.2 Bagi Perusahaan 

Berdasarkan hasil kuesioner yang telah dibagikan kepada responden, terdapat 

beberapa pernyataan yang mendapat jawaban negatif dari responden, seperti pada salah 

satu indikator variabel kualitas pelayanan bahwa responden cenderung 

mempertimbangkan kendaraan yang akan di kendarai oleh driver Gojek. Hal ini 

bertujuan untuk menumbuhkan rasa aman dan nyaman bagi pelangan Gojek. 

Selanjutnya pada variabel service recovery terdapat beberapa pernyataan yang 

mendapat jawaban negatif dari responden, kebanyakan dari responden menjawab 

respon dari Gojek dalam menanggapi keluhan pelanggan masih kurang cepat. 

Pada variabel  presepsi harga indikator sesuai dengan manfaat yang didapatkan, 

mendapat jawaban negatif dari responden hal ini dapat mempengaruhi konsumen 

dalam loyalitas pelangan Gojek, hal ini dapat di atasi dengan menambah promosi-

promosi yang ditawarkan oleh pihak PT. Gojek Indonesia dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan Gojek di kota Padang.  



 

 

Pada variabel citra merek, Gojek masih harus meningkatkan dan melengkapi 

perlengkapan dalam menyediakan jasa kepada pelanggan Gojek. Hal ini merupakan 

saran penting untuk meningkatkan loyalitas pelanggan Gojek di kota Padang. 

 


