
 

BAB V 

     PENUTUP 

 

5.1  Kesimpulan 

Penelitian ini dengan memanfaatkan studi lapangan melalui penyebaran kuesioner yang 

ditujukan pada 150 Mahasiswa S1 Fakultas Ekonomi di Universitas Andalas. Tujuan penelitian 

ini yakni guna melihat bagaimana pengaruh brand awareness dan switching barrier terhadap 

customer loyalty. Analisis data memanfaatkan Microsoft Excel 2016 dan software SPSS versi 21.  

Sesudah menganalisis dengan memanfaatkan SPSS versi 21, hasil yang didapat diuraikan 

di bawah ini:  

1. Ada pengaruh positif dan signifikan antara brand awareness terhadap customer loyalty. Nilai 

signifikasi t dari hasil pengujian parsial yaitu 0,002<0,05 dengan t hitung senilai 3.219. 

Memiliki arti bahwa tiap kenaikan brand awareness senilai 1, akan menjadikan customer 

loyalty meningkat senilai 3.219. Uraian tersebut memperlihatkan bahwa masyarakat pengguna 

layanan aplikasi Go-jek di Kota Padang telah menyadari bahwa Go-Jek merupakan brand yang 

pertama kali disadari dan berbeda dari pesaing lainnya.  

2. Ada pengaruh positif dan signifikan antara switching barrier terhadap customer loyalty. Nilai 

signifikasi t dari hasil pengujian parsial yaitu 0,000<0,05 dengan nilai t hitung senilai 7.229. 

Memiliki arti bahwa tiap kenaikan switching barrier senilai 1, akan menjadikan customer 

loyalty meningkat senilai 7.229. Uraian tersebut memperlihatkan bahwa masyarakat pengguna 

layanan aplikasi Go-jek di Kota Padang sulit beralih ke aplikasi lainnya disebabkan harus 

memertimbangkan biaya yang dikeluarkan untuk aplikasi lainnya serta lebih memilih bertahan. 



 

5.2 Implikasi Penelitian  

Implikasi penelitian ini bagi Go-Jek guna memperkuat rangsangan yang bisa menjadikan 

brand awareness yang sudah ada meningkat. Rangsangan yang diberikan bisa berwujud 

peningkatan persepsi nilai yang dirasakan pelanggan, peningkatan promosi yang ada pada layanan 

aplikasi Go-Jek, dan peningkatan kualitas layanan. Dengan mengerti dan mengikuti keinginan dan 

kebutuhan pelanggan dalam pasar, maka Go-Jek tidak akan berkesulitan dalam mengembangkan 

layanannya, sehingga akan meningkatkan market share yang dimiliki maupun memudahkan 

dalam mempertahankan pelanggan yang sudah ada.  

Pada variabel brand awareness, Go-Jek alangkah baiknya untuk memperhatikan berbagai 

fitur yang akan dikeluarkan, disebabkan masih banyak berbagai fitur yang tidak dimanfaatkan oleh 

pelanggan, semacam Go-Auto, Go-Glam karena masih adanya keterbatasan mitra yang disediakan 

oleh Go-Jek. Selain itu, kinerja yang diberikan semacam jaringan mitra yang menjangkau 

mayoritas Indonesia sebaiknya dipertahankan, sehingga pelanggan tetap loyal terhadap Go-Jek. 

Perusahaan ini juga harus ekspansi mitra ke wilayah pelosok agar masyarakat disana juga dapat 

minikmati layanan yang diberikan oleh Go-Jek.  

Berdasar pada deskriptif variabel switching barrier, ada hal yang menjadikan Go-Jek 

memiliki kesamaan dengan aplikasi lainnya, yakni ketika responden pindah aplikasi mereka masih 

mendapatkan beberapa layanan fitur yang sama pada aplikasi Go-Jek. Akan tetapi berbeda dengan 

tarif, responden butuh melakukan perbandingan tarif aplikasi Go-Jek dengan aplikasi yang lain. 

Go-Jek alangkah baiknya untuk tidak bersifat dinamis sewaktu-waktu dan menetapkan tarif yang 

terjangkau. Pelanggan Go-Jek juga wajib memelajari fitur dari aplikasi lainnya jika beralih dari 

Go-Jek, hal tersebut menjadikan pelanggan enggan meninggalkan Go-Jek.  



 

5.3  Keterbatasan Penelitian  

Berdasar pada pengalaman peneliti selama melaksanakan penelitian ini, peneliti sadar 

bahwa hasil penelitian ini mempunyai banyak keterbatasan dan tidak sempurna yang berpengaruh 

pada hasil yang dikehendaki. Sehingga, berbagai keterbatasan ini diharapkan untuk lebih 

diperhatikan lagi untuk penelitianpenelitian berikutnya.  

Beberapa keterbatasan dalam penelitian antara lain: 

1. Penelitian ini hanya menggunakan data kuantitatif yang diperoleh dari kuisioner yang diisi 

oleh responden dengan kriteria yaitu hanya pengguna layanan aplikasi Go-Jek, sehingga data 

dalam penelitian ini terbatas. 

2. Variabel brand awareness dan switching barrier tidak cukup kuat mempengaruhi customer 

loyalty karena memiliki koefisien yang rendah.  

5.4  Saran  

Berdasar pada hasil kesimpulan, keterbatasan penelitian, hingga implikasi dari penelitian 

ini, maka terdapat beberapa saran yang bisa diberikan kepada pihak perusahaan dan penelitian 

berikutnya, yaitu: 

5.4.1  Bagi perusahaan Go-Jek wilayah Padang 

 Berdasar pada kesimpulan yang sudah dijabarkan diatas, maka pneliti memberikan saran 

yang bisa berguna bagi perusahaan agar dapat meningkatkan elemen-elemen yang menjadi faktor 

kesuksesan dalam proses pelayanan bagi konsumen diantaranya: 



 

1. Pihak Go-Jek wilayah Padang  sebaiknya tetap konsisten dalam menjaga loyalitas konsumen 

dengan memberikan harga yang bersaing pada persaingan transportasi online, hal ini bertujuan 

untuk mempertahankan konsumen agar tetap setia dalam menggunakan layanan aplikasi Go-Jek. 

2. Pihak Go-Jek wilayah Padang juga sebaiknya memperbanyak adanya promo yang menarik bagi 

konsumen, menimbang adanya kebijakan standar tarif yang ditetapkan oleh pemerintah. Sehingga 

konsumen pun tertarik dengan promo tersebut karena bisa mendapatkan keuntungan lebih dari 

penggunaan aplikasi Go-Jek.  

3. Pihak Go-Jek wilayah Padang sebaiknya melakukan improvisasi atau memperbanyak fitur yang 

terbaru karena dengan fitur layanan yang kompleks konsumen pun tidak terpaku pada satu jenis 

layanan, kemudian juga perlu dilakukan adanya  konsistensi kegiatan sosial untuk menjaga 

konsumen agar selalu sadar dengan brand Go-Jek seperti strategi yang telah dilakukan 

sebelumnya. 

5.4.2 Bagi peneliti yang akan datang 

 Berikut merupakan saran untuk akademisi yang hendak meneliti terkait topik yang sama 

untuk kedepannya:  

1.  Disarankan kepada peneliti berikutnya bisa menambah data, bukan sebatas data kuantitatif dari 

kuisioner, akan tetapi juga menambahkan data yang didapat dari metode lain. 

2.  Disarankan kepada peneliti berikutnya bisa memperbanyak total sampel yang dijadikan 

responden, sehingga hasil penelitiannya dapat lebih baik. 

3. Disarankan kepada peneliti berikutnya bisa memperbanyak variabel lainnya yang berpengaruh 

terhadap customer loyalty yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  



 

4. Disarankan kepada peneliti berikutnya bisa mengumpulkan data responden tidak hanya di kota 

Padang, agar menambah menambah pengetahuan dan pemahaman mengenai topik marketing yang 

berkaitan dengan penelitian ini. 
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