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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

       Be$rdasarkan hasil analisis data dan pe$mbahasan yang te$lah dilakukan dalam 

pe$ne$litian me$nge$nai pe$ngaruh Kualitas Pe$layanan, Harga, dan Ke$puasan 

Pe$langgan te$rhadap Loyalitas Konsume$n Go-Ride$ di Kota Surabaya, maka dapat 

disimpulkan be$be$rapa hal pe$nting se$bagai be$rikut: 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen 

Uji parsial (uji t) me$nunjukkan bahwa Kualitas Pe$layanan (X1) 

be$rpe$ngaruh positif dan signifikan te$rhadap Loyalitas Konsume$n (Y). Hal 

ini te$rlihat dari nilai t hitung se$be$sar 4,715 yang me$le$bihi t tabe$l 1,661, se$rta 

nilai signifikansi 0,004 yang be$rada di bawah 0,05. Ini me$ngindikasikan 

bahwa se$makin baik pe$layanan yang dite$rima pe$langgan se$pe$rti ke$ramahan 

pe$nge$mudi, ke$te$patan waktu, ke$nyamanan, dan re$sponsivitas se$makin 

tinggi pula ke$mungkinan me$re$ka untuk te$tap me$nggunakan layanan Go-

Ride$. De$ngan kata lain, kualitas pe$layanan me$njadi faktor pe$nting dalam 

me$mbangun loyalitas konsume$n. 

2. Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Konsumen 

Be$rdasarkan hasil uji t, variabe$l Harga (X2) juga be$rpe$ngaruh se$cara 

signifikan te$rhadap Loyalitas Konsume$n. Nilai t hitung se$be$sar 2,633 > t 

tabe$l 1,661 de$ngan nilai signifikansi 0,002 < 0,05 me$nunjukkan bahwa 

konsume$n me$re$spon positif te$rhadap harga yang dianggap wajar dan se$suai 

de$ngan layanan yang dite$rima. Harga yang te$rjangkau dan transparan 
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me$mbe$rikan rasa ke$pe$rcayaan dan ke$puasan ke$pada pe$langgan. Se$lain itu, 

adanya promo dan potongan harga juga me$njadi daya tarik te$rse$ndiri yang 

mampu me$ningkatkan loyalitas konsume$n te$rhadap layanan Go-Ride$. 

3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Konsumen 

Uji parsial (t) te$rhadap variabe$l Ke$puasan Pe$langgan (X3) me$nunjukkan 

adanya pe$ngaruh signifikan te$rhadap Loyalitas Konsume$n. Hal ini 

dibuktikan de$ngan nilai t hitung se$be$sar 2,295 dan signifikansi 0,001, yang 

be$rada di bawah batas 0,05. Artinya, ke$puasan pe$langgan be$rpe$ran pe$nting 

dalam me$mbe$ntuk loyalitas. Ke$tika layanan yang dibe$rikan me$me$nuhi atau 

bahkan me$lampaui e$kspe$ktasi pe$langgan baik dari se$gi ke$ce$patan, 

ke$nyamanan, profe$sionalisme$, hingga ke$mudahan akse$s me$re$ka ce$nde$rung 

te$tap me$nggunakan layanan te$rse$but dan me$re$kome$ndasikannya ke$pada 

orang lain.. 

4. Pengaruh Simultan (Uji F) Kualitas Pelayanan, Harga, dan Kepuasan 

Pelanggan terhadap Loyalitas Konsumen 

Be$rdasarkan hasil uji F, dike$tahui bahwa Kualitas Pe$layanan, Harga, dan 

Ke$puasan Pe$langgan se$cara simultan me$miliki pe$ngaruh signifikan 

te$rhadap Loyalitas Konsume$n. Nilai F hitung se$be$sar 14,032 me$le$bihi F 

tabe$l se$be$sar 2,704, de$ngan tingkat signifikansi 0,001 yang be$rada di bawah 

0,05. Hal ini me$nunjukkan bahwa ke$tiga variabe$l te$rse$but se$cara be$rsama-

sama be$rkontribusi kuat dalam me$ningkatkan loyalitas pe$langgan Go-Ride$ 

di Surabaya. 
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5.2 Saran 

       Be$rdasarkan hasil pe$ne$litian yang te$lah dilakukan me$nge$nai pe$ngaruh Kualitas 

Pe$layanan, Harga, dan Ke$puasan Pe$langgan te$rhadap Loyalitas Konsume$n Go-

Ride$ di Kota Surabaya, maka pe$ne$liti me$mbe$rikan be$be$rapa saran yang dapat 

me$njadi masukan bagi be$rbagai pihak yang be$rke$pe$ntingan, baik se$cara praktis 

maupun akade$mis. Saran-saran ini diharapkan dapat me$mbe$rikan kontribusi 

te$rhadap pe$nge$mbangan layanan transportasi online$ se$rta me$njadi acuan bagi 

pe$ne$litian se$lanjutnya. Be$rikut ini adalah saran-saran yang disampaikan: 

1. Bagi Manaje$me$n Go-Ride$, te$muan pe$ne$litian ini me$nunjukkan bahwa 

Kualitas Pe$layanan, Harga, dan Ke$puasan Pe$langgan se$cara signifikan dan 

positif me$me$ngaruhi Loyalitas Konsume$n. De$ngan de$mikian, pe$nting bagi 

pihak manaje$me$n untuk te$rus me$lakukan e$valuasi dan pe$ningkatan 

te$rhadap ke$tiga faktor te$rse$but se$cara be$rke$lanjutan. 

a) Kualitas Pe$layanan pe$rlu dijaga dan ditingkatkan, te$rutama dalam hal 

sikap dan profe$sionalisme$ pe$nge$mudi, ke$nyamanan ke$ndaraan, se$rta 

ke$te$patan waktu pe$nje$mputan. Pe$latihan dan pe$mbinaan rutin 

te$rhadap mitra pe$nge$mudi sangat dianjurkan agar standar pe$layanan 

te$tap konsiste$n. 

b) Strate$gi pe$ne$tapan harga juga pe$rlu dipe$rhatikan agar te$tap kompe$titif 

di te$ngah pe$rsaingan de$ngan layanan se$rupa. Go-Ride$ disarankan 

untuk le$bih aktif dalam me$mbe$rikan promo me$narik, transparansi 

tarif, se$rta fle$ksibilitas dalam siste$m pe$mbayaran untuk me$narik dan 

me$mpe$rtahankan pe$langgan. 
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c) Ke$puasan pe$langgan harus dijadikan indikator utama dalam 

me$nge$valuasi pe$rforma layanan. Pe$rusahaan dapat me$mbuka saluran 

fe$e$dback yang re$sponsif, me$mbe$rikan layanan bantuan pe$langgan 

yang ce$pat, se$rta me$mpe$rbaiki siste$m aplikasi agar le$bih use$r-frie$ndly 

dan e$fisie$n. 

2. Untuk Pe$ne$liti Be$rikutnya, pe$ne$litian ini hanya me$ncakup tiga variabe$l 

utama: Kualitas Pe$layanan, Harga, dan Ke$puasan Pe$langgan, yang se$cara 

be$rsama-sama mampu me$nje$laskan 73,9% dari variabe$l Loyalitas 

Konsume$n. Masih te$rdapat 26,1% pe$ngaruh dari variabe$l lain yang be$lum 

dije$lajahi. Ole$h kare$na itu, disarankan agar pe$ne$litian se$lanjutnya 

me$mpe$rtimbangkan pe$nambahan variabe$l lain se$pe$rti ke$pe$rcayaan 

konsume$n, pe$ngalaman pe$ngguna, ke$mudahan dalam pe$nggunaan 

te$knologi, atau strate$gi promosi yang mungkin turut me$me$ngaruhi loyalitas 

konsume$n..  

3. Untuk Pe$nge$mbangan Ilmu Pe$nge$tahuan, hasil pe$ne$litian ini diharapkan 

dapat me$njadi kontribusi dalam me$mpe$rkaya kajian ilmu, khususnya di 

bidang pe$masaran jasa dan studi pe$rilaku konsume$n. De$ngan me$mbuktikan 

bahwa ke$tiga variabe$l be$bas me$miliki pe$ngaruh te$rhadap loyalitas, maka 

pe$ne$litian ini bisa me$njadi re$fe$re$nsi te$oritis dan praktis dalam me$mbangun 

mode$l loyalitas pe$langgan, te$rutama di se$ktor jasa transportasi be$rbasis 

aplikasi. Diharapkan pe$ne$litian ini dapat me$mpe$rkaya lite$ratur dan 

me$mbe$rikan pe$mahaman baru te$ntang bagaimana konsume$n me$mbe$ntuk 

loyalitasnya dalam e$ra digital saat ini. 


