BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan analisis dan pembahasan dalam penelitian ini, dapat

ditarik tiga simpulan sebagai berikut:

1.

Hipotesis pertama berdasarkan uji kecocokan model struktural dan uji
hipotesis menyatakan bahwa price fairness berpengaruh positif, signifikan
dan diterima terhadap customer satisfaction. Dapat disimpulkan bahwa price
fairness berperan penting dalam meningkatkan customer satisfaction. Maka,
strategi penetapan price fairness yang tepat dapat memberikan kepuasan

terhadap pelanggan.

Hipotesis kedua berdasarkan uji kecocokan model struktural dan uji hipotesis
menyatakan bahwa service quality berpengaruh positif juga signifikan dan
diterima terhadap customer satisfaction, artinya service quality dapat
mempengaruhi customer satisfaction karena pelanggan akan cenderung
merasa puas jika mendapatkan pelayanan lebih dari yang diharapkan dan juga

pelanggan dapat merasa terfasilitasi oleh adanya layanan yang diberikan.

Hipotesis ketiga berdasarkan uji kecocokan model struktural dan uji hipotesis
menyatakan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif juga signifikan
dan diterima terhadap customer loyalty. Dapat disimpulkan pelanggan yang
puas dapat menjadi pelanggan yang setia apabila suatu jasa/produk tersebut
dapat senantiasa menawarkan sesuatu yang lebih dari apa yang tidak
ditawarkan oleh pesaing.
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5.2 Keterbatasan
Berdasarkan hasil dari penelitian, maka dapat dirumuskan tiga
keterbatasan dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut:
1. Variabel penelitian yang digunakan masih cenderung umum contohnya seperti
service quality, customer satisfaction dan customer loyalty.
2. Jumlah sampel cenderung sedikit yaitu hanya 150 sehingga kurang dapat

menjangkau sebagian besar dari populasi.

5.3 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan juga simpulan diatas, maka dapat

dirumuskan saran seperti berikut ini, yaitu:

5.3.1 Saran Akademis

1. Diharapkan untuk peneliti selanjutnya dapat mengembangkan terkait variabel
price fairness, service quality, customer satisfaction dan customer loyalty
dengan cara mengkolaborasi variabel yang sekiranya masih jarang untuk
diteliti.

2. Diharapkan untuk penelitian selanjutnya jumlah sampel yang digunakan lebih
besar yang sekiranya dapat menjangkau sebagian besar dari populasi.

3. Diharapkan peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian yang tidak hanya

menjangkau satu daerah saja.

5.3.2 Saran Praktis

1. Pada variabel Price Fairness nilai terendah dari rata-rata jawaban responden
yaitu pernyataan “Gojek tidak merubah harganya terlalu jauh dengan harga
terakhir yang saya bayarkan”. Saran yang dapat diajukan terkait dengan hal
tersebut yaitu, sebaiknya manajemen Gojek di Surabaya dapat lebih membuat
perincian atas pembayaran yang tertera pada aplikasi Gojek seperti

menampilkan perincian harga per kilometer dikalikan dengan kilometer yang
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ditempuh kemudian dikalikan dengan potongan harga jika ada, dengan
adanya hal tersebut maka pelanggan akan merasa bahwa terdapat transparasi
atas dasar harga yang harus dibayarkan dan cenderung lebih adil.

Pada variabel Service Quality terdapat empat nilai terendah dari rata-rata
jawaban responden, yang pertama dan kedua yaitu pernyataan “Gojek selalu
bersedia membantu ketika saya membutuhkan” dan “Gojek dapat
memberikan pelayanan yang cepat”. Saran yang dapat diajukan berkaitan
dengan hal tersebut adalah sebaiknya manajemen pihak Gojek dapat
memberikan estimasi perkiraan waktu tunggu penjemputan yang akurat
dalam aplikasi karena pada kenyataanya konsumen menunggu lebih lama dari
waktu yang tertera di aplikasi untuk penjemputan, sehingga kedepannya
konsumen dapat merasa terfasilitasi dengan baik. Selanjutnya yang terendah
ketiga yaitu pernyataan “Gojek dapat memberikan pelayanan yang nyaman
bagi semua pelanggannya.” Berkaitan dengan hal tersebut, saran yang dapat
diajukan yaitu pihak manajemen Gojek sebaiknya senantiasa melakukan
peremajaan dan pemantauan secara berkala pada aplikasi Gojek untuk
mengatasi peristiwa pada aplikasi yang terkadang error sehingga kedepannya
konsumen dapat merasa lebih nyaman dalam menggunakan aplikasi Gojek.
Pernyataan terendah yang keempat yaitu “Gojek memiliki karyawan yang
berpenampilan rapi”. Saran yang dapat diajukan berkaitan dengan hal tersebut
yaitu sebaiknya manajemen pihak Gojek dapat memberikan pelatihan
pengetahuan mengenai pentingnya berpenampilan rapi kepada seluruh pihak
driver Gojek, supaya nantinya Gojek dapat memiliki nilai lebih di mata
konsumen dibandingkan dengan pesaing lainnya.

Pada Variabel Customer Satisfaction rata-rata nilai terendah dari jawaban
responden yaitu pernyataan “Saya merasa senang dengan pelayanan yang
diberikan oleh Gojek”. Untuk itu, saran yang diajukan terkait hal tersebut
adalah sebaiknya manajemen Gojek di Surabaya perlu memperhatikan
pengambilan driver sesuai dengan jarak pemesanan pelanggan, karena
seringkali pihak Gojek mengambil driver yang jaraknya terlalu jauh dari

jangkauan pelanggan sehingga terkadang membuat menunggu terlalu lama.
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Sebaiknya pihak Gojek dapat mengambil driver yang jarak jangkauannya
tidak terlalu jauh dengan pelanggan.

Pada Variabel Customer Loyalty rata-rata nilai terendah dari jawaban
responden yaitu pernyataan “Saya tidak tertarik untuk menggunakan layanan
lainnya selain Gojek”. Berdasarkan hal tersebut, saran yang dapat diberikan
yaitu sebaiknya pihak manajemen Gojek di Surabaya dapat lebih kreatif
dalam menarik minat pelanggan, misalnya dengan memberikan reward secara
berkala kepada pelanggan setia maupun kepada pelanggan yang jarang
menggunakan Gojek, hal tersebut dilakukan dengan tujuan untuk
memperkecil kemungkinan pelanggan menggunakan layanan transportasi

selain Gojek.
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