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BAB IV 

KESIMPULAN AKHIR, REKOMENDASI, DAN IMPLIKASI 

4.1. Kesimpulan 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan dengan menggunakan variabel e-

satisfaction dan perceived value terhadap repurchase intention layanan transportasi 

online Gojek di Kota Bandung dapat diambil kesimpulan sebagai berikut.  

1. Berdasarkan identifikasi permasalahan pertama, yaitu “Apakah e-

satisfaction berpengaruh terhadap repurchase intention layanan transportasi 

online Gojek?”, hasilnya adalah berpengaruh. Konsumen akan lebih tertarik 

untuk menggunakan layanan transportasi online Gojek kembali jika 

konsumen merasakan kepuasan dari  layanan transportasi online Gojek yang 

sesuai dengan ekspektasi yang dimiliki oleh konsumen.  

2. Berdasarkan identifikasi permasalahan kedua, yaitu “Apakah perceived 

value berpengaruh terhadap repurchase intention layanan transportasi 

online Gojek?”, hasilnya adalah berpengaruh. Konsumen akan lebih tertarik 

untuk menggunakan layanan transportasi online Gojek kembali jika kualitas 

layanan yang didapatkan dari layanan transportasi online Gojek sepadan 

dengan ongkos yang konsumen bayarkan.   

3. Berdasarkan identifikasi permasalahan ketiga, yaitu “Apakah e-satisfaction 

dan perceived value berpengaruh secara simultan terhadap repurchase 

intention layanan transportasi online Gojek?”, hasilnya adalah berpengaruh 

secara simultan. Hal ini didukung dengan hasil dari uji regresi linear 

berganda yang menunjukan bahwa setiap satu nilai pada e-satisfaction dan 
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perceived value akan meningkat repurchase intention layanan transportasi 

online Gojek sebesar 0,569 dan 0,405, dapat dilihat bahwa pengaruh yang 

lebih besar ditemukan dari variabel X1 (e-satisfaction). Kemungkinan 

karena kepuasan yang dirasakan oleh konsumen akan mempengaruhi 

psikologis konsumen untuk tetap setia menggunakan layanan transportasi 

online Gojek. Karena konsumen sudah merasakan kenyamanan dengan 

layanan yang mereka dapatkan. Serta hasil dari uji koefisien determinasi 

yang menunjukan bahwa kontribusi variabel e-satisfaction dan perceived 

value berpengaruh terhadap variabel repurchase intention sebesar 40%. 

Jumlah ini cukup signifikan dalam mempengaruhi niat kosumen untuk 

memesan layanan transportasi online Gojek kembali. Hasil ini menyoroti 

pentingnya kepuasan konsumen terhadap layanan pemesanan yang 

diberikan dan layanan yang didapatkan sesuai dengan apa yang konsumen 

bayarkan. Karena jika kosumen puas dengan layanan pemesanan yang 

diberikan dan layanan yang didapatkan sesuai dengan apa yang konsumen 

bayarkan, maka akan semakin besar kemungkinan kosumen untuk 

menggunakan kembali layanan dari Gojek. Ini menunjukan bahwa faktor 

psikologis berperan penting dalam niat kosumen untuk memesan layanan 

transportasi online Gojek kembali.  

 

4.2. Rekomendasi 

Mempertimbangkan 3 kesimpulan yang didapatkan dalam penelitian ini, maka 

dapat diusulkan rekomendasi sebagai berikut. 
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1. Bagi penelitian selanjutnya 

 Peneliti merekomendasikan untuk menggunakan variabel 

independen yang berbeda agar dapat mengetahui faktor-faktor 

lainnya yang kemungkinan dapat mempengaruhi repurchase 

intention layanan transportasi online Gojek. 

 Peneliti merekomendasikan agar penelitian selanjutnya dilakukan 

selain di wilayah Kota Bandung seperti Kota DKI Jakarta misalnya, 

agar dapat membandingkan pengaruh e-satisfaction dan perceived 

value terhadap repurchase intention layanan transportasi online 

Gojek di kota lain.  

2. Bagi perusahaan Gojek 

 Melakukan inovasi layanan, seperti yang dilakukan oleh kompetitor 

nya Grab yaitu dengan menciptakan layanan Rent (penyewaan 

kendaraan) dan Indrive yaitu layanan City to City (layanan 

transportasi antar kota). Gojek dapat menambahkan variasi layanan 

yang inovatif dimana menciptakan solusi dari permasalahan 

pelanggannya sebagai fitur layanan. Sehingga pelanggan 

membutuhkan fitur tersebut di kehidupan sehari-harinya yang mana 

dapat menarik perhatian konsumen dan menciptakan repurchase 

intention layanan transportasi online mereka, contohnya seperti 

GoRent (untuk penyawaan mobil dan motor), yang dapat membantu 

konsumen yang membutuhkan penyewaan kendaraan. Contoh 
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lainnya GoWes, untuk konsumen Gojek yang menerapkan gaya 

hidup sehat dimana membutuhkan sepeda untuk berolahraga. 

 Melakukan kembali kegiatan sponsorship dalam kompetisi olahraga, 

seperti yang sudah dilakukan sebelumnya yaitu menjadi sponsor 

utama kompetisi sepakbola Indonesia (Liga 1, kasta tertinggi 

kompetisi sepakbola profesional yang ada di Indonesia) atau event 

(konser musik). Perusahaan Gojek dapat melakukan kerjasama 

dengan kompetisi sepakbola ataupun event (konser musik) sebagai 

pihak sponsorship dengan menjadikan layanan Gojek ataupun 

GoCar sebagai transportasi atau kendaraan official di setiap 

penyelengaraan acara, seperti pertandingan kompetisi sepakbola 

atau event yang sedang Gojek Sponsori. Gojek dapat menghadirkan 

promo menarik terkait kegiatan ini dengan memberikan kode promo 

khusus untuk setiap konsumennya yang akan datang untuk 

menyaksikan pertandingan sepakbola ataupun konser musik. 

Dengan adanya hal seperti ini, pemesanan layanan transportasi 

online Gojek akan meningkat karena konsumen akan mendapatkan 

potongan harga dari kode promo khusus yang diberikan oleh Gojek.  

 Melakukan pembelian naming rights (hak penamaan), seperti yang 

dilakukan oleh kompetitornya yaitu Grab yang melakukan 

pembelian naming rights. Pembelian naming rights akan menambah 

exposure dari perusahaan Gojek, serta dapat memperkuat branding 
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dari perusahaan mereka, sehingga masyarakat akan lebih aware 

terhadap perusahaan Gojek.  

 

Berdasarkan hasil temuan yang didapatkan bahwa pengaruh e-satisfaction 

lebih besar daripada perceived value sehingga Gojek direkomendasikan untuk lebih 

fokus meningkatkan e-satisfaction untuk para pelanggannya dengan meningkatkan 

UI/UX (User Interface & User Experience). Peningkatan UI/UX (User Interface & 

User Experience) ini dapat dilakukan dengan melakukan survei kepada para 

penggunanya secara berkala, sehingga kekurangan UI/UX dalam aplikasi Gojek 

dapat diperbaiki sesuai dengan kebutuhan konsumen.  

 

4.3. Implikasi 

Dari kesimpulan dan rekomendasi yang sudah disebutkan sebelumnya, maka 

implikasi dari penelitian mengenai pengaruh e-satisfaction dan perceived value 

terhadap repurchase intention layanan transportasi online Gojek di Kota 

Bandung.yang diberikan adalah sebagai berikut. 

1. Implikasi teoritis 

Secara teoritis, hasil penelitian ini menunjukan hubungan yang positif pada variabel 

e-satisfaction dan perceived value terhadap repurchase intention layanan 

transportasi online Gojek di Kota Bandung. Variabel e-satisfaction dan perceived 

value yang digunakan dalam penelitian ini berpengaruh secara parsial dan simultan 

terhadap repurchase intention. Hasil dari penelitian ini dapat menjadi referensi atau 
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rujukan bagi penelitian selanjutnya, khususnya dalam penelitian terkait analisis e-

satisfaction, perceived value, dan repurchase intention dalam bidang bisnis. 

2. Implikasi praktis 

Secara praktis, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat mampu menambah 

wawasan dan pengaplikasian teori dari e-satisfaction, perceived value, dan 

repurchase intention untuk pengembangan perusahaan Gojek kedepannya.  
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