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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dijelaskan pada 

bab sebelumnya, maka penulis mengambil kesimpulan bahwa terdapat hubungan 

yang signifikan antara reputasi perusahaan dengan kualitas jasa. Dan berdasarkan 

hasil penelitian dari responden yang memakai jasa dari PT Gojek, yang 

didominasi oleh pria dengan rata-rata usia memiliki rentang dari usia 21-30 

sebagai usia yang produktif dan dalam waktu sebulan sebagian besar 3 kali 

menggunakan jasa Gojek, dan setelah menggunakan Gojek tidak pernah lagi 

memakai jasa Ojek Pangkalan, dari keseluruhan responden memiliki tujuan 

pemakaian jasa yang disediakan oleh PT Gojek Indonesia yaitu Go-Ride, Go-Send 

dan Go-Food. 

 

6.2 Saran 

Berdasarkan hasil dan kesimpulan akhir dari bukti-bukti nyata penelitian 

di lapangan, pelanggan mayoritas PT Gojek di kota Bandung adalah pelajar dan 

mahasiswa, maka peneliti akan memberikan beberapa saran atau masukan untuk 

PT Gojek Indonesia yaitu: 

1. Dari hasil penelitian secara umum reputasi perusahaan yang ditimbulkan 

dengan konsumen sudah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 

PT Gojek Indonesia. Maka sebaiknya  PTGojek Indonesia meningkatkan mutu 

dari karyawan yang ada di PT Gojek Indonesia, bukan hanya driver ojek saja 

melainkan pihak internal yang menerima setiap pertanyaan dan keluhan dari 

konsumen. Sebaiknya PT Gojek Indonesia menambah karyawan yang 

dikhususkan untuk menjawab pertanyaan dan keluhan dari konsumen dengan 

cepat tanggap dan memberikan pelatihan untuk menangani setiap kasus yang 

dipertanyakan dan dikeluhkan oleh konsumen. Misalnya dahulu saat 

memberikan pertanyaan dan keluhan akan dijawab karyawan dalam jangka 

waktu 20 hingga 30 menit dengan pelatihan dan penambahan karyawan 
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diharapkan dapat mempersingkat waktu menjawab menjadi 10 hingga 20 

menit. Dan juga mengoptimalkan pelayanan selama 7 hari 24 jam agar dapat 

menangani seluruh pertanyaan dan keluhan dari konsumen setiap waktu. 

2. PT Gojek Indonesia sebaiknya membuat penyuluhan dan informasi tentang 

pembayaran melalui deposit kepada konsumen dengan advertising saat 

membuka aplikasi layanan Gojek. Untuk menarik minat dari konsumen untuk 

melakukan pembayaran dengan metode deposit Go Pay, PT Gojek Indonesia 

sebaiknya memberikan promo khusus bagi konsumen yang melakukan 

pembayaran dengan metode deposit seperti potongan harga dalam tempo 

waktu tertentu. Dalam hal ini diperlukan keamanan dari akun setiap konsumen 

untuk menghindari adanya kesalahan-kesalahan pada sistem Go Pay yang bisa 

berpengaruh pada deposit konsumen. 

3. PT Gojek Indonesia sebaiknya meningkatkan keamanan dari sistem aplikasi 

yang digunakan oleh konsumen dan drivernya sendiri. Hal ini untuk 

menghindari adanya tindakan hacker yang memasuki sistem dengan 

menggunakan data identitas pelanggan maupun konsumen. Selain merugikan 

konsumen dan driver,hal ini juga dapat mempengaruhi sistem pelayanan dan 

reputasi Gojek sendiri. Hal ini juga dilakukan untuk mencegah kembali 

masalah-masalah yang sudah terjadi saat ini seperti hilangnya deposit 

konsumen dari sistem Go Pay saat penggunaan pertama secara tiba-tiba , dan 

hilangnya orderan secara tiba-tiba untuk para driver yang berakibat 

menurunnya point para driver Gojek yang sudah lama bekerja di perusahaan 

ini. 

4. Dari hasil penelitian ini juga peneliti memberikan saran kepada PT Gojek 

Indonesia untuk memperluas informasi dengan menggunakan tambahan media 

sosial seperti twitter account . Diharapkan dengan adanya media sosial twitter 

ini dapat memberikan informasi dan kerjasama antara konsumen dengan 

perusahaan. Hal ini diperlukan untuk menjaga konsistensi dari perusahaan 

dalam menggunakan sistem terbuka dan transparan. 
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