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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1.  Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan mengenai Pengaruh Kepuasan Akan Dimensi Jasa Online 

Terhadap Loyalitas Konsumen GO- FOOD

berikut : 

1. Konsumen puas akan dimensi jasa online pada jasa antar makanan online GO-

FOOD, baik secara keseluruhan, maupun pada masing-masing dimensi jasa 

online, yaitu: informativeness, customer service, convenience dan experiential 

uniqueness. 

2. Konsumen loyal pada jasa antar makanan online GO-FOOD. 

3. Kepuasan akan dimensi jasa online dapat menjelaskan variasi loyalitas konsumen 

GO-FOOD sebesar 40,3% dan sisanya 59,7% dijelaskan oleh variabel lain di luar 

penelitian ini. Dimensi-dimensi yang memberikan pengaruh signifikan adalah 

kepuasan atas convenience (0,179), kepuasan atas customer service (0,174) dan 

kepuasan atas informativeness (0,172), sedangkan kepuasan atas experiential 

uniqueness tidak memberikan pengaruh yang signifikan. 

 

5.2.  Saran  

Penulis ingin memberikan beberapa saran yang mungkin dapat berguna bagi 

pengembangan strategi GO-FOOD dan penelitian sejenis berikutnya oleh penulis 

lain, diantaranya adalah sebagai berikut: 

1. Peningkatan kepuasan pada dimensi informativeness 

Kepuasan pada dimensi informativeness GO-FOOD sudah berada pada kategori 

puas yang masih bisa ditangkatkan lagi hingga konsumen merasa sangat puas, 

agar konsumen tidak berpindah menggunakan jasa pesaing. Informasi menu, foto 

dan harga yang terdapat pada aplikasi GO-FOOD dapat lebih menggambarkan 

keadaan informasi yang sebenarnya pada sebuah rumah makan. Tingkat 

kepuasan konsumen pada indikator tersebut masih berada di kategori cukup puas 

karena masih terdapat perbedaan informasi di aplikasi GO-FOOD dan di rumah 

makan yang sebenarnya. Langkah yang GO-FOOD dapat lakukan adalah dengan 
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menghimbau kembali merchant yang telah bergabung agar memperhatikan 

ketersediaan menu yang tertera di aplikasi GO-FOOD dan di rumah makan. 

Adakalanya ketika konsumen ingin memesan menu yang terdapat di aplikasi GO-

FOOD, menu tersebut sudah tidak tersedia lagi di rumah makan yang 

bersangkutan sehingga terdapat perbedaan informasi. Selain itu GO-FOOD juga 

dapat menghimbau para merchant untuk mengatur strategi pemasarannya terkait 

harga jual makanan di aplikasi GO-FOOD yang berbeda dengan harga jual 

sebenarnya. Terdapat biaya-biaya yang harus dibayarkan ketika bergabung 

menjadi merchant GO-FOOD, oleh karena itu harga jual makanan menjadi lebih 

mahal di aplikasi GO-FOOD. Merchant GO-FOOD dapat mengatur strategi 

tertentu sehingga perbedaan harga di aplikasi GO-FOOD dan di rumah makan 

setidaknya tidak terlalu jauh. 

2. Peningkatan kepuasan pada dimensi customer service 

Kepuasan pada dimensi customer service GO-FOOD sudah berada pada kategori 

puas yang masih bisa ditangkatkan lagi hingga konsumen merasa sangat puas. 

Layanan GO-FOOD yang sudah baik dapat tetap dipertahankan bahkan 

ditingkatkan agar standar pelayanan yang diberikan dapat lebih baik. 

  Isu berita buruk tentang keamanan layanan online sudah sering 

tersebar di Indonesia, baik itu hanya berita palsu maupun benar terjadi. GO-

FOOD pernah dilanda berita buruk terkait makanan yang mengandung racun 

yang diduga diantarkan oleh driver yang mencurigakan. Untuk mencegah 

terjadinya ketidakamanan GO-FOOD dapat melakukan seleksi yang lebih ketat 

dalam merekrut calon driver agar tidak ada pihak mencurigakan yang dapat 

menyebabkan terjadinya kejadian yang tidak diinginkan. Selain itu GO-FOOD 

harus meningkatkan keamanan sistem dan aplikasi agar tidak mudah diretas oleh 

pihak yang tidak bertanggung jawab sehingga menimbulkan ketidakamanan.  

3. Pengembangan strategi terhadap kompetitor 

Konsumen dalam penelitian ini menjawab bahwa mereka pernah menggunakan 

jasa antar makanan online dari perusahaan lain. Jawaban tersebut memberikan 

gambaran bahwa terdapat kompetitor dalam lingkungan bisnis jasa antar 

makanan online. Dalam pembahasan penelitian, penulis menguraikan bahwa 

beberapa kompetitor memiliki kemiripan jenis layanan dan fungsi aplikasi dalam 
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menyediakan jasa antar makanan online. Mudah bagi konsumen untuk mencoba 

jasa dari perusahaan lain karena adanya kemiripan-kemiripan tersebut, yang pada 

akhirnya dapat menyebabkan konsumen tidak loyal lagi terhadap GO-FOOD, 

oleh karena itu untuk menghadapi kompetitor GO-FOOD dapat mengembangkan 

strategi tertentu agar GO-FOOD menjadi perusahaan yang paling unggul di 

tengah persaingan, mengingat sekarang GrabFood sebagai saingan terberat 

semakin meningkatkan kualitas layanannya. Salah satu contoh pengembangan 

strategi yang dapat diterapkan GO-FOOD adalah dengan mengembangkan 

ekosistem perusahaan yang berbeda dari perusahaan lain serta menciptakan 

teknologi terbaru pada aplikasi sehingga konsumen dapat menganggap layanan 

GO-FOOD lebih unggul daripada layanan perusahaan lain. 

4. Peningkatan Kesejahteraan Merchant 

GO-FOOD saat ini telah bekerjasama dengan lebih dari 125.000 merchant 

partner dan non-partner. Jumlah tersebut diduga akan terus bertambah seiring 

dengan trend belanja makanan secara online yang cenderung semakin meningkat 

di Indonesia.  

Dengan adanya GO-FOOD penjualan merchant dikatakan meningkat 

hingga 2,5 kali lipat (Merdeka.com,www.merdeka.com). Namun demikian tidak 

semua merchant memiliki performa yang sama. Berdasarkan observasi yang 

dilakukan penulis masih banyak merchant yang berpendapat bahwa penjualan 

mereka tidak mengalami peningkatan yang signifikan meskipun sudah 

mendaftarkan tempat makan mereka di aplikasi GO-FOOD. Penulis menduga hal 

tersebut disebabkan oleh kurangnya usaha GO-FOOD dalam memperkenalkan 

berbagai merek merchant kepada konsumen. Oleh karena itu GO-FOOD dapat 

lebih meningkatkan usaha dalam mempromosikan merchant secara merata, salah 

satu contohnya adalah dengan memaksimalkan fitur rekomendasi yang sudah ada 

pada aplikasi GO-FOOD. 
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5. Variabel Lain di Luar Penelitian 

Salah satu nilai penting yang dianut GO-JEK adalah nilai inovasi untuk 

mempermudah kehidupan masyarakat dalam menjalankan kegiatan sehari-hari. 

Agar dapat menghadirkan inovasi dibutuhkan kreativitas dalam melaksanakan 

tugas-tugas yang ada. Kreativitas tersebut dibutuhkan oleh setiap pegawai agar 

dapat melakukan tugas dan tanggung jawab yang berorientasi kepada konsumen. 

Pegawai menjadi kunci sukses dalam memberikan pelayanan yang berorientasi 

kepada konsumen, namun demikian peran tersebut digantikan oleh kecerdasan 

buatan pada aplikasi GO-FOOD.  

Aplikasi GO-FOOD meminimalisir peran pegawai dalam berinteraksi 

dengan konsumen sehingga pengukuran kesuksesan GO-FOOD dalam 

memberikan pelayanan yang inovatif tidak hanya diukur melalui peran para 

pegawai. Berdasarkan uraian tersebut masih terdapat variabel lain termasuk peran 

kecerdasan buatan sebesar 59,7% yang mungkin memberikan pengaruh lebih 

terhadap loyalitas konsumen GO-FOOD. Oleh karena itu penulis menyarankan 

kepada penulis lain yang ingin melakukan pengembangan penelitian sejenis agar 

dapat meneliti pengaruh variabel lain diluar penelitian ini yang dapat 

mempengaruhi loyalitas konsumen dengan lebih baik. 
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