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BAB 5  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh customer value terhadap customer 

loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening pada penggunaan Go-

Ride dan Grab-Bike di Kota Bandung yang dilakukan terhadap 212 responden, penulis 

menemukan bahwa customer value, customer satisfaction dan customer loyalty 

keduanya tidak memiliki perbedaan yang signifikansi seperti yang sudah dibahas pada 

bab IV pada bagian uji beda, oleh karena itu penulis akan membahas Go-Ride dan Grab-

Bike secara bersamaan. Berikut adalah kesimpulan yang penulis dapatkan: 

1. Persepsi kecenderungan konsumen mengenai customer value Go-Ride dan 

Grab-Bike dapat dilihat dari selisih customer benefit dikurangi customer cost. 

Oleh karena itu pertama penulis akan membahas mengenai persepsi 

konsumen mengenai customer benefit Go-Ride dan Grab-Bike sebagai 

berikut:  

o Pada penelitian ini, penulis menggunakan perceived usefulness untuk 

mengukur customer benefit Go-Ride dan Grab-Bike. Dari hasil penelitian 

yang dilakukan sebagian besar responden memberikan penilaian yang 

cukup baik pada customer benefit Go-Ride dan Grab-Bike. Konsumen 

merasa keduanya berguna bagi konsumen ketika ingin pergi ke suatu 

tempat terutama bagi konsumen yang dalam kondisi tidak memiliki 

kendaraan pribadi, tergesa, dan ingin cepat dalam menghadapi lalu lintas 

yang macet 

o Konsumen merasa Go-Ride dan Grab-Bike mempermudah konsumen 

ketika ingin pergi ke suatu tempat karena proses pemesanan yang mudah 

dan dapat dilakukan kapan saja dan di mana saja 

o Adanya Go-Ride dan Grab-Bike ini membantu konsumen untuk cepat 

sampai tujuan karena proses pemesanan hingga ojek datang tidak 
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membutuhkan waktu yang lama kurang lebih 10 hingga 15 menit, lalu 

ojek dapat menembus kemacetan dan sudah tersedia GPS sehingga tidak 

sulit dalam mencari alamat 

o Konsumen merasa diskon yang diberikan oleh keduanya menarik dan 

cukup sering diberikan 

o Oleh karena itu konsumen setuju bahwa Go-Ride dan Grab-Bike 

menguntungkan konsumen. 

Lalu untuk persepsi kecenderungan konsumen mengenai customer cost 

Go-Ride dan Grab-Bike sebagai berikut:  

o Mengenai harga, konsumen merasa harga yang konsumen bayar untuk 

Go-Ride lebih mahal dibandingkan Grab-Bike. Harga yang konsumen 

bayar dipengaruhi dari diskon yang konsumen dapatkan 

o Mengenai waktu kedatangan, konsumen merasa Grab-Bike lebih cepat 

datang dibandingkan Go-Ride, hal ini dipengaruhi oleh sistem yang 

memberikan supir ojek online terdekat 

o Mengenai energi, konsumen sama sekali tidak merasa energi mereka 

terbuang ketika menunggu ojek datang karena konsumen merasa Go-Ride 

dan Grab-Bike cepat datang di tempat mereka berada. Konsumen merasa 

lebih malas untuk keluar dari tempat mereka dan mencari transportasi 

umum lainnya 

o Konsumen tidak merasa malu ketika menggunakan ojek online karena 

banyak orang yang menggunakan ojek online dan ojek yang datang terasa 

biasa saja. 

Berdasarkan hasil perhitungan customer value yaitu selisih customer benefit dengan 

customer cost maka diperoleh hasil untuk Go-Ride sebesar 1.409 (dari 4.212 - 2.803) 

dan untuk Grab-Bike sebesar 1.459 (dari 4.211 – 2.752) dari skala -5 sampai 5. Melihat 

dari angka keduanya yang tidak jauh berbeda, maka didapatkan bahwa customer benefit 

lebih besar dibandingkan dengan customer cost, customer value positif rendah. 

 



144 

 
 

2. Persepsi kecenderungan konsumen mengenai customer satisfaction Go-Ride 

dan Grab-Bike sebagai berikut:  

o Konsumen merasa puas dengan jasa yang mereka dapatkan dari Go-Ride 

dan Grab-Bike 

o Mengenai kemudahan, konsumen merasa puas dengan kemudahan yang 

merasa rasakan selama ini dalam memesan Go-Ride dan Grab-Bike 

o Mengenai diskon, konsumen lebih merasa puas dengan diskon yang 

mereka dapatkan dari Grab-Bike dibandingkan Go-Ride hal ini 

disebabkan karena nominal diskon dan frekuensi diskon yang mereka 

dapatkan 

o Mengenai pelayanan mitra, konsumen merasa puas dengan pelayanan 

mitra Go-Ride dan Grab-Bike tetapi bukan kepuasan maksimal yang 

mereka rasakan karena pelayanan yang didapatkan baik namun tidak 

memiliki pembeda dengan yang ojek online lain. 

o Mengenai harga, konsumen merasa puas dengan harga kedua ojek online 

yang mereka dapatkan, tetapi kepuasan ini bukan kepuasan maksimal 

yang dirasakan konsumen karena mereka berharap mendapatkan harga 

yang lebih murah 

o Mengenai metode pembayaran, konsumen merasa puas karena 

memudahkan mereka ketika tidak membawa uang tunai dan dapat 

sekaligus digunakan untuk membayar merchant yang bekerja sama 

dengan pihak penyedia jasa transportasi online 

o Skor rata-rata kepuasan yang didapatkan Go-Ride sebesar 3.811, 

sedangkan skor rata-rata kepuasan yang didapatkan Grab-Bike sebesar 

3.860. Konsumen merasa cukup puas dengan keduanya, namun jika 

dibandingkan, konsumen lebih puas dengan Grab-Bike. 

 

3. Persepsi konsumen mengenai customer Loyalty Go-Ride dan Grab-Bike 

sebagai berikut:  
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o Konsumen bersikap netral dalam menyampaikan hal positif mengenai 

Go-Ride dan Grab-Bike, tetapi jika dibandingkan sesuai dengan 

pembahasan pada bab sebelumnya, konsumen akan lebih mau 

menyampaikan hal positif mengenai Grab-Bike dibandingkan Go-

Ride 

o Mengenai niat rekomendasi, konsumen tidak akan merekomendasikan 

keduanya jika ada ojek online lain yang lebih murah di masa yang 

akan datang 

o Lalu konsumen akan menggunakan ojek online lain yang lebih murah 

di masa yang akan datang, artinya konsumen tidak akan setia 

menggunakan Go-Ride dan Grab-Bike jika ada harga ojek online 

yang lebih murah dengan kualitas sebanding atau lebih baik 

o Konsumen akan menggunakan ojek online yang menawarkan 

frekuensi diskon yang lebih sering dibanding Go-Ride dan Grab-Bike 

karena dianggap menarik dan menguntungkan di masa yang akan 

datang 

o Pada akhirnya, konsumen akan mencari harga ojek online termurah 

dan tidak akan setia pada Go-Ride dan Grab-Bike jika ada ojek online 

yang menawarkan harga lebih murah dan memiliki kualitas yang 

sama atau lebih baik. 

 

4. Pengaruh antar variabel penelitian adalah sebagai berikut:  

o Dalam penelitian ini, dilakukan analisa kuantitatif untuk mengetahui 

pengaruh variabel independen (customer value ) terhadap variabel 

intervening (customer satisfaction) dan terhadap variabel dependen 

(customer loyalty) dari Go-Ride dan Grab-Bike menggunakan analisis 

regresi sederhana. 

o Berdasarkan hasil analisis untuk objek Go-Ride, pengaruh customer 

value terhadap customer satisfaction sebesar 30.5% dan pengaruh 

customer satisfaction terhadap customer loyalty sebesar 15.9%. 



146 

 
 

o Sedangkan untuk objek Grab-Bike, pengaruh customer value terhadap 

customer satisfaction sebesar 27.9% dan pengaruh customer 

satisfaction terhadap customer loyalty sebesar 18.4%. 

 

5. Perbedaan customer value, customer satisfaction dan customer loyalty pada 

Go-Ride dan Grab-Bike dibuktikan sebagai berikut:  

o Berdasarkan hasil uji beda maka penulis menemukan bahwa tidak ada 

perbedaan yang signifikansi antara customer benefit, customer cost, 

customer value , customer satisfaction dan customer loyalty Go-Ride 

dan Grab-Bike. Hal ini didapatkan dari semua nilai t-hitung yang 

lebih kecil dibandingkan t- tabel. T-tabel untuk customer benefit, 

customer cost, customer value , customer satisfaction dan customer 

loyalty sebesar 1.96. sedangkan t-hitung untuk customer benefit 

sebesar 0.012, customer cost sebesar 0.520, customer value sebesar -

0.441, customer satisfaction sebesar -0.643 dan customer loyalty 

sebesar -0.453. oleh karena itu dari hasil perbandingan maka tidak 

ditemukan perbedaan secara signifikansi antara Go-Ride dan Grab-

Bike. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan-kesimpulan yang telah diperoleh, maka 

penulis mengajukan beberapa saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan dan 

masukan bagi pihak GO-JEK dan Grab untuk menjadi ojek online yang lebih baik. Maka 

saran dari penulis sebagai berikut:  

1. Go-Ride dan Grab-Bike dapat meningkatkan customer value dengan cara:  

 Menaikan customer benefit, customer cost tetap. 

Untuk menaikan customer benefit pada Go-Ride dan Grab-Bike, keduanya dapat 

melakukan beberapa perubahan pada produknya dengan memberikan manfaat yang lebih 

besar sehingga memiliki value yang lebih dibandingkan ojek online lain seperti semua 
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driver wajib meminjamkan jas hujan ketika dan memberikan masker ketika cuaca tidak 

baik karena penulis menemukan bahwa kebanyakan mitra tidak membawa jas hujan 

sehingga konsumen perlu menunggu hingga hujan reda dan tidak ada lagi keberlanjutan 

dari pemberian masker. Menambah jumlah armada di wilayah tertentu sehingga dapat 

menjemput konsumen lebih cepat. Memperbaiki GPS sehingga konsumen dapat melihat 

keberadaan supir yang sebenarnya. Memperbaiki pelayanan mitra, salah satunya dengan 

memperbaiki hasil terjemahan pada aplikasi chat yang seringkali tidak sesuai dengan 

apa yang dikatakan mitra dan mewajibkan menawarkan isi ulang e-money. 

 Menaikan customer benefit, menaikan customer cost  

Go-Ride dan Grab-Bike dapat melakukan hal yang disarankan pada saran poin 

sebelumnya lalu meningkatkan harga ojek online. 

 customer benefit tetap, menurunkan customer cost 

Saran pertama adalah memberikan beberapa jenis paket, paket yang dimaksud adalah 

misalkan paket untuk 14 kali perjalanan menggunakan Go-Ride atau Grab-Bike, lalu 

dengan menggunakan paket ini, member paket akan mendapatkan diskon yang lebih 

besar dibandingkan pengguna biasa (non-paket). Paket ini akan sangat berguna bagi 

pengguna rutin dan memberikan kepastian pendapatan kepada pihak Go-Ride dan Grab-

Bike. Saran lain, bekerja sama dengan para merchant, misal ketika konsumen berbelanja 

di toko A,B, dan C sebanyak 5—8 kali, lalu membayar menggunakan e-money dari 

aplikasi, maka akan mendapatkan voucher gratis satu kali perjalanan. Saran kedua 

adalah terus memberikan diskon secara rutin karena konsumen menyukai voucher 

diskon perjalanan, terutama bagi Go-Ride karena konsumen merasa harga Go-Ride 

cenderung mahal dan diskon yang diberikan tidak sesering Grab-Bike. Memberikan 

harga yang sesuai dengan batas bawah yang sudah diterapkan oleh pemerintah. 

2. Go-Ride dan Grab-Bike dapat meningkatkan customer satisfaction dengan cara:  

 Meningkatkan customer value seperti yang sudah disarankan pada bagian saran poin 

satu 
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3. Go-Ride dan Grab-Bike dapat meningkatkan customer loyalty dengan cara:  

 Memberikan kepuasan maksimal atau sangat tinggi untuk konsumen 

 Menggunakan paket menguntungkan konsumen dan hubungan jangka panjang 
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