BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis Kepuasan Konsumen

atas Kualitas Pelayanan GO-FOOD dan Pengaruhnya Terhadap Loyalitas

Konsumen GO-FOOD di Bandung, dan dapat ditarik beberapa kesimpulan

sebagai berikut:

1.

Tingkat kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan GO-FOOD di Bandung
adalah sebagai berikut:

Secara keseluruhan, tingkat kepuasan responden akan kualitas pelayanan dari
pelayanan GO-FOOD di Bandung adalah tinggi.

Tingkat kepuasan responden atas kualitas pelayanan dimensi tangible dari
pelayanan GO-FOOD di Bandung adalah tinggi.

Tingkat kepuasan responden atas kualitas pelayanan dimensi empathy dari
pelayanan GO-FOOD di Bandung adalah tinggi.

Tingkat kepuasan responden atas kualitas pelayanan dimensi reliability dari
pelayanan GO-FOOD di Bandung adalah tinggi.

Tingkat kepuasan responden atas kualitas pelayanan dimensi assurance dari
pelayanan GO-FOOD di Bandung adalah tinggi.

Tingkat kepuasan responden atas kualitas pelayanan dimensi responsiveness
dari pelayanan GO-FOOD di Bandung adalah tinggi.

Berdasarkan hasil yang didapatkan, kepuasan konsumen akan

kualitas pelayanan GO-FOOD di Bandung pada dimensi empathy dan assurance

tertinggi diantara lima dimensi kualitas pelayanan, sedangkan yang terkecil adalah

kualitas pelayanan GO-FOOD di Bandung pada dimensi responsiveness.

2.

Tingkat loyalitas konsumen GO-FOOD di Bandung saat ini adalah sebagai
berikut:
Secara umum, tingkat loyalitas responden pengguna layanan GO-FOOD di

Bandung adalah tinggi.
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e Responden melakukan pembelian ulang GO-FOOD secara terus menerus
dengan sebanyak 45% responden melakukan pemesanan GO-FOOD 2-3x
dalam seminggu.

e Responden merekomendasikan layanan GO-FOOD kepada teman/saudaranya.

e Responden melakukan pembelian diluar lini jasa GO-FOOD, seperti GO-
RIDE, GO-CAR, GO-SEND, dan lain-lain. Sebanyak 79,2% responden
memilih layanan GO-RIDE sebagai salah satu layanan diluar lini jasa GO-
FOOD yang sering digunakan.

e Walaupun responden melakukan pembelian ulang layanan GO-FOOD secara
terus menerus, merekomendasikan layanan GO-FOOD kepada teman/saudara,
dan melakukan pembelian diluar lini jasa GO-FOOD, akan tetapi sebanyak
63,2% (79 responden) menggunakan aplikasi lain yang serupa, Vyaitu
GRABFOOD.

3. Pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan GO-FOOD terhadap
loyalitas konsumen GO-FOOD di Bandung adalah sebagai berikut:

e Diantara 5 dimensi kualitas pelayanan yang memberikan pengaruh signifikan
adalah kepuasan atas dimensi Tangible (0,246), Reliability (0,254), dan
Assurance (0,235) dengan besar pengaruh dari ketiga dimensi tersebut adalah
sebesar 42,3% terhadap loyalitas konsumen GO-FOOD di Bandung, sedangkan
kepuasan atas Empathy dan Responsiveness tidak memberikan pengaruh yang

signifikan terhadap loyalitas konsumen GO-FOOD.

5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang didapatkan dari penelitian, maka penulis

memberikan saran sebagai berikut:

1. Pada kelima dimensi kualitas pelayanan yang dimiliki GO-FOOD, responden
merasa puas terhadap kualitas pelayanan GO-FOOD di Bandung, sehingga
GO-FOOD perlu mempertahankan, bahkan meningkatkan layanan yang

disediakannya sebagai berikut:
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e Aplikasi: GO-FOOD perlu mempertahankan dan bahkan meningkatkan
tampilan aplikasi yang telah dimiliki. Layanan GO-FOOD merupakan
layanan yang berbasis aplikasi, sehingga first impression yang didapatkan
oleh konsumen tidak lain adalah melalui tampilan dari aplikasi GO-FOOD
itu sendiri. Begitupula di zaman yang telah serba teknologi ini, tampilan
sangat mudah ditiu oleh pesaing. Kemenarikan layanan GO-FOOD perlu
memiliki pembeda dan perlu mengikuti perkembangan zaman dikarenakan
mayoritas pengguna layanan GO-FOOD adalah usia 20 hingga 30 tahun,
yaitu generasi milenial dengan ciri-ciri yang sangat menghargai kreativitas
(Putri N. R., 2017).

e Driver: driver merupakan pihak GO-FOOD yang pertama kali dijumpai
konsumen secara langsung, maka dari itu penampilan yang rapih dapat
membuat konsumen merasa nyaman ketika menerima pesanannya. Selain
dari segi tampilan fisik, layanan GO-FOOD perlu mempertahankan
kemampuannya untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang
dijanjikan, baik ketepatan waktu pengantaran pesanan, kesesuaian pesanan
yang diantarkan dengan yang tertera pada aplikasi, serta kesamaan harga
yang dibayarkan dengan yang dicantumkan pada aplikasi. Hal-hal tersebut
dapat membuat konsumen merasa dapat terus mengandalkan layanan GO-
FOOD untuk memenuhi kebutuhan pangannya.

o Kestabilan aplikasi: pada tabel 4.3, diperoleh hasil netral pada kestabilan
aplikasi GO-FOOD, yang berarti bahwa aplikasi GO-FOOD pernah terjadi
error. Hal tersebut perlu ditingkatkan oleh layanan GO-FOOD agar aplikasi
tidak mengalami gangguan yang dapat berdampak pada keluhan konsumen,
bahkan konsumen batal melakukan pemesanan melalui aplikasi GO-FOOD.

e Kualitas pegawai: layanan GO-FOOD juga perlu mempertahankan
kemampuan para pegawainya untuk menumbuhkan rasa percaya para
konsumen melalui pemahaman atas pesanan yang diinginkan konsumen,
sikap sopan santun ketika berkomunikasi dengan konsumen, hingga
kemudahan konsumen untuk menghubungi pihak GO-FOOD agar

menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan dari konsumen.
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2. Meskipun dimensi empathy dan responsiveness pada kepuasan konsumen atas
kualitas pelayanan GO-FOOD kurang memberikan pengaruh yang signifikan,
akan tetapi karena GO-FOOD merupakan pelayanan pesan-antar makanan
maka tetap perlu mempertahankan rasa empati atau perhatian pihak GO-FOOD
kepada konsumennya
e Empathy: mempertahankan dan meningkatkan sikap ramah dari driver
maupun customer service, pemberian konfirmasi ulang atas pesanan yang
telah di-input oleh konsumen, dan memastikan apakah ada tambahan lain di
luar pesanan yang telah di-input dalam aplikasi.

¢ Responsiveness: pihak GO-FOOD harus selalu tanggap apabila ada hal-hal
yang berkenaan dengan permintaan maupun keluhan dari konsumen.
Customer service harus mampu menyelesaikan kendala konsumen dengan
cepat dan tepat agar mendapatkan respon yang positif dari pihak konsumen.
Dimensi empathy dan responsiveness pada kepuasan konsumen atas kualitas
pelayanan GO-FOOD tetap perlu diperhatikan karena kedepannya ada
kemungkinan bahwa dimensi empathy dan responsiveness dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan GO-FOOD,

khususnya di Bandung.

3. Kondisi loyalitas konsumen pengguna GO-FOOD di Bandung apabila dilihat
melalui pembelian ulang secara terus menerus, merekomendasikan kepada
teman/saudara, dan melakukan pembelian diluar lini jasa GO-FOOD dinilai
baik, akan tetapi terdapat 63,2% responden yang menggunakan aplikasi lain
yang serupa sehingga GO-FOOD perlu memperhatikan perkembangan aplikasi
pesaingnya. GO-FOOD memiliki fitur-fitur dalam aplikasi yang dapat
memudahkan konsumen dalam melakukan pesanan sehingga dapat ditiru oleh
pesaingnya, maka GO-FOOD perlu menciptakan pembeda yang bermanfaat
dan sulit untuk ditiru oleh pesaing sehingga konsumennya akan tetap loyal
terhadap layanan GO-FOOD. Pada GRABFOOD disediakan voucher
GRABFOOD Saving Package dengan 3 besaran pembayaran Rp 75.000, Rp
125.000, dan Rp 250.000 dimana konsumen dapat memilih untuk berlangganan

layanan GRABFOOD dengan berbagai macam promo menarik, seperti diskon
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Rp 35.000 untuk 5-20x pemakaian, diskon biaya antar sebesar Rp 5.000 untuk
10x pemakaian, dan voucher berlaku selama 30 hari sejak hari berlangganan.
Apabila konsumen bersedia untuk berlangganan voucher tersebut maka hal
tersebut dapat membentuk loyalitas pelanggan terhadap layanan GRABFOOD.
GO-FOOD dapat mencontoh hal tersebut dengan bentuk yang berbeda untuk
meningkatkan loyalitas konsumennya. Loyalitas pada layanan application
based dapat dibantu dengan adanya promo-promo menarik. Kecilnya switching
cost dari satu aplikasi ke aplikasi lain dapat membuat konsumen tidak loyal
pada satu layanan, sehingga dengan adanya promo yang dapat menarik
konsumen mampu menimbulkan loyalitas konsumen pada suatu layanan,
dalam hal ini layanan GO-FOOD.

. Melakukan penelitian yang lebih lanjut pada layanan GO-FOOD karena
sebesar 57,7% loyalitas konsumen GO-FOOD di Bandung dipengaruhi oleh
faktor lain di luar kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan. Misalnya
seperti promosi yang diberikan, user experience, pilihan makanan/minuman

yang disediakan dalam aplikasi, dan lain-lain.
. Pada penelitian yang sejenis dapat memperluas lokasi penelitian di luar Kota

Bandung, seperti di kota-kota besar lainnya (Surabaya, Yogyakarta, Medan,

dan lain-lain).
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