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BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan

Tujuan penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh customer
experience terhadap customer loyalty Go-Jek serta mengukur seberapa besar
pengaruh customer experience terhadap customer loyalty Go-Jek. Berikut ini
simpulan yang dapat diambil oleh peneliti bahwa:

1. Pengaruh customer experience (Variabel X) terhadap customer loyalty Go-
Jek (Variabel Y) diperoleh nilai sebesar 58%. Oleh sebab itu, customer
experience dikatakan signifikan karena mampu mengambil andil setengah
bagian dalam mempengaruhi loyalitas para pelanggan. Sedangkan 42% faktor
lainnya dipengaruhi oleh relationship marketing, brand equity, brand trust,
dan faktor lainnya yang sudah diteliti pada penelitian terdahulu.

2. Prediksi kenaikan nilai customer loyalty Go-Jek yang dipengaruhi customer
experience dapat dilihat melalui persamaan regresi Y= 1,526 + 0,268X.
Persamaan tersebut menjelaskan jika nilai Variabel X adalah 0, maka nilai Y
adalah 1,526, sedangkan bila nilai Variabel X mengalami peningkatan sebesar

1 satuan, maka nilai Variabel Y akan mengalami peningkatan sebesar 0,268.

5.2 Saran

5.2.1 Saran Akademis

Terdapat beberapa saran akademis yang dapat disampaikan berdasarkan

penelitian yang sudah dilakukan yaitu,
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1.

Penelitian komunikasi dengan topik customer experience berbasis aplikasi
merupakan topik yang baru dan belum banyak diteliti, sehingga penelitian
selanjutnya mengenai customer experience dapat digali lebih dalam lagi dan
dilihat dari berbagai sudut pandang lain secara toritis maupun metodologis.

Di harapkan kepada peneliti selanjutnya untuk dapat melihat dan meneliti lebih
dalam mengenai faktor lain yang mempengaruhi customer loyalty, namun tidak

diteliti dalam penelitian ini.

5.2.2 Saran Praktis

Berikut pemaparan mengenai saran praktis yang dapat diambil dari

penelitian ini:

1.

Go-Jek perlu melakukan evaluasi serta survei secara berkala untuk tetap dapat
mengontrol kualitas customer experience agar loyalitas para pelanggan tetap
terjaga.

Melihat jawaban responden pada pernyataan mengenai kualitas layanan Go-
Jek yang dianggap lebih baik dari pesaingnya yang didominasi dengan jawab
netral, dapat menjadi masukkan bagi Go-Jek untuk membangun hubungan
yang lebih dekat dengan pelanggan, meningkatkan kualitas customer service
yang lebih responsif, memberikan solusi yang membantu untuk memecahkan
masalah yang dialami pelanggan, serta mengupdate informasi berdasarkan
kebutuhan pelanggan. Go-Jek juga perlu memperhatikan kepuasan pelanggan
setelah menggunakan layanannya, seperti rasa bangga yang timbul setelah
menggunakan layanan Go-Jek, maupun peningkatan jumlah transaksi dari

waktu ke waktu.
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