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BAB V 

PENUTUP 

 

A.   Kesimpulan 

 
Berdasarkan dari rumusan masalah yang di ajukan, hasil penelitian 

dan pembahasan tentang pengaruh citra merek, nilai pelanggan, kepuasan 

pelanggan, dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dalam 

menggunakan jasa transportasi ojek online Grab. serta didukung dengan 

teori-teori yang melandasi pada bab-bab sebelumnya, maka penulis 

mengambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan pengujian tersebut diperoleh ada pengaruh secara simultan 

variable Citra Merek (X1), Nilai Pelanggan (X2), Kepuasan Pelanggan 

(X3) dan Kepercayaan Pelanggan (X4) dimana F hitung sebesar 4,089 

yang nilainya lebih besar dari F tabel 2,72, maka dapat disimpulkan ada 

pengaruh secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). 

2. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan 

bahwa variabel citra merek (X1) tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan (Y) dalam menggunakan jasa transpotasi ojek online Grab 

dengan nilai t hitung variabel citra merek -1,010 lebih kecil dari t tabel 

1,98932 dengan signifikan 0,316 lebih besar dari 0,05. Sedangkan nilai 

pelanggan(X2) dengan nilai t hitung -2,210 lebih besar dari t tabel 

1,98932, dan dengan signifikan 0,030 lebih kecil dari 0,05  , kepuasaan 

pelanggan (X3) dengan nilai t hitung 2,508 lebih besar dari t tabel 

1,98932, dan dengan signifikan 0,014 lebih kecil dari 0,05 dan 
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kepercayaan pelanggan (X4) dengan nilai t hitung 2,968 lebih besar dari 

t tabel 1,98932, dan dengan signifikan 0,004 lebih kecil dari 0,05  yang 

artinya berpengaruh secara  signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). 

 

B.   Saran 
 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah disajikan 

maka selanjutnya peneliti menyampaikan saran-saran yang kiranya dapat 

memberikan manfaat kepada pihak-pihak yang terkait diatas hasil penelitian 

ini. Adapun saran-saran yang dapat disampaikan adalah sebagai berikut: 

1. Dari hasil penelitian ini faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 

dalam menggunakan jasa transportasi ojek online Grab pada mahasiswa  

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Raden Fatah Palembang adalah 

nilai pelanggan, kepuasan pelanggan dan kepercayaan. Diharapkan 

perusahaan Grab terus mempertahankan dan meningkatkan kualitas 

pelayanan dan berusaha memprioritaskan kepuasan pelanggan agar 

pelanggan  tetap setia dalam menggunakan jasa transportasi ojek online 

Grab. 

2. Untuk meningkatkan keinginan pelanggan agar pelanggan melakukan 

pembelian berulang maka disarankan kepada pihak perusahaan Grab 

untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan dan menetapkan harga yang 

tepat sehingga pelanggan tidak beralih untuk menggunakan jasa 

transportasi ojek lain yang menyediakan jasa yang sejenis. 

3. Di harapkan perusahaan Grab memberi sanksi yang tegas kepada driver 

yang nakal seperti sengaja memperlambat menjemput pelanggan, berlaku 
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tidak sopan, berkendaraan ugal-ugalan dan penambahan biaya melebihi 

dari kebijakan perusahaan Grab. Hal ini perlu dilakukan agar citra merek 

Grab tetap baik dimata pelanggan setianya. 

4. Peneliti menyarankan kepada penelitian selanjutnya agar memperluas 

wilayah penelitian dan menambahkan variabel lainnya yang berhubungan 

dengan loyalitas pelanggan.sehingga dapat memberikan gambaran yang 

lebih luas mengenai faktor apa saja yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan selain citra merek, nilai pelanggan, kepuasan pelanggan dan 

kepercayaan pelanggan. 
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