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BAB V 

PENUTUP 

 

Pada bab lima ini sebagai penutup, peneliti mengambil kesimpulan, dan 

membuat implikasi manajerial serta memaparkan keterbatasan penelitian dan 

mengajukan saran sebagai berikut:  

 

5.1. Kesimpulan 

Hasil penelitian dapat ditarik kesimpulan bahwa, citra perusahaan jasa 

layanan Ojek online termasuk dalam kategori yang baik. Citra perusahaan jasa 

layanan Ojek online yang baik secara nyata mampu meningkatkan kepercayaan 

maupun niat pembelian ulang konsumen pada suatu perusahaan penyedia jasa 

layanan Ojek online tertentu. Tingkat kepercayaan yang tinggi pada perusahaan 

jasa layanan Ojek online berkontribusi dalam meningkatkan niat pembelian ulang 

konsumen. Hasil penelitian ini juga dapat ditraik kesimpulan bahwa kepercayaan 

berperan dalam memediasi pengaruh citra perusahaan terhadap niat pembelian 

ulang.  

 

5.2. Implikasi Manjerial 

Salah satu tugas yang harus dipenuhi pihak manajemen adalah 

meningkatkan niat pembelian ulang kosnumen. Niat pembelian ulang dapat 

dibangun melalui peningkatan kepercayaan konsumen pada produk atau jasa 

layanan perusahaan. Salah satu cara untuk meningkatkan niat pembelian ulang 
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melalui peningkatan kepercayaan adalah dengan menciptakan reputasi (citra) 

perusahaan) yang baik. Hal ini telah dibuktikan dalam penelitian ini dimana 

kepercayaan memediasi pengaruh citra perusahaan terhadap peningkatan niat 

pembelian ulang.  

Implikasi manajerial yang penelitian buat untuk membangun citra dan 

kepercayaan konsumen pada perusahaan didasarkan pada penilaian konsumen 

terendah dari masing-masing variabel penelitian sebagai berikut:  

1. Fokus perbaikan pada varaibel citra perusahaan dilakukan pada indikator 

“Perusahaan jasa layanan Ojek online ini sehat secara finansial”. Cara 

yang dapat dilakukan untuk membetuk dan meningkatkan citra perusahaan 

adalah dengan mempublikasikan laporan keuangan tahunan perusahaan 

kepada publik. Laporan keuangan yang baik akan memberikan 

pemahaman bagi masyarakat bahwa perusahaan memiliki kinerja yang 

tinggi/baik hingga perusahaan akan lebih mengembangkan perusahaan 

melalui berbagai macam inovasi dalah hal produk atau jasa layanan yang 

ditawarkan bagi masyarakat.  

2. Peningkatan kepercayaan konsumen fokus pada indikator “Saya percaya 

bahwa jasa layanan Ojek online ini memiliki kinerja yang sama seperti 

dahlu saat saya menggunakannya”. Cara-cara yang dapat dilakukan untuk 

menunjukkan bahwa kinerja layanan perusahaan sama baiknya atau 

bahkan lebih tinggi dari kinerja layanan masa lalu adalah dengan 

memperketat penerapan standar layanan bagi perusahaan rekanan maupun 
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kepada para pengemudi. Hal ini dilakukan dengan tujuan agar perusahaan 

dapat menerapkan standar layanan bagu yang telah ditetapkan perusahaan.  

 

5.3. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki kelemahan yang muncul akibat keterbatasan 

peneliti dimana penelitian menggunakan beberapa perusahaan jasa layanan Ojek 

online dengan ukuran yang berbeda. Hal ini tentunya berdampak pada perbedaan 

penilaian konsumen pada citra dari masing-masing perusahaan jasa layanan Ojek 

online tersebut. Konsekuensi logisnya adalah akan menimbulkan perbedaan 

kepercayaan dan niat pembelian ulang kosnumen. Kondisi inilah yang lepas dari 

pengamatan peneliti dan tidak melakukan uji perbedaan penilaian konsumen pada 

variabel citra, kepercayaan dan niat beli ulang konsumen berdasarkan perbedaan 

perusahaan penyedia jasa layanan Ojek online.  

Keterbatasan lain dari penelitian ini adalah adanya konsumen yang 

menggunakan jasa layanan Ojek motor dan mobil dan ada yang hanya 

menggunakan motor atau mobil saja. Hal ini tentunya akan memberikan dampak 

pada penilaian yang berbeda antar konsumen yang hanya menggunakan jasa 

layanan Ojek motor, mobil atau motor dan mobil. Berdasarkan hal tersebut maka 

hasil penelitian ini belum dapat menggambarkan secara umum citra, kepercayaan 

dan niat pembelian ulang konsumen pada masing-amsing perusahaan jasa layanan 

Ojek online tersebut. 
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5.4. Saran Penelitian Lanjutan 

Mengacu pada pemaparan keterbatasan penelitian di atas, peneliti 

menyarakan pada penelitian sejenis di masa yang akan datang untuk menguji 

pengaruh citra dan kepercayaan terhadap niat pembelian ulang untuk masing-

masing perusahaan penyedia jasa layanan Ojek online. Hasil penelitian tersebut 

selanjutnya dilakukan perbandingan agar diketahui perusahaan penyedia jasa 

layanan Ojek online manakah yang memiliki citra, kepercayaan dan niat 

pembelian ulang konsumen yang lebih tinggi. 

Pada penelitian selanjutnya, sebaiknya juga dilakukan uji beda antara 

konsumen yang menggunakan jasa layanan Ojek online motor, mobil maupun 

yang menggunakan keduanya (motor dan mobil). Hal ini dilakukan dengan tujuan 

agar dapat diketahui dengan lebih baik mengenai penilaian konsumen pada citra 

perusahaan, kepercayaan dan niat pembelian ulang pada penggunaan moda Ojek 

yang berbeda tersebut.  
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