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Abstrak 

Kemajuan dalam sistem transportasi telah mendorong seseorang menuju gaya hidup yang ditandai dengan kebebasan 

bergerak, pertukaran barang dan jasa yang menguntungkan, tingkat pekerjaan yang tinggi dan mobilitas sosial yang 

tinggi. Perkembangan transportasi pada era ini sangat pesat, termasuk layanan ojek, dimana layanan ojek didukung 

oleh kemajuan teknologi berupa internet. Untuk menciptakan rasa loyalitas pelanggan diperlukan kepuasaan 

pelanggan terlebih dahulu. Kepuasaan konsumen adalah target setiap perusahaan. Kepuasaan konsumen juga adalah 

evaluasi purabeli antara persepsi terhadap kinerja alternatif produk atau jasa yang dipilih memenuhi atau melebihi 

harapan. Tujuan Penelitian ini adalah Untuk mengetahui bagaimana Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap 

Loyalitas Konsumen  transportasi online gojek di Kota Serang. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan 

jenis penelitian deskriptif. Populasi dalam penelitian ini adalah Masyarakat Kota Serang yang pernah menggunakan 

aplikasi Tranportasi Online Gojek. Jumlah sampel yang digunakan adalah 250 responden dengan menggunakan 

metode Accidental Sampling. Seluruh pengolahan data pada penulisan tugas akhir ini menggunakan software SPSS 

versi 25. Data dianalisis dengan menggunakan Uji Regresi Linear Sederhana, Uji Hipotesis dan Uji Koefisien 

Determinasi. Berdasarkan hasil yang diperoleh pada penelitian ini memperlihatkan bahwa terdapat pengaruh positif 

dan signifikan antara Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen transportasi online Gojek di Kota Serang. 

Variabel Kepuasan Konsumen memiliki pengaruh 11,4%, sedangkan sisanya 88,6% dipengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak di termasuk pada penelitian ini. 

 

Kata Kunci-kepuasan konsumen, loyalitas konsumen 

 

 

Abstract 

Advances in the transportation system have propelled people towards a life characterized by freedom of movement, 

favorable exchange of goods and services, high levels of employment and high social mobility. The development of 

transportation in this era is very rapid, including motorcycle taxi services, where motorcycle taxi services are 

supported by advances in technology in the form of the internet. To create a sense of customer loyalty, customer 

satisfaction is required first. Consumer satisfaction is the target of every company. Consumer satisfaction is also an 

easy evaluation between perceptions of the performance of the selected alternative product or service that meets or 

exceeds expectations. The purpose of this study is to find out how the influence of consumer satisfaction on consumer 

loyalty for online gojek transportation in the city of Serang. This research uses quantitative methods and descriptive 

research types. The population in this study is Serang City People who have used the Gojek Online Transportation 

application. The number of samples used was 250 respondents using the Accidental Sampling method. All data 

processing in this final writing task uses SPSS software version 25. Data is analyzed using Simple Linear Regression 

Test, Hypothesis Test and Coefficient of Determination Test. Based on the results obtained in this study revealed that 

there is a positive and significant influence between Consumer Satisfaction on Consumer Loyalty for Gojek online 

transportation in Serang City. The Consumer Satisfaction variable has an influence of 11.4%, while the remaining 

88.6% is influenced by other variables not included in this study. 

 

Keywords-consumer satisfaction, consumer loyalty 
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I. PENDAHULUAN 

Perkembangan transportasi pada era ini sangat pesat, termasuk layanan ojek, dimana layanan ojek didukung oleh 

kemajuan teknologi berupa internet (Wulandari & Susanti, 2021). Didukung oleh data yang menunjukan bahwa per 

januari 2022 Jumlah pengguna internet di Indonesia telah mencapai 205 juta pada Januari 2022. Ini berarti ada 73,7% 

dari populasi Indonesia yang telah menggunakan internet (Karnadi, 2022).  

Kemajuan dalam sistem transportasi telah mendorong seseorang menuju gaya hidup yang ditandai dengan 

kebebasan bergerak, pertukaran barang dan jasa yang menguntungkan, tingkat pekerjaan yang tinggi dan mobilitas 

sosial yang tinggi (Nuraeni, 2021).  

 
Gambar 1. 1 Pengguna Transportasi Online di Indonesia 2022 

Sumber: Indef (2022) 

 

Interpretasi hasil penggunaan transportasi online di Indonesia berdasarkan gambar 1.2 diatas yang bersumber dari 

INDEF 2022 terlihat bahwa transportasi online yang paling banyak digunakan urutan pertama adalah gojek dengan 

nominal 82,6%. Urutan kedua ada pada transportasi online Grab dengan nominal 57,3%. Urutan ketiga ada pada 

transportasi online Maxim dengan nominal 19,6%. Dan urutan yang terakhir ada pada transportasi online InDriver 

dengan nominal 4,9%. Dengan demikian kesimpulan yang didapati adalah bahwa transportasi online yang paling 

banyak digunakan yaitu ada pada transportasi online gojek dengan nominal 82,6%. Sedangkan transportasi online 

yang paling sedikit digunakan yaitu InDriver dengan nominal 4,9%. Dalam segmentasi pasar, Gojek memahami pasar 

dengan baik. Segmen pasar utama dari Gojek yaitu adalah generasi milenial yang membutuhkan layanan yang cepat 

dan efisien.Gojek juga mempunyai segmentasi pasar yang khusus untuk bisnis kecil dan menengah serta konsumen 

dengan kebutuhan khusus seperti pengiriman makanan dan barang-barang retail (Rendra Saputra, 2023). 

Menurut hasil penelitian yang telah dilakukan sebelumnya oleh Ajeng Ashari Fauzia Mufidah (2022) dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Terhadap Loyalitas Pengguna Gojek di Solo” terdapat hasil bahwa kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna. Berdasarkan uraian latar 

belakang yang telah dijelaskan diatas, penulis ingin melakukan penelitian untuk mengetahui apakah Kepuasaan 

Pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Konsumen di produk lain. Oleh karena itu, penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kepuasaan Konsumen Terhadap Loyalitas 

Konsumen (Transportasi Online Gojek di Kota Serang)”. 

 

A. Rumusan Masalah  

Berdasarkan masalah berikut penelitian ini dilakukan dengan merumuskan menjadi perranyaan sebagai berikut: 

1. Bagaimana Customer Satisfaction pada Transportasi Online Gojek di Kota Serang ? 

2. Bagaimana Customer Loyalty pada Transportasi Online Gojek di Kota Serang ? 

3. Bagaimana Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty pada transportasi online Gojek di 

Kota Serang ?  
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B. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, terdapat tujuan penelitian  yang dikembangkan menjadi bentuk 

pernyataan diantaranya sebagai berikut; 

1. Untuk mengetahui bagaimana Kepuasan Konsumen pada Transportasi Online Gojek di Kota Serang. 

2. Untuk mengetahui bagaimana Loyalitas Konsumen pada Transportasi Online Gojek di Kota Serang. 

3. Untuk mengetahui bagaimana Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen  transportasi 

online gojek di Kota Serang.  

 

II. TINJAUAN PUSTAKA PENELITIAN 

A. Pemasaran  

Menurut Sambara et al.,(2021) pemasaran adalah rencana yang dibuat untuk menjalankan fungsi manajerial yang  

menguntungkan target pasar dalam distribusi produk. Dalam pemasaran, Anda membutuhkan hubungan yang baik 

antar departemen untuk menciptakan sinkronisasi dalam kegiatan pemasaran.  

 

B. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Lonardi et al (2021) kepuasan konsumen adalah perasaan seseorang berupa kepuasan atau kekecewaan 

terhadap hasil suatu produk atau jasa yang dibandingkan dengan harapannya. Jika kinerja atau hasil memenuhi atau 

bahkan melebihi harapan, pelanggan akan puas. Jika kinerja atau hasil di bawah harapan, pelanggan tidak akan puas.. 

 

C. Loyalitas Pelanggan 

Menurut (Mendrofa, 2021) Loyalitas Konsumen adalah pelanggan yang memiliki karakteristik antara lain 

melakukan pembelian secara berulang pada perusahaan yang sama, membeli lini produk dan jasa yang ditawarkan, 

meberitahukan kepada orang lain tentang kepuasan-kepuasan yang didapatkan dan menunjukan kekuatan diri dari 

tawaran-tawaran dari produk usaha pesaing . 

 

D. Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. 1 Kerangka Berfikir 

Sumber: Olah Data Penulis (2023) 

 

III. METODE PENILITIAN 

Metode penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif serta menerapkan 

teknik non-probobality sampling dengan jenis Accidental Sampling. Menurut Sugiyono (2019:131) non probability 

sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap 

unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Salah satu teknik yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Accidental Sampling. Menurut Sugiyono (2019:67) Accidental Sampling teknik yang menentukan sampel 

secara kebetulan, siapa saja yang bertemu dengan peneliti secara kebetulan bila orang yang ditemui secara kebetulan 

tersebut cocok sebagai sumber data. Teknik ini diterapkan untuk 250 responden yang merupakan Masyarakat Kota 

Serang yang menggunakan aplikasi transportasi online Gojek dengan menggunakan alat bantu SPSS versi 25. 

 

Customer Loyality 

(Y) 

1. Repeat 

2. Retention 

3. Referal 

 

Kotler & Keller 

(2016:57) 

Customer Satisfaction 

(X) 

1. Kesesuaian harapan 

2. Minat berkunjung 

kembali 

3. Kesedian 

merekomendasi 

 

Indrasari 

(2019:92) 
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IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Karakteristik Responden 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan terhadap 250 responden, mayoritas karakteristik jenis kelamin adalah 

berjenis kelamin perempuan persentase 62% dengan mayoritas usia 17-27 tahun persentase 53% dengan mayoritas 

pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa sebanyak 36%. 

 

B. Uji Validitas dan Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Menurut Sugiyono (2018:361) validitas menunjukan derajat ketepatan antara data yang sesungguhnya terjadi 

pada objek dengan data yang dikumpulkan oleh peneliti. Beberapa yang dilakukan yaitu dengan membandingkan r-

tabel dan r-hitung, untuk mencari nilai koefisien (Sugiyono, 2017:267). 

 

Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas Dengan 30 Responden 

Variabel Item Rhitung Rtabel Keputusan 

Customer 

Satisfaction (X) 

1 0,911 0,361 Valid 

2 0,856 0,361 Valid 

3 0,864 0,361 Valid 

4 0,814 0,361 Valid 

5 0,750 0,361 Valid 

6 0,858 0,361 Valid 

7 0,862 0,361 Valid 

Customer Loyalty (Y) 

8 0,752 0,361 Valid 

9 0,675 0,361 Valid 

10 0,760 0,361 Valid 

11 0,831 0,361 Valid 

12 0,803 0,361 Valid 

13 0,815 0,361 Valid 

Sumber: Olah Data Penulis (2023) 

 

2. Uji Reliabilitas 

Tabel 4.2 Hasil Uji Realibilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.948 13 

Sumber: Olah Data Penulis (2023) 

 

C. Analisis Deskriptif  

1. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil olah data dapat disimpulkan variabel Kepuasan Pelanggan berada pada kategori Baik dengan 

persentase 74,2%. 

 

2. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil olah data dapat disimpulkan variabel Loyalitas Pelanggan berada pada kategori Baik dengan 

persentase 74,8%. 

 

D. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas berfungsi untuk menguji apakah dalam sebuah model regresi, variabel pengganggu memiliki 

distribusi normal (Ghozali, 2011:160). Pada penelitian ini Uji Normalitas data dilakukan dengan menggunakan Text 

Normality Kolmogorov-Smirnov, dasar pengambilan keputusan dilakukan berdasarkan probabilitas (Asymtotic 

Significanted) yaitu data yang dianggap normal jika mempunyai nilai signifikansi >0,05. Sedangkan data dianggap 

tidak normal jika mempunyai nilai signifikansi <0,05. 

 

Tabel 4.3 Kolmogorov-Smirnov Test 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 250 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 3.66687200 

Most Extreme Differences Absolute .051 

Positive .051 

Negative -.045 

Test Statistic .051 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

Sumber : Olah Data Penulis (2023) 

 

2. Uji Multikolinearitas 

Tabel 4.4 Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 15.051 1.382  10.893 .000   

KEPUASAN 

KONSUMEN 

.296 .052 .338 5.657 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: LOYALITAS KONSUMEN 

Sumber : Olah Data Penulis (2023) 

 

Pada Tabel 4.7 diperoleh nilai Variance Inflation Factor (VIF) sebesar 1,000 <10 dan nilai Tolerance sebesar 

1,000 >0,10 sehingga dapat diartikan dalam penelitian ini bahwa tidak ditemukan adanya masalah multikolinearitas. 

 

3. Uji Heteroskesdasititas 
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Gambar 4.1 Diagram Scatterplot 

Sumber : Olah Data Penulis (2023) 

 

Pada Gambar 4.6 diketahui tidak terdapat pola tertentu pada diagram pencar Scatterplot sehingga dapat 

disimpulkan tidak terjadi masalah heteroskedastisitas pada penelitian ini. 

 

E. Uji Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi sederhana digunakan untuk melihat ada tidaknya pengaruh dari variabel independen terhadap 

variabel dependen. Dengan menggunakan analisis ini dapat diketahui berapa besar perubahan yang terjadi pada 

independen terhadap dependen. 

 

Tabel 4.5 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 15.051 1.382  10.893 .000 

KEPUASAN KONSUMEN .296 .052 .338 5.657 .000 

a. Dependent Variable: LOYALITAS KONSUMEN 

Sumber : Olah Data Penulis (2023) 

 

Berdasarkan persamaan tersebut dapat diuraikan sebagai berikut : 

1. Konstanta (a) = Jika jasa transportasi online Gojek tidak mempunyai Kepuasan Konsumen maka tidak akan 

ada dan tidak terciptanya Loyalitas Konsumen pada jasa transportasi online Gojek di Kota Serang. 

2. Bila Kepuasan Konsumen meningkat satu skala maka akan meningkatnya Loyalitas Konsumen sebanyak 

0,296. Hal ini menandakan jika peningkatan Kepuasan Konsumen sangat baik pada Gojek maka akan 

terciptanya lebih banyak Loyalitas Konsumen pada transportasi online Gojek di Kota Serang. 

 

F. Uji-t 

Menurut Prawoto (2016:87) Uji ini adalah untuk mengetahui apakah pengaruh masing masing variabel bebas 

terhadap variabel terikat apakah bermakna atau tidak. Pengujian dilakukan dengan membandingkan antara nilai 

thitung masing-masing variabel bebas dengan nilai t-tabel dengan derajat kesalahan 5% dalam arti (a = 0,05). Apabila 

nilai hitung t-hitung > t-tabel maka variabel bebasnya memberikan pengaruh bermakna terhadap variabel terikat. 

Berdasarkan uraian tersebut, berikut adalah hasi Uji-t dengan menggunakan SPSS 25 pada tabel 4.6 sebagai 

berikut : 

 

Tabel 4.6 Hasil Uji – t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 15.051 1.382  10.893 .000 

KEPUASAN KONSUMEN .296 .052 .338 5.657 .000 

a. Dependent Variable: LOYALITAS KONSUMEN 

Sumber : Olah Data Penulis (2023) 

 

Berdasarkan pada tabel 4.8 diatas dapat dilihat bahwa : 

1. Variabel Customer Satisfaction dengan nilai t-hitung (10,893) > t-tabel (1,985) dan nilai signifikansi 0,000 

< 0,05 dapat dinyatakan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. Hal ini menandakan bahwa terdapat pengaruh 

yang signifikan antara variabel Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen. 

 

G. Uji Koefisien Determinasi 

Menurut Sugiyono (2017:154) koefisien determinasi adalah bilangan yang dapat ditemukan dengan menghitung 

besarnya koefisien determinasi untuk menemukan pengaruh varians variabel. ilai koefisien determinasi antara nol dan 

satu, semakin besar nilai R2 (mendekati satu) semakin baik hasil regresi tersebut karena variabel independent secara 
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keseluruhan mampu menjelaskan variabel dependen dan sebaliknya, semakin mendekati angka nol berarti semakin 

buruk hasil regresinya. Karena variabel independent secara keseluruhan tidak mampu menjelaskan variabel dependen. 

Berikut adalah Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) pada tabel 4.9 sebagai berikut : 

 

Tabel 4.9 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .338a .114 .111 3.67426 

a. Predictors: (Constant), KEPUASAN KONSUMEN 

b. Dependent Variable: LOYALITAS KONSUMEN 

Sumber : Olah Data Penulis (2023) 

 

Pada table diatas dapat dilihat bahwa besar nilai R adalah 0,338 dan R square (R2) adalah 0,114. Hasil ini dapat 

digunakan untuk melihat seberapa besar pengaruh simultan Customer Satisfaction terhadap variabel dependen 

Customer Loyalty dengan menggunakan rumus koefisien determinasi sebagai berikut: 

 

   KD        = r2 x 100% 

KD     = (0,336)2 x 100% 

= 11,4% 

 

Hasil pada uji koefisien determinasi sebesar 11,4% ini memperlihatkan bahwa pengaruh Kepuasan Konsumen 

terhadap variabel dependen Loyalitas Konsumen sebesar 11,4% dan sisanya sebesar 88,6% dipengaruhi oleh variabel 

lain yang tidak di teliti pada penelitian ini seperti Customer Relationship Management, Product  Quality,  Service  

Quality, Relationship Marketing. 

 

H. Pembahasan 

Berdasarkan pada hasil olah data analisis deskriptif dalam variabel Kepuasan Konsumen dapat disimpulkan 

berada pada kategori baik dengan nilai persentase sebesar 74,2% , Persentase tertinggi adalah sebesar 74,9% terdapat 

pada pernyataan  “Saya merasa puas dengan perilaku atau sikap mitra gojek pada saat perjalanan” .Hal ini 

memperlihatkan bahwa para pelanggan dari Gojek ini merasa puas dengan standar keselamatan yang diberikan Gojek 

melalui mitranya pada saat memakai jasa transportasi online Gojek. 

Berdasarkan pada hasil olah data analisis deskriptif dalam variabel Loyalitas Konsumen dapat disimpulkan bahwa 

berada pada kategori tinggi dengan nilai persentase sebesar 75,8%. %. Persentase tertinggi adalah sebesar 79,6% 

terdapat pada pernyataan  “Saya akan tetap memilih GOJEK walaupun biaya yang ditawarkan lebih besar dengan jasa 

transportasi online lain selain GOJEK”. Hal ini  memperlihatkan bahwa pelanggan sangat terpenuhi akan kebutuhan 

mereka pada saat menggunakan jasa transportasi online Gojek walaupun dengan minimnya promo. 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pada penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan sebelumnya mengenai pengaruh 

Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen jasa transportasi online Gojek di Kota Serang. Dapat ditarik 

kesimpulan yang diharapkan dapat memberikan jawaban atas permasalan dalam penelitian ini, sebagai berikut: 

1. Berdasarkan analisis deskriptif dari variabel Kepuasan Konsumen berada pada kategori Baik. Hal ini 

disebabkan karena Kepuasan Konsumen pada jasa transportasi online Gojek di Kota Serang mempunyai nilai 

sebesar 74,2%.  

2. Berdasarkan analisis deskriptif dari variabel Loyalitas Konsumen  berada pada kategori Baik. Hal ini 

disebabkan karena Loyalitas Konsumen pada jasa transportasi online Gojek di Kota Serang mempunyai nilai 

sebesar 75,8%.  

3. variabel Kepuasan Konsumen memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas 

Konsumen. Artinya, apabila Kepuasan Konsumen ditingkatkan, maka variabel Loyalitas Konsumen juga 

akan meningkat. Besaran pengaruh yang diberikan Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen jasa 

transportasi online Gojek di Kota Serang adalah sebesar 11,4% dan sisanya 88,6 dipengaruhi oleh variabel 

lain seperti Customer Relationship Management, Product  Quality,  Service  Quality, Relationship Marketing. 
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B. Saran 

1. Saran Bagi Perusahaan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan diatas. Berikut adalah beberapa saran yang dapat penulis 

berikan yang bermanfaat bagi perusahaan sebagai berikut: 

a. Kepuasan Konsumen pada jasa transportasi online Gojek di Kota Serang masih rendah dengan adanya 

pernyataan ““Fasilitas yang diberikan sesuai dengan harapan”. Oleh karena itu, untuk meningkatkan fasilitas 

agar sesuai dengan harapan yang diinginkan oleh pelanggan dengan cara membuat program yang 

berhubungan dengan meningkatkan fasilitas seperti program pengembangan kendaraan yang lebih nyaman 

dan keamanan pada saat berkendara harus selalu di tingkatkan dan di evaluasi. Jika itu semua dilakukan maka 

indikator yang berhubungan dengan Kepuasan Konsumen akan terlaksana dengan baik. 

b. Loyalitas Konsumen jasa transportasi online Gojek di Kota Serang masih rendah dengan adanya pernyataan 

“Saya akan tetap terus menggunakan jasa transportasi online gojek”. Oleh karena itu, Gojek harus 

meningkatkan dan mempertahankan agar pelanggan tetap terus menggunakan jasa transportasi online Gojek 

dengan cara mengadakan pelatihan kepada mitra Gojek atau driver Gojek karena pentingnya etika cara 

berkomunikasi kepada pelanggan, sikap saat menghadapi pelanggan. Jika pelatihan seperti ini dilakukan 

maka indikator Repeat purchase, Retention, Referalls akan tercipta sempurna. 

 

2. Saran Bagi Penelitian Selanjutnya 

Penelitian ini menganalisis mengenai Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen jasa 

transportasi online Gojek di Kota Serang. Berikut adalah beberapa saran yang dapat penulis berikan untuk penelitian 

selanjutnya : 

a. Dapat melakukan penelitian menggunakan variabel yang tidak diteliti di penelitian ini seperti Customer 

Relationship Management, Product  Quality,  Service  Quality, Relationship Marketing. 

b. Dapat melakukan penelitian terhadap objek penelitian jasa transportasi online yang lain, sehingga hasil pada 

penelitian ini bisa dijadikan sebagai acuan perbandingan. 

c. Melakukan observasi yang lebih baik terhadap Customer Satisfaction dan Customer Loyalty agar dapat 

terbentuk model penelitian yang lebih ideal dan lebih baik lagi untuk diimplementasikan pada sebuah objek 

studi di Indonesia. 

d. Dapat Memperbanyak jumlah responden agar keakuratan pada penelitian lebih terjamin. 
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