BAB IV
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka terdapat

beberapa kesimpulan yang dijabarkan sebagai berikut.

1.

Variabel Brand Knowledge (X) dengan Loyalitas Pelanggan (Y)
memiliki korelasi yang sedang dengan nilai koefisien korelasi sebesar
0,442.

Pengaruh variabel Brand Knowledge (X) terhadap Loyalitas Pelanggan
(Y) adalah sebesar 19,6%.

Nilai signifikansi untuk pengaruh variabel Brand Knowledge (X)
terhadap Loyalitas Pelanggan () dari tabel ANOVA adalah sebesar
0,000 < 0,05 dan nilai F hitung 23,834 > F tabel 3,09 sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh Brand Knowledge (X) terhadap
Loyalitas Pelanggan ().

Persamaan regresi dari hasil uji regresi linear sederhana dengan
persamaan Y = 8,505 + 0,616X memiliki nilai konstanta sebesar 8,505
sehingga dapat disimpulkan bahwa nilai konsisten variabel Loyalitas
Pelanggan adalah sebesar 8,505.

Koefisien regresi X sebesar 0,616 menyatakan bahwa setiap
penambahan 1% nilai Brand Knowledge, maka nilai Loyalitas

Pelanggan bertambah sebesar 0,616 dengan arah pengaruh variabel
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Brand Knowledge (X) terhadap variabel Loyalitas Pelanggan (Y)
adalah positif.

Berdasarkan hasil tabel Coefficients, diketahui Nilai Sig. untuk
pengaruh Brand Knowledge (X) terhadap Y adalah sebesar 0,000 < 0,05
dan nilai t hitung 4,882 > t tabel 1,985, sehingga dapat disimpulkan
bahwa Ha diterima yang berarti terdapat pengaruh variabel Brand

Knowledge (X) terhadap Loyalitas Pelanggan ().

Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan peneliti, berikut adalah saran

yang diberikan untuk peneliti selanjutnya.

1.

Bagi Perusahaan

Berdasarkan teori yang sudah dijelaskan sebelumnya bahwa sebuah
merek akan hadir di dalam benak konsumen ketika merek tersebut
dibangun dari waktu ke waktu melalui komunikasi pemasaran sehingga
pada akhirnya akan memaksimalkan loyalitas. Salah satu cara untuk
membangun merek tersebut adalah melalui brand knowledge. Program
loyalitas menjadi salah satu bentuk dari promosi penjualan yang akan
membantu pelanggan yang setia dari suatu merek ketika muncul
pesaing baru atau menantang merek tersebut. Berdasarkan hasil
penelitian yang telah dilakukan, brand knowledge program loyalitas
GoClub mempengaruhi loyalitas pelanggan pengguna aplikasi Gojek
dengan tingkat korelasi sedang dan memiliki persentase sebesar 19,6%.

Untuk ke depannya perusahaan dapat mengoptimalkan dari sisi brand
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knowledge dari program loyalitas GoClub sehingga tingkat korelasi dan
persentase dapat meningkat. Hal tersebut dapat membantu perusahaan
Gojek untuk membangun merek sehingga dapat memaksimalkan
loyalitas.

Bagi Penelitian Selanjutnya

Fitur GoClub merupakan fitur yang baru diluncurkan bulan Februari
2021 dan dapat dikatakan fitur tersebut merupakan fitur baru dengan
usia kurang lebih satu tahun. Penelitian selanjutnya dapat membahas
mengenai variabel lain yang sesuai dengan bidang yang diteliti

sehingga dapat mengoptimalkan evaluasi program loyalitas GoClub.
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LAMPIRAN

Saya merupakan followers dari akun | Ya/Tidak

Instagram @gojekindonesia

Saya merupakan pengguna aplikasi | Ya/Tidak

Gojek

Istilah untuk level tertinggi pengguna | Anak Sultan/Juragan/Bos/Warga
aplikasi Gojek pada Loyalty Program

GoClub disebut

Lampiran 1. Pertanyaan Kuesioner Screening Kesesuaian dengan

Kriteria/Tidak

Akun Instagram

Kota Domisili

Usia

Jenis Kelamin

Fitur-fitur yang digunakan dalam | PeduliLindungi
aplikasi Gojek Gomed
GoFood
GoMart
GoShop
GoMall
GoRide
GoCar

GoSend
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GoBlueBird
GoBox
GoTransit
GoPulsa
GoNearby
GoTagihan
GoGive
GoSure
Golnvestasi
GoPayLater
GoFitness
GoService
GoTix
GoPlay
GoNews
GoGames

GoGreener

Lampiran 2. Pertanyaan Kuesioner Data Diri

Pertanyaan ST |S TS | STS

GoClub merupakan Loyalty Program yang dimiliki

oleh Gojek
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Ketika mendengar istilah tentang Loyalty Program,
“GoClub” merupakan salah satu Loyalty Program

yang ada di ingatan saya

Mengumpulkan XP dari setiap transaksi merupakan
cara untuk meningkatkan level di Loyalty Program

GoClub

Untuk mencapai level ‘Anak Sultan’, saya harus
mengumpulkan 6000 XP pada Loyalty Program

GoClub

Apabila saat ini saya mendapatkan level °‘Anak
Sultan’ namun saya tidak berhasil mengumpulkan XP
yang dibutuhkan untuk bertahan dalam kurun waktu 6
bulan, maka saya akan turun satu Level yaitu Level

‘Juragan’

Customer Service Prioritas merupakan reward yang

didapatkan ketika mencapai Level ‘Anak Sultan’

Nama ‘GoClub’ mudah dikenal sebagai Loyalty

Program dari Perusahaan Gojek
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Terdapat berbagai macam reward pada Loyalty

Program GoClub

GoClub  memberikan saya kesempatan untuk
menikmati layanan ekslusif Gojek melalui reward

yang diberikan oleh GoClub

Harta karun adalah hadiah kejutan yang bisa saya
dapatkan ketika saya berhasil mencapai titik tertentu
pada Loyalty Program GoClub yang di mana saya bisa
berkesempatan untuk memilih satu di antara tiga

hadiah voucher yang ditawarkan

Tidak ada yang menjuluki ‘Anak Sultan’ pada Loyalty

Program di brand lain

Lampiran 3. Pertanyaan Kuesioner Variabel Brand Knowledge

Pertanyaan

ST

TS

STS

Saya melakukan transaksi berulang pada aplikasi

Gojek

Saya melakukan transaksi berulang agar memperoleh

EXP di GoClub supaya bisa menjadi ‘Anak Sultan’
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Ketika Gojek bekerjasama dengan perusahaan lain
(Contoh: Tokopedia - pada StartUp GoTo), saya akan
melakukan transaksi pada perusahaan tersebut karena

berhubungan dengan Gojek

Ketika GoClub bekerjasama dengan perusahaan lain
(Contoh: GoClub x XXI), saya akan melakukan misi
yang dilakukan oleh kedua perusahaan tersebut karena

berhubungan dengan Gojek

Saya merekomendasikan orang lain  untuk

menggunakan aplikasi Gojek

Saya merekomendasikan orang lain agar meraih XP
sebanyak-banyaknya pada GoClub supaya bisa

menjadi ‘Anak Sultan’

Saya tidak akan menggunakan aplikasi lain selain

Gojek

Saya lebih memilih untuk menggunakan aplikasi

Gojek daripada aplikasi lain

Ketika driver Gojek membuat kesalahan pada orderan
yang saya buat, saya akan tetap mentoleransi

perusahaan Gojek
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Ketika terjadi keterlambatan pengiriman reward dari
Loyalty Program GoClub, saya akan tetap

mentoleransi Perusahaan Gojek

Lampiran 4. Pertanyaan Kuesioner Variabel Loyalitas Pelanggan

Saya merupakan followers dari akun Instagram @gojekindonesia
100 responses

® Ya
@ Tidak

Lampiran 5. Hasil Jawaban Pernyataan Saya Merupakan Followers dari

Akun Instagram @gojekindonesia

Saya merupakan pengguna aplikasi Gojek
100 responses

® va
@ Tidak

Lampiran 6. Hasil Jawaban Pernyataan Saya Merupakan Pengguna Aplikasi

Gojek
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Istilah untuk level tertinggi pengguna aplikasi Gojek pada Loyalty Program GoClub disebut

100 responses

@ Anak Sultan
® Juragan

@ Bos

@ Warga

Lampiran 7. Hasil Jawaban Pertanyaan Istilah Untuk Level Tertinggi

Pengguna Aplikasi Gojek pada Loyalty Program GoClub Disebut

Data Diri

Akun Instagram

100 responses

perjaa_

Hipradana
ur.blackbox
uparenggadipa
Ameliapatuan
Oktavianisa
farhanrmdy
@ahmadmundhofa

Ichaaurahmaa
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Akun Instagram

100 responses

Rizk_putra
joycefidelia
in.zhen
@skolastikaara
wanmeirwan
(@fia_adiba45
ifanandikaokta
@tsadiyaa

Aisyahsilvia611

Akun Instagram

100 responses

@emlnamei
@windu_scj
jennica.wijy
Adrfgm
lucia.arvanditaa
danielabisha
chikalolang
raispadma

elsawahyurizki
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Akun Instagram

100 responses

rigi.tsgh
kevinkenn_
lisaintan_22
Lediyana_1899
@rizky.amalianur
fifioctav22
teoktistanovii
bonusahuda

robinsadewa

Akun Instagram

100 responses

Afyo

@sriidaarrr
rainirahmi

sonianbl
Christinaalusinsing
annissabuanam
nendasmr
zafirarossa_

ndr.disti
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Akun Instagram

100 responses

Ulal.satria

Evelynpranoto

monicaratn

hhellaaa

@mank.tyaaa

Muhammad irfan maulana
dionch

marisapurnama

Sherly Mawon

Akun Instagram

100 responses

Diding nadika

christianabll
instagram.com/ade_akbar19
asyifahbyta

victoriabasil
Muhammad.alhasib0601
@sheikaark_
@ratnadewimurni

moch_nodi
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Akun Instagram

100 responses

irmanlukmana
gemazalfa
eardiantan_
andrew.ad
@rafliir
jessica28amanda
elizabethfelia
gabriliadewi

heleftyesterday

Akun Instagram

100 responses

Mitha_lovyzqy
demahendra_
heizelmamabhit
ambarraaa_
fanandaras.fr
andikaprty
tataraditaa
tatsamrzk

bhismafhlv
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Akun Instagram

100 responses

gevioseba
@keziaioo
cucunopitasari
@taufig.kurdi
sunaryathito
Ferdynand.s
yuliarahayu_s
@puteriiharis

syafiraziahhh

Akun Instagram

100 responses

olinmegan
agungprasetyo04
@afandidiamond
fransiskan__
@abipmn
nikoprajnadipa
@reiiiifyu_1109
Abraham_Brillian

wdeselvia
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Akun Instagram

100 responses
agungprasetyo04
@afandidiamond
fransiskan__
@abipmn
nikoprajnadipa
@reiiiifyu_1109
Abraham_Brillian
wdeselvia

yolandaabellia
Lampiran 8. Hasil Pertanyaan Akun Instagram

Usia
100 responses

30

26 (26%)
0 (20%)
20
10
2.2%7 %Y 200, 9 (2% L0, 2 (2% 1o, 2 (2%
o) o4 (192 (2%Y (1907 (2% (1942 (2% (195
0

18 19 20 tahun 22 24 26 28 30 32 34

Lampiran 9. Hasil Pertanyaan Usia
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Jenis Kelamin
100 responses

@ Laki-laki
@ Perempuan

Lampiran 10. Hasil Pertanyaan Jenis Kelamin

Fitur-fitur yang digunakan dalam aplikasi Gojek

100 responses

PeduliLindungi
GoMed
GoFood
GoMart
GoShop
GoMall
GoRide
GoCar
GoSend
GoBlueBird
GoBox
GoTransit
GoPulsa
GoNearby
GoTagihan
GoGive
GoSure
Golnvestasi
GoPayLater
GoFitness
GoService
GoTix
GoPlay
GoNews
GoGames
GoGreener

28 (28%)
16 (16%)
37 (37%)
30 (30%)
9 (9%)
89 (69%)
16 (16%)
19 (19%)
5 (5%)
42 (42%)
7 (7%)
25 (25%)
8 (8%)
5 (5%)
8 (8%)
24 (24%)
4 (4%)
3 (3%)
28 (28%)
14 (14%)
5 (5%)
7 (7%)
4 (4%)
20 40 60 80
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89 (89%)
88 (88%)
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Lampiran 11. Hasil Pertanyaan Fitur-Fitur yang Digunakan dalam Aplikasi

Gojek

GoClub merupakan Loyalty Program yang dimiliki oleh Gojek

100 responses

@ Sangat Setuju

@ Setuju

@ Tidak Setuju

@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 12. Hasil Jawaban Pernyataan GoClub merupakan Loyalty

Program yang dimiliki oleh Gojek

Ketika mendengar istilah tentang Loyalty Program, “GoClub” merupakan salah satu Loyalty
Program yang ada di ingatan saya
100 responses

@ Sangat Setuju

@ Setuju

@ Tidak Setuju

@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 13. Hasil Jawaban Pernyataan Ketika mendengar istilah tentang
Loyalty Program, “GoClub” merupakan salah satu Loyalty Program yang ada

di ingatan saya
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Mengumpulkan XP dari setiap transaksi merupakan cara untuk meningkatkan level di Loyalty
Program GoClub

100 responses

@ Sangat Setuju

® Setuju

@ Tidak Setuju

@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 14. Hasil Jawaban Pernyataan Mengumpulkan XP dari setiap
transaksi merupakan cara untuk meningkatkan level di Loyalty Program

GoClub

Untuk mencapai level ‘Anak Sultan’, saya harus mengumpulkan 6000 XP pada Loyalty Program
GoClub

100 responses

@ Sangat Setuju

@ Setuju

@ Tidak Setuju

@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 15. Hasil Jawaban Pernyataan Untuk mencapai level ‘Anak

Sultan’, saya harus mengumpulkan 6000 XP pada Loyalty Program GoClub
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Apabila saat ini saya mendapatkan level ‘Anak Sultan’ namun saya tidak berhasil mengumpulkan XP

yang dibutuhkan untuk bertahan dalam kurun waktu ... saya akan turun satu Level yaitu Level ‘Juragan’
100 responses

@ Sangat Setuju
® Setuju
Tidak Setuju
@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 16. Hasil Jawaban Pernyataan Apabila saat ini saya mendapatkan
level ‘Anak Sultan’ namun saya tidak berhasil mengumpulkan XP yang
dibutuhkan untuk bertahan dalam kurun waktu 6 bulan, maka saya akan

turun satu Level yaitu Level ‘Juragan’

Customer Service Prioritas merupakan reward yang didapatkan ketika mencapai Level ‘Anak

Sultan’
100 responses

@ Sangat Setuju
@ Setuju
Tidak Setuju
@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 17. Hasil Jawaban Pernyataan Customer Service Prioritas

merupakan reward yang didapatkan ketika mencapai Level ‘Anak Sultan’
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Nama ‘GoClub’ mudah dikenal sebagai Loyalty Program dari Perusahaan Gojek
100 responses

@ Sangat Setuju

@ Setuju

@ Tidak Setuju

@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 18. Hasil Jawaban Pernyataan Nama ‘GoClub’ mudah dikenal

sebagai Loyalty Program dari Perusahaan Gojek

Terdapat berbagai macam reward pada Loyalty Program GoClub
100 responses

@ Sangat Setuju

@ Setuju

@ Tidak Setuju

@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 19. Hasil Jawaban Pernyataan Terdapat berbagai macam reward

pada Loyalty Program GoClub
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GoClub memberikan saya kesempatan untuk menikmati layanan ekslusif Gojek melalui reward
yang diberikan oleh GoClub

100 responses

@ Sangat Setuju
® Setuju
Tidak Setuju
@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 20. Hasil Jawaban Pernyataan GoClub memberikan saya
kesempatan untuk menikmati layanan ekslusif Gojek melalui reward yang

diberikan oleh GoClub

Harta karun adalah hadiah kejutan yang bisa saya dapatkan ketika saya berhasil mencapai titik

tertentu pada Loyalty Program GoClub yang di man...tu di antara tiga hadiah voucher yang ditawarkan
100 responses

@ Sangat Setuju
@ Setuju
Tidak Setuju
@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 21. Hasil Jawaban Pernyataan Harta karun adalah hadiah
kejutan yang bisa saya dapatkan ketika saya berhasil mencapai titik tertentu
pada Loyalty Program GoClub yang di mana saya bisa berkesempatan

untuk memilih satu di antara tiga hadiah voucher yang ditawarkan
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Tidak ada yang menjuluki ‘Anak Sultan’ pada Loyalty Program di brand lain

100 responses

@ Sangat Setuju

@ Setuju

@ Tidak Setuju

@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 22. Hasil Jawaban Pernyataan Tidak ada yang menjuluki ‘Anak

Sultan’ pada Loyalty Program di brand lain

Saya melakukan transaksi berulang pada aplikasi Gojek
100 responses

@ Sangat Setuju

@ Setuju

@ Tidak Setuju

@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 23. Hasil Jawaban Pernyataan Saya melakukan transaksi

berulang pada aplikasi Gojek
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Saya melakukan transaksi berulang agar memperoleh EXP di GoClub supaya bisa menjadi ‘Anak

Sultan’
100 responses

@ Sangat Setuju

® Setuju

@ Tidak Setuju

@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 24. Hasil Jawaban Pernyataan Saya melakukan transaksi
berulang agar memperoleh EXP di GoClub supaya bisa menjadi ‘Anak

Sultan’

Ketika Gojek bekerjasama dengan perusahaan lain (Contoh: Tokopedia - pada StartUp GoTo), saya

akan melakukan transaksi pada perusahaan tersebut karena berhubungan dengan Gojek
100 responses

@ Sangat Setuju

@ Setuju

@ Tidak Setuju

@ Sangat Tidak Setuju

&

Lampiran 25. Hasil Jawaban Pernyataan Ketika Gojek bekerjasama dengan

perusahaan lain (Contoh: Tokopedia - pada StartUp GoTo), saya akan
melakukan transaksi pada perusahaan tersebut karena berhubungan dengan

Gojek
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Ketika GoClub bekerjasama dengan perusahaan lain (Contoh: GoClub x XXI), saya akan melakukan

misi yang dilakukan oleh kedua perusahaan tersebut karena berhubungan dengan Gojek
100 responses

@ Sangat Setuju

® Setuju

@ Tidak Setuju

@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 26. Hasil Jawaban Pernyataan Ketika GoClub bekerjasama
dengan perusahaan lain (Contoh: GoClub x XXI), saya akan melakukan misi
yang dilakukan oleh kedua perusahaan tersebut karena berhubungan

dengan Gojek

Saya merekomendasikan orang lain untuk menggunakan aplikasi Gojek

100 responses

@ Sangat Setuju

@ Setuju

@ Tidak Setuju

@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 27. Hasil Jawaban Pernyataan Saya merekomendasikan orang

lain untuk menggunakan aplikasi Gojek
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Saya merekomendasikan orang lain agar meraih XP sebanyak-banyaknya pada GoClub supaya bisa

menjadi ‘Anak Sultan’
100 responses

@ Sangat Setuju

® Setuju

@ Tidak Setuju

@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 28. Hasil Jawaban Pernyataan Saya merekomendasikan orang
lain agar meraih XP sebanyak-banyaknya pada GoClub supaya bisa menjadi

‘Anak Sultan’

Saya tidak akan menggunakan aplikasi lain selain Gojek
100 responses

@ Sangat Setuju

@ Setuju

@ Tidak Setuju

@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 29. Hasil Jawaban Pernyataan Saya tidak akan menggunakan

aplikasi lain selain Gojek
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Saya lebih memilih untuk menggunakan aplikasi Gojek daripada aplikasi lain
100 responses

@ Sangat Setuju

@ Setuju

@ Tidak Setuju

@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 30. Hasil Jawaban Pernyataan Saya lebih memilih untuk

menggunakan aplikasi Gojek daripada aplikasi lain

Ketika driver Gojek membuat kesalahan pada orderan yang saya buat, saya akan tetap

mentoleransi perusahaan Gojek
100 responses

@ Sangat Setuju

@ Setuju

@ Tidak Setuju

@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 31. Hasil Jawaban Pernyataan Ketika driver Gojek membuat
kesalahan pada orderan yang saya buat, saya akan tetap mentoleransi

perusahaan Gojek
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Ketika terjadi keterlambatan pengiriman reward dari Loyalty Program GoClub, saya akan tetap

mentoleransi Perusahaan Gojek
100 responses

@ Sangat Setuju
® Setuju
Tidak Setuju
@ Sangat Tidak Setuju

Lampiran 32. Hasil Jawaban Pernyataan Ketika terjadi keterlambatan
pengiriman reward dari Loyalty Program GoClub, saya akan tetap

mentoleransi Perusahaan Gojek
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Lampiran 33. Tabel Hasil Jawaban Seluruh Responden dalam Skala Likert
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