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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Peneliti merangkum demografi 186 responden yang memiliki profil 

sebagai berikut: 

1) Sebagian besar responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini 

berjenis kelamin perempuan dengan persentase 51,1%, sedangkan 

48,9% sisanya berjenis kelamin laki-laki. 

2) Generasi z mendominasi responden dalam penelitian ini yang berusia 

11-26 tahun dengan persentase 88,2% atau 164 responden. Sedangkan 

responden generasi milenial (27 – 42 tahun) sebesar 10,2% dan 1,6% 

sisanya merupakan generasi x (43 – 58 tahun). 

3) Rata-rata responden yang mengisi kuesioner dalam penelitian ini 

berstatus sebagai pelajar/mahasiswa dengan jumlah 145 responden 

(78%), selanjutnya responden yang bekerja sebagai pekerja swasta 

sebanyak 28 responden (15,1%), pengusaha/wiraswasta sebanyak 7 

responden (3,8%), dan 3,2% sisanya merupakan pegawai negeri sipil 

atau PNS yang berjumlah 6 responden.  

 

Peneliti menarik beberapa kesimpulan dalam penelitian ini 

berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan pada 

bab sebelumnya. Maka dapat didapati Kesimpulan bahwa: 

1) Keterlibatan pelanggan mempengaruhi ekuitas nilai secara 

signifikan dan positif (H1 diterima). Hal ini mengindikasikan 

bahwa semakin sering pelanggan memberi review atau 

membicarakan suatu produk, maka akan semakin baik suatu 

perusahaan dapat memberikan nilai pada produk. Kegunaan dan 

manfaat suatu produk akan lebih diapresiasi melalui pelanggan yang 

terlibat. 
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2) Keterlibatan pelanggan mempengaruhi ekuitas merek secara 

signifikan dan positif (H2 diterima). Hal ini menandakan bahwa 

pelanggan yang berkontribusi terhadap suatu produk akan 

menambah nilai pada produk tersebut secara tidak langsung 

sehingga akan semakin banyak pelanggan lainnya yang memberi 

respon positif. 

3) Keterlibatan pelanggan mempengaruhi ekuitas hubungan secara 

signifikan dan positif (H3 diterima). Perusahaan yang memotivasi, 

memberdayakan, dan mengukur kontribusi pelanggannya akan 

menciptakan pelanggan yang terlibat sehingga terjalin relasi atau 

hubungan antara perusahaan dengan pelangannya. 

4) Ekuitas nilai mempengaruhi niat beli ulang secara signifikan dan 

positif (H4 diterima). Pelanggan yang memperoleh kegunaan dan 

manfaat produk yang baik setelah melakukan pembelian produk, 

akan memberi respon yang positif terhadap merek sehingga 

memunculkan niat beli ulang. 

5) Ekuitas merek mempengaruhi niat beli ulang secara signifikan dan 

positif (H5 diterima). Ekuitas merek menjadi variabel yang 

memiliki pengaruh tertinggi terhadap niat beli ulang. Hal ini 

menunjukkan bahwa nilai tambah yang diberikan suatu merek 

terhadap produk-produk mereka akan membawa pelanggan yang 

terpuaskan ekspetasinya sehingga memunculkan niat untuk 

melakukan pembelian ulang. 

6) Ekuitas hubungan tidak mempengaruhi niat beli ulang secara 

signifikan (H6 ditolak). Hubungan antara perusahaan dengan 

pelanggannya yang didasari dari evaluasi secara subyektif dan 

obyektif tidak secara langsung dapat mempengaruhi pelanggan 

tersebut untuk melakukan pembelian ulang.’ 
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5.2. Implikasi Manajerial 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti memberi 

implikasi manajerial sebagai berikut: 

1) Berdasarkan hasil dari pengujian hipotesis pertama, keterlibatan 

pelanggan aplikasi Gojek memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap ekuitas nilai. Melihat nilai mean yang tinggi dihasilkan 

pada indikator kedelapan membuktikan bahwa dengan adanya 

anggapan responden mengenai Gojek yang selalu menampilkan 

konten promo terbaru membuat para pelanggan Gojek 

membicarakan promo ini sehingga akan banyak pelanggan lainnya 

yang menggunakan promo pada aplikasi Gojek sehingga pelanggan 

akan menilai secara obyektif bahwa aplikasi Gojek ini menarik dan 

tepat untuk digunakan. Melihat hal tersebut, Gojek diharapkan untuk 

terus konsisten dalam meningkatkan pelayanan konsumen sehingga 

konsumen atau pelanggan tetap merasa nyaman selama 

menggunakan aplikasi Gojek.  

2) Berdasarkan hasil dari pengujian hipotesis kedua, terdapat pengaruh 

signifikan antara keterlibatan pelanggan dengan ekuitas merek, hal 

ini juga didukung dari banyaknya responden yang beranggapan 

bahwa merek Gojek ini sangat mudah dikenali karena sering 

ditemukan dan digunakan dalam kehidupan sehari-hari. Melihat 

perolehan nilai mean yang tinggi pada indikator kesembilan 

membuktikan bahwa responden setuju bahwa aplikasi Gojek 

merupakan aplikasi yang trendi dan mengikuti perkembangan 

zaman sehingga selalu bisa menyesuaikan layanannya dengan 

kebutuhan pelanggan. Maka dari itu, peneliti menyarankan kepada 

aplikasi Gojek untuk tetap selalu melakukan riset sehingga 

mengetahui layanan apa saja yang sedang ramai diperbincangkan 

dan dibutuhkan oleh para pelanggan mereka sehingga aplikasi Gojek 

dapat terus memberi layanan terbaru dan terbaik dibanding 

kompetitornya. 
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3) Berdasarkan hasil dari pengujian hipotesis ketiga, terdapat pengaruh 

yang sigfinikan antara keterlibatan pelanggan dengan ekuitas 

hubungan. Hasil nilai mean dari keterlibatan pelanggan 

menunjukkan bahwa dengan adanya indikator pelanggan dapat 

menyampaikan review-nya melalui aplikasi Gojek dengan mudah 

maka akan meningkatkan hubungan yang positif antara Gojek 

dengan para pelanggannya karena pelanggan akan merasa nyaman 

ketika semua permasalahan yang mereka alami dalam penggunaan 

aplikasi Gojek dapat teratasi dengan baik. Berdasarkan hal tersebut, 

Gojek harus tetap konsisten dalam bidang customer service mereka. 

4) Berdasarkan hasil dari pengujian hipotesis keempat, terdapat 

pengaruh yang signifikan antara ekuitas nilai terhadap niat beli 

ulang. Hasil nilai mean dalam indikator variabel ekuitas nilai kelima 

“konten aplikasi Gojek membantu saya membuat keputusan 

pembelian yang lebih baik”, dapat dikatakan bahwa Gojek yang 

menghadirkan berbagai fitur dapat mempermudah pelanggan dalam 

membuat keputusan pembelian yang baik yang berakibat dengan 

pelanggan yang memperoleh kemudahan akan cenderung merasa 

nyaman dalam penggunaan aplikasi Gojek sehingga akan 

melakukan penggunaan aplikasi secara berulang. Berdasarkan hal 

tersebut, penting bagi Gojek untuk terus meningkatkan konten dan 

fitur-fitur baru yang tersistem sehingga dapat mempermudah 

pelanggan dalam penggunaan aplikasi Gojek dan membuat 

keputusan pembelian yang tepat sesuai dengan kebutuhan masing-

masing pelanggan. 

5) Berdasarkan hasil dari pengujian hipotesis kelima, peneliti 

menemukan bahwa ekuitas merek mempengaruhi niat beli ulang 

secara signifikan. Melihat hasil mean tertinggi dalam indikator 

variabel ekuitas merek mengenai pelanggan yang mengetahui 

bahwa Gojek bergerak di bidang jasa transportasi yang terkemuka 

di Indonesia, menjadi tanda bahwa ekuitas merek Gojek di Indonesia 

sudah sangat kuat. Para pelanggan dapat menemukan dengan mudah 
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mitra Gojek dalam kehidupan sehari-hari, seperti pengemudi Gojek, 

ataupun toko makanan yang menggunakan layanan Gojek. Hal ini 

membuat pelanggan bisa percaya terhadap Gojek yang sudah mapan 

dalam industri pelayanan sehingga meningkatkan niat beli ulang 

dalam pribadi masing-masing pelanggan. Berdasarkan hal tersebut, 

penting bagi Gojek untuk terus mengembangkan bisnis mereka 

sehingga lebih banyak lagi masyarakat yang mengenali Gojek 

dengan mudah. 

Bagi konsumen, konsumen diharapkan untuk meningkatkan 

keterlibatan mereka terhadap produk Gojek seperti melakukan review 

sehingga Gojek dapat meningkatkan ekuitas pelanggan (ekuitas merek, 

nilai, dan hubungan) yang nantinya peningkatan tersebut akan 

berdampak positif terhadap pelanggan. Konsumen dapat memanfaatkan 

voucher diskon yang disediakan oleh Gojek dalam rangka menjaga 

hubungan baik Gojek terhadap pelanggan mereka. Melalui penelitian 

ini, peneliti juga memperoleh manfaat untuk konsumen agar konsumen 

tetap melakukan pembelian secara terus menerus di aplikasi Gojek 

sehingga diskon yang diberikan lebih banyak dan konsumen dapat 

memperolehan kemudahan dalam mencari pengemudi. 

Bagi perusahaan lain yang berada dalam industri yang sama 

memperoleh implikasi untuk menetapkan strategi yang baik dalam 

membangun keterlibatan pelanggan untuk meningkatkan niat beli ulang 

bagi para konsumen. 

5.3. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini masih memiliki beberapa kelemahan, seperti adanya 

kemungkinan self response bias dimana responden mengisi kuesioner 

dengan cepat yang ditunjukkan dengan jawaban yang hampir sama 

sebagian besar. Jumlah pernyataan dalam kuesioner yang terlalu banyak 

menjadi salah satu faktor utama self response bias ini dapat terjadi, 

seperti dalam penelitian ini yang memiliki 32 indikator pernyataan 

secara total. 
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Selain itu, terdapat pula kelemahan lainnya seperti terbatasnya 

variabel yang diuji dalam penelitian ini. Penelitian ini masih 

menggunakan variabel dan kerangka model yang sama persis dengan 

penelitian sebelumnya, sehingga eksplorasi pengaruh masih kurang 

dalam penelitian ini. 

 

5.4. Saran Penelitian  

Berdasarkan penelitian yang telah dilaksanakan oleh peneliti, 

terdapat beberapa saran dari peneliti untuk penelitian-penelitian dengan 

topik yang sama. Adapun saran yang dapat disampaikan sebagai berikut: 

1) Untuk menghindari self response bias peneliti selanjutnya dapat 

melakukan filter terhadap indikator pertanyaan/pernyataan sehingga 

indikator yang digunakan adalah indikator-indikator penting dan 

informatif. 

2) Peneliti selanjutnya dapat menambah variabel ataupun hubungan 

mediasi dalam penelitian selanjutnya untuk lebih mengeksplorasi 

pengaruh-pengaruh terhadap niat beli ulang pada aplikasi Gojek.
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kepentingan peneltiian dan tidak akan disalahgunakan atau disebarluaskan. 

Demikian surat permohonan ini dibuat, atas perhatian dan partisipasi 

Bapak/Ibu/Teman-teman sekalian peneliti ucapkan terima kasih 

 

 Yogyakarta, 16 Juni 2024 

Hormat saya, 

 

 

 

Gregorius Putu Adriel de Carlos
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Lampiran 2 Kuesioner 
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Kuesioner 

 

A. Pertanyaan Filter 

1) Apakah anda menggunakan aplikasi Gojek selama 3 bulan terakhir? 

 

B. Profil Responden 

1) Jenis Kelamin: 

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

2) Usia: 

a. 11-26 tahun (Gen Z) 

b. 27-42 tahun (Milenial) 

c. 43-58 tahun (Gen X) 

3) Status Pekerjaan: 

a. Pelajar/Mahasiswa 

b. Pekerja Swasta 

c. Pegawai Negeri Sipil (PNS) 

d. Pengusaha/Wiraswasta 

e. Belum Bekerja 

 

C. Keterlibatan Pelanggan 

No. Pertanyaan 
Skala 

STS TS N S SS 

1. Saya senang menggunakan aplikasi Gojek.      

2. Segala informasi mengenai Gojek menarik 

perhatian saya. 

     

3. Menurut saya konten yang ditampilkan di 

aplikasi Gojek menarik. 

     

4. Aplikasi Gojek memungkinkan saya berbagi 

informasi dengan orang lain. 
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5. Saya dapat melakukan percakapan dengan 

orang lain melalui aplikasi Gojek. 

     

6. Saya dapat menyampaikan review saya melalui 

Gojek dengan mudah. 

     

7. Saya mendapatkan respon yang cepat terhadap 

keluhan yang saya ajukan kepada pihak Gojek 

melalui fitur laporan. 

     

8. Gojek selalu menampilkan konten promo 

terbaru. 

     

9. Aplikasi Gojek mengikuti perkembangan 

zaman. 

     

10. Aplikasi Gojek menawarkan layanan sesuai 

kebutuhan pelanggan. 

     

11. Aplikasi Gojek menawarkan pencarian 

informasi sesuai kebutuhan pelanggan. 

     

12. Saya akan merekomendasikan aplikasi Gojek 

kepada rekan saya. 

     

13. Saya merasa senang melihat-lihat apa yang 

ditawarkan pada aplikasi Gojek. 

     

 

D. Ekuitas Nilai 

No. Pertanyaan 
Skala 

STS TS N S SS 

1. Aplikasi Gojek memungkinkan saya 

memperoleh informasi mengenai produk 

tertentu. 

     

2. Aplikasi Gojek membantu saya dalam 

memecahkan masalah yang saya alami 

(transportasi, pemesanan makanan, pengiriman 

barang, dll.) 

     

 

 



99 
 

3. Aplikasi Gojek membantu meningkatkan 

pengetahuan saya mengenai produk yang 

ditawarkan (jarak, makanan yang popular, film 

yang sedang tayang, dll.) 

     

4. Konten aplikasi Gojek memberi saya informasi 

layanan yang relevan dengan kebutuhan saya. 

     

5. Konten aplikasi Gojek membantu saya 

membuat keputusan pembelian yang lebih baik. 

     

 

E. Ekuitas Merek 

No. Pertanyaan 
Skala 

STS TS N S SS 

1. Saya mengenal Gojek sebagai merek penyedia 

jasa online terbaik di Indonesia. 

     

2. Saya menyadari Gojek dapat membantu 

menjawab kebutuhan transportasi saya. 

     

3. Saya bisa mengenali mitra Gojek dengan 

mudah. 

     

4. Saya mengetahui Gojek bergerak di bidang jasa 

transportasi yang terkemuka di Indonesia. 

     

5. Gojek adalah merek pilihan saya.      

 

F. Ekuitas Hubungan 

No. Pertanyaan 
Skala 

STS TS N S SS 

1. Gojek memungkinkan saya untuk menjalin 

relasi dengan mitra Gojek. 

     

2. Saya dapat memperluas jaringan sosial saya 

dengan menggunakan aplikasi Gojek. 
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3. Saya dapat berinteraksi dengan anggota 

aplikasi Gojek lainnya melalui fitur chat. 

     

4. Saya dapat membantu orang lain melalui 

aplikasi Gojek. 

     

 

G. Niat Beli Ulang 

No. Pertanyaan 
Skala 

STS TS N S SS 

1. Saya bermaksud untuk terus menggunakan 

aplikasi Gojek di masa depan. 

     

2. Saya akan merekomendasikan aplikasi Gojek 

kepada orang lain. 

     

3. Saya menantikan peluncuran fitur dan layanan 

baru dari aplikasi Gojek. 

     

4. Saya akan menjadi pengguna dalam fitur dan 

layanan baru dari aplikasi Gojek. 
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Lampiran 3 Kuesioner dalam Google Form 
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