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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang sudah dijelaskan dalam bab sebelumnya 

yaitu mengenai variabel Loyalitas Merek, Ke Niat Beli, Kekuatan Merek terhadap 

Keterlibatan Pelanggan yang sudah melalui proses pengolahan data dengan alat uji 

WarpPLS 7.0 maka tampak bahwa terdapat kesimpulan sebagai berikut : 

1. Niat beli pelanggan berpengaruh signifikan terhadap keterlibatan pelanggan 

Gojek di Surabaya, Gresik, dan Sidoarjo. 

2. Kepercayaan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Gojek di Surabaya. Gresik, dan Sidoarjo. 

3. Loyalitas merek berpengaruh signifikan terhadap keterlibatan pelanggan 

Gojek di Surabaya, Gresik dan Sidoarjo. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Setelah melakukan penelitian, peneliti menyadari bahwa penelitian ini memiliki 

keterbatasan sebagai berikut: 

1. Penyebaran kuesioner sedikit mengalami kendala dikarenakan tidak semua 

responden dapat mengisi kuesioner yang diajukan. 

2. Dalam pengisian kuesioner terdapat kendala yaitu responden terburu-buru 

dalam mengisi kuesioner yang diajukan oleh peneliti. 

3. Peneliti kurang mengontrol responden selama responden mengisi kuesioner 

tersebut. 
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5.3 Saran  

Berdasarkan kesimpulan diatas, dapat dikemukakan beberapa saran yang 

diharapkan dapat bermanfaat bagi maupun pihak-pihak lain. Adapun saran yang 

diberikan antara lain: 

1. Bagi Perusahaan Gojek (PT. Goto Gojek Tokopedia Tbk) 

a. Dalam Loyalitas Merek yang diberikan oleh Gojek harus meyakinkan 

kepada pelanggan bahwa ada jaminan yang diberikan oleh Gojek kepada 

pelanggan. 

b. Dalam Niat Beli Pelanggan, Gojek harus mampu dipercaya oleh pelanggan 

saat menggunakan Gojek. 

c. Dalam Keterlibatan Pelanggan, Gojek harus mengevaluasi kinerja mitra 

Gojek dan menekankan serta mengawasi mitra Gojek supaya bisa 

menjalankan SOP Gojek agar pelanggan merasa puas saat menggunakan 

Gojek. 

d. Dalam penanganan keluhan, Gojek harus selalu menerima kritikan dan 

secara cepat menangani keluhan pelanggan dengan cepat serta 

memudahkan pelanggan untuk menyampaikan keluhannya saut 

menggunakan Gojek. 

e. Dalam Kekuatan Merek, Gojek haruslah lebih memberikan ekstra layanan, 

voucher maupun fitur-fitur yang haruslah dikembangkan supaya 

pelanggan puas akan pelayanan Gojek. 
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya. 

Berdasarkan hasil penelitian, diharapkan peneliti selanjutnya variabel kepastian 

merek, jarakdaya, dan pengakuan merek  dalam memantau saat responden mengisi 

kuesioner responden. Lalu untuk pembagian kuesioner diharapkan untuk 

membagi komposisi kuesioner rata dan sesuai dengan fitur yang diberikan dan 

diharapkan peneliti bisa menguji dengan menggunakan variabel lain selain 

variabel pada penelitian ini. Diharapkan juga bisa lebih spesifikasi terhadap 

perusahaan Gojek dan fitur yang ada di dalam Aplikasi Gojek. 
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