
 

 

BAB V 

KESIMPULAN 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data pembahasan, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan persamaan regresi linier berganda diperoleh nilai yang positif 

yang artinya terdapat pengaruh yang positif antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen pada jasa transportasi GO-JEK. Bentuk pengaruh dari 

persamaan regresi tersebut adalah jika semua variabel independen dalam 

penelitian nol (0) atau tidak ada maka besarnya nilai kepuasan konsumen 

adalah sebesar 3,496. 

a) Variabel X1 (β1) Sebesar 0,337 

b) Variabel X2 (β2) Sebesar 0,325 

2. Berdasarkan hasil Uji t (persial) 

Untuk H1 diperoleh nilai thitung (2,954) > ttabel (1,985), maka keputusan yang 

diambil adalah menerima Ha. Artinya keandalan berpengaruh secara parsial 

dan positif terhadap kepuasan konsumen pada jasa transportasi GO-JEK. Hal 

ini mengindikasikan bahwa jika terjadi peningkatan keandalan pelayanan 

maka kepuasan konsumen juga akan meningkat. Untuk H2 diperoleh nilai 

thitung (2,973) > ttabel (1,985), maka keputusan yang diambil adalah menerima 

Ha. Artinya daya tanggap berpengaruh secara parsial dan positif terhadap 

kepuasan konsumen pada jasa transportasi GO-JEK. Hal ini mengindikasikan 



 

 

bahwa jika terjadi peningkatan daya tanggap pelayanan maka kepuasan 

konsumen juga akan meningkat. 

3. Berdasarkan Hasil uji F (Simultan) 

Berdasarkan hasil uji F (Simultan) nilai Fhitung (30,302) lebih besar daripada 

nilai Ftabel (2,311), sehingga keputusan yang diambil adalah menerima Ha. 

Artinya variabel keandalan, daya tanggap pelayanan secara simultan 

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada jasa 

transportasi GO-JEK. Hal ini mengindikasikan semakin baik unsur-unsur 

pelayanan maka kepuasan Konsumen juga akan meningkat.  

4. Berdasarkan Hasil Adjusted R-Square 

menunjukkan nilai Adjusted R-Square sebesar 0,597 atau koefisien  sebesar 

59,7%. Hal ini berarti bahwa perubahan nilai variabel kepuasan konsumen 

mampu dijelaskan oleh perubahan nilai variabel keandalan, daya tanggap, 

sebesar 59,7%. Sisanya sebesar 40,3% (100%-59,7%) mampu dijelaskan oleh 

variabel error (nilai residual regresi).  

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian ini, maka 

dapat dikemukakan saran-saran sebagai berikut :  

a) Bagi pihak jasa transportasi GO-JEK hendaknya selalu tanggap dalam 

melayani kebutuhan konsumen serta lebih cepat dan tepat dalam 

memberikan bantuan yang dibutuhkan khususnya keluhan yang 

diberikan konsumen agar mereka mendapatkan kepuasan atas pelayanan 



 

 

yang diberikan. Perusahaan juga harus lebih meningkatkan fasilitas yang 

disediakan demi menunjang kenyamanan pengguna jasa saat melakukan 

transaksi. Hal ini juga dilakukan untuk lebih meningkatkan tingkat 

kepuasan pengguna saat menggunaka jasa transportasi GO-JEK 

b) Bagi peneliti lain yang bermaksud melakukan penelitian dibidang 

Pengaruh kualitas pelayanan, diharapkan untuk melakukan penelitian 

lebih lanjut dan mendalam terkait dengan kualitas pelayanan dengan 

metode penelitian yang sama dan objek yang berbeda guna 

keberlakukan temuan ini secara lebih luas. Selain itu, penelitian ini perlu 

dikembangkan dengan mengkaji aspek-aspek lain yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. 
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