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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada uraian bab 

sebelumnya maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Variabel kualitas layanan (X1) berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan konsumen (Y) yang ditunjukkan dengan nilai thitung sebesar 

5,815>ttabel sebesar 1,66055 dengan tingkat signifikansi 0,000 <0,05, 

artinya semakin tinggi kualitas layanan yang dirasakan oleh konsumen 

dapat mempengaruhi semakin tingginya kepuasaan konsumen dan 

menjadi variabel yang berpengaruh dominan pada penelitian ini. Hal ini 

menunjukkan bahwa atribut reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, 

dan bukti fisik dapat memengaruhi kepuasan konsumen pengguna 

GOJEK. 

2. Variabel kualitas sistem aplikasi (X2) berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan konsumen (Y) yang ditunjukkan dengan nilai thitung 

sebesar 4,064> ttabel sebesar 1,66055 dengan tingkat signifikansi 

0,000<0,05, artinya semakin tinggi kualitas sistem aplikasi yang 

dirasakan oleh konsumen dapat memengaruhi tingginya kepuasan 

konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa atribut kemudahan dalam 

penggunaan, kecepatan akses, keandalan sistem aplikasi, fleksibilitas 

dan keamanan dapat memengaruhi kepuasan konsumen pengguna 

GOJEK. 
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B. Keterbatasan Penelitian 

1. Keterbatasan biaya bagi peneliti membuat penelitian ini kurang bisa 

menjangkau seluruh responden Kota Madiun karena pengguna GOJEK 

lebih luas dan beragam. 

2. Keterbatasan waktu dalam membuat penelitian ini karena adanya libur 

akhir tahun sehingga terhambat dalam menyebar kuesioner. 

C. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka saran yang 

diberikan bagi peneliti selanjutnya adalah memperluas populasi untuk 

mengambil sampel agar tanggapan responden lebih akurat dan berguna 

untuk GOJEK dalam melakukan inovasi dari segi kualitas layanan, 

kualitas sistem aplikasi, dan kepuasan konsumen, serta perlu menambah 

jumlah variabel lain seperti keberadaan fitur baru dalam layanan GOJEK 

dan harga sebagai pendorong untuk meningkatkan kepuasan konsumen. 

Karena dalam penelitian ini membahas tentang variabel kualitas layanan 

dan kualitas sistem aplikasi artinya masih belum memberikan informasi 

yang lengkap terkait oleh variabel kepuasan konsumen. Hal ini dapat 

dilihat dari nilai R
2
 yang masih tinggi yaitu sebesar 68,1% dan masih ada 

31,9% yang dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dimasukkan dalam 

model penelitian. 
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