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BAB VI 

PENUTUP 
 

6.1 Kesimpulan  

 Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data yang telah dilakukan pada 

bab-bab sebelumnya, maka dapat diambil beberapa kesimpulan untuk dapat 

melakukan perbaikan kualitas pelayanan pada PT. Go-jek Kota Pekanbaru adalah 

sebagai berikut : 

1. Nilai Costumer Satisfaction Index adalah sebesar 77,08 %. Menurut didalam 

angka indeks kepuasan pelanggan, kriteria yang dihasilkan adalah kategori 

puas. Namun ada beberapa atribut yang yang telah memenuhi kepuasan 

pelanggan dan beberapa atribut memerlukan perbaikan. Atribut yang 

memerlukan perbaikan adalah sebagai berikut : 

a. P28 : Driver Go-Jek tidak memilih rute dan jarak orderan yang diterima 

jauh 

b. P7  : Helm yang diberikan kepada pelanggan adalah helm yang wangi 

c. P12 : Driver  Go-jek mengetahui rute perjalanan yang akan ditempuh 

dengan baik 

d. P2 : motor yang dipakai driver Go-Jek bersih 

e. P31 : Driver Go-Jek mendengarkan keinginan dan keluhan pelanggan 

f. P19 : Driver Go-Jek peka terhadap gerak-gerik pelanggan yang terburu-

buru 

g. P18 : Driver Go-Jek memberikan informasi rute yang lebih cepat ditempuh 

kepada pelanggan 

h. P13 : Driver Go-Jek mampu menangani macet dengan mencari jalan pintas 

i. P3 : Driver Go-Jek melengkapi atribut motor seperti kaca spion kiri-kanan 

j. P8 : Driver Go-Jek berpenampilan rapi saat melayani pelanggan 

k. P1 : Driver Go-Jek menggunakan motor yang baik dan bagus 

l. P14 : Driver Go-Jek menanggapi orderan yang masuk dengan cepat 

m. P22 : Driver Go-Jek menawarkan jas hujan kepada pelanggan disaat hujan 
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2. Berdasarkan tahapan eliminasi kontradiksi dihasilkan 4 inventive principles 

yang digunakan yaitu : 1. Segmentation, 10. Preliminary action, 13. 

Inversion, 35. Parameter change, yang keluar lebih dari 2 kali. Sehingga 4 

inventive principles inilah yang digunakan untuk perbaikan yang harus 

diprioritaskan. 

 

3. Langkah untuk strategi improving continous PT. Go-Jek Kota Pekanbaru. 

Pada aplikasi Go-Jek perlu di buat suatu room pengaduan konsumen terhadap 

keluhan ataupun ketidakpuasan yang dirasakan konsumen yang bersifat lebih 

khusus sebagai pengaduan kesalahan fatal oleh pelanggan Go-Jek Kota 

Pekanbaru.  

 

6.2 Saran 

 Untuk penelitian selanjutnya, diharapkan menambahkan variabel 

pertanyaan pada kuesioner dan mengembangkan atau menambahkan metode baru 

pada metode terbaru pada metode yang telah dikembangkan saat ini. 


