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1. PENDAHULUAN 

GOJEK mulai hadir di Kota Manado sejak Juni 
2016. GOJEK menjadi solusi utama dalam pengiriman 
barang, pesan antar makanan, dan bepergian ketika 
macet. Melihat perkembangan konsumen dan yang 
meningkat PT. GOJEK Indonesia launching GO-CAR di 
kota Manado pada bulan Maret 2017 lalu. Aplikasi 
GOJEK juga dapat diunduh pada smartphone yang 
memiliki sistem operasi IOS (Iphone Operating 
System) atau pun Android. Dengan menggunakan 
aplikasinya di smartphone pelanggan dapat diantar dan 
dijemput sesuai tujuan. Selain itu GOJEK juga 
menyediakan layanan lainnya seperti Go-Ride dan Go-
Car layanan transportasi, Go-Food yang dapat 
menjemput makanan dari resto atau tempat makan 
yang tersedia, Go-Send layanan kurir, Go-Shop dan Go-
Mart layanan belanja kebutuhan sehari-hari.  

Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan dalam menggunakan jasa transportasi, 
diantaranya adalah kualitas pelayanan yang diberikan, 
kepuasan yang didapatkan dan dirasakan oleh 
pelanggan, nilai yang dipikirkan pelanggan. Suatu 

perusahaan yang mampu memberikan pelayanan yang 
baik kepada pelanggan akan membuat citra positif bagi 
perusahaan. Pelayanan yang baik mendorong minat 
pelanggan untuk menggunakan kembali jasa tersebut 
sehingga tercipta loyalitas. Perusahaan yang 
menjualkan jasa berarti menjualkan produknya dalam 
bentuk kepercayaan. Kualitas layanan mencerminkan 
perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan 
perusahaan dibandingkan ekspektasi pelanggan. 
Kualitas layanan diwujudkan melalui pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan 
penyampaiannya dalam mengimbangi atau melampaui 
harapan pelanggan [1].  

kualitas layanan adalah ketidaksesuaian antara 
harapan atau keinginan konsumen dengan persepsi 
konsumen [2]. Dimensi kualitas jasa terdapat lima 
unsur yang menentukan kualitas jasa, yaitu: “tangible, 
responsiveness, reability, assurance, dan empathy” 
[3]. 
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Regresi Linear 

Analisis regresi merupakan alat statistik yang 

digunakan untuk membentuk model hubungan antara 

variabel terikat  (dependen) dengan satu atau lebih 

variabel bebas  (independen). Regresi linear yang 

terdiri dari satu variabel terikat dan satu variabel bebas 

disebut regresi linear sederhana, sedangkan regresi 

linear yang terdiri dari satu variabel terikat dan 

beberapa variabel bebas disebut regresi linear berganda 

[4].  

Bentuk umum model regresi linier sederhana 

adalah: 

        (1) 

Dimana Y adalah variabel dependen, X adalah 

variabel independen,  adalah konstanta dan  adalah 

koefisien regresi. 

Bentuk umum model regresi linier ganda dengan k 

variabel independen adalah: 

       (2) 

Dimana  adalah variabel dependen, 

… adalah variabel-variabel independen dari 

pengamatan ke-  ,  adalah galat acak (random 

error),dan …  adalah parameter-parameter 

populasi yang nilainya tidak diketahui. Variabel 

independen … dianggap bukan variabel acak 

dan dapat diobservasi dengan kekeliruan yang dapat 

diabaikan.  . 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Asumsi klasik adalah prasyarat yang harus di 

penuhi sebelum melakukan Analisis Regresi linear 

berganda agar memperoleh hasil yang bersifat Best 

linear unbiased estimation (BLUE) [5]. Bersifat BLUE  

artinya pengambilan keputusan melalui uji F dan uji t 

tidak boleh bias. Untuk menghasilkan keputusan yang 

BLUE maka harus dipenuhi diantaranya tiga asumsi 

dasar. Tiga asumsi dasar yang tidak boleh dilanggar 

oleh regresi linear berganda yaitu :  

• Tidak boleh ada autokorelasi 

• Tidak boleh ada multikolinieritas 

• Tidak boleh ada heteroskedasitas.  

Apabila salah satu dari ketiga asumsi dasar 

tersebut dilanggar, maka persamaan regresi yang 

diperoleh tidak lagi bersifat BLUE, sehingga 

pengambilan keputusan melalui uji F dan uji t menjadi 

bias [6]. 

 

2 METODOLOGI PENELITIAN 

Waktu dan Tempat Penelitian 

penelitian ini dilaksanakan mulai bulan Oktober 

2022 sampai Desember 2022. Penelitian ini 

dilaksanakan di Fakultas Matematika dan Ilmu 

Pengetahuan Alam Universitas Sam Ratulangi Jurusan 

Matematika. 

Data Penelitian 

Data dalam penelitian ini adalah data primer yang 

diambil menggunakan kuesioner. Populasi dalam 

penelitian ini adalah mahasiswa di Fakultas 

Matematika dan Ilmu Pengetahuan Alam Universitas 

Sam Ratulangi Jurusan Matematika Program Studi 

Matematika angkatan 2021 dan Sampel dalam 

penelitian ini adalah 61 Responden. 

Tahapan Analisis Data 

Setelah dilakukan pengumpulan data dengan 

metode di atas, maka langkah selanjutnya adalah 

Analisis data yang akan dilakukan dengan program 

SPSS. Adapun langkah-langkah analisisnya adalah 

sebagai berikut. 

1) Mendefinisikan variabel terikat Y dan variabel 

bebas X 

2) Melakukan uji asumsi klasik yang diantaranya 

melakukan uji normalitas, uji heteroskedastisitas 

dan uji multikolinearitas 

3) Melakukan Analisis Regresi Linier Sederhana 

4) Melakukan Analisis Regresi Linier Berganda 

5) Melakukan koefisien determinasi ( ) 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Berdasarkan sampel dari penelitian ini, penulis 

melakukan penelitian kepada mahasiswa Fakultas 

Matematika dan Ilmu Pengetahuan Alam Universitas 

Sam Ratulangi Jurusan Matematika Angkatan 2021 

yang menggunakan jasa transportasi GO-JEK. Dengan 

total sampel penelitian yaitu 61 responden. Gambaran 

umum responden penelitian yang disajikan pada Tabel 

1. 

Tabel 1. Hasil Penelitian Kuesioner Tahun 2022 

No. Item Keterangan 
N % 

1. 
Jenis Kelamin Laki-laki 

19 31% 

 
 Perempuan 

42 69% 

2. 
Usia 17 Tahun 

4 7% 

 
 18 Tahun 

18 29% 

 
 19 Tahun 

27 44% 

 
 20 Tahun 

12 20% 

 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk melihat apakah 

kuesioner telah valid sehingga hasil pengolahan data 

menghasilkan data yang valid. Hasil pengolahan uji 

validitas disajikan dalam tabel 2. 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 

Variabel 
Pertanyaa

n Item 

Signifika

n 

Keteranga

n 

Bukti Fisik 

(X1) 

X1.1 0,000 Valid 

X1.2 0,000 Valid 

X1.3 0,000 Valid 

X1.4 0,000 Valid 
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Variabel 
Pertanyaa

n Item 

Signifika

n 

Keteranga

n 

X1.5 0,000 Valid 

X1.6 0,000 Valid 

X1.7 0,000 Valid 

X1.8 0,000 Valid 

X1.9 0,000 Valid 

X1.10 0,000 Valid 

Kehandala

n (X2) 

X2.1 0,000 Valid 

X2.2 0,000 Valid 

X2.3 0,000 Valid 

X2.4 0,000 Valid 

X2.5 0,000 Valid 

X2.6 0,000 Valid 

X2.7 0,000 Valid 

X2.8 0,000 Valid 

X2.9 0,000 Valid 

X2.10 0,000 Valid 

Daya 

Tanggap 

(X3) 

X3.1 0,000 Valid 

X3.2 0,000 Valid 

X3.3 0,000 Valid 

X3.4 0,000 Valid 

X3.5 0,000 Valid 

X3.6 0,000 Valid 

X3.7 0,000 Valid 

X3.8 0,000 Valid 

X3.9 0,000 Valid 

X3.10 0,000 Valid 

Jaminan 

(X4) 

X4.1 0,000 Valid 

X4.2 0,000 Valid 

X4.3 0,000 Valid 

X4.4 0,000 Valid 

X4.5 0,000 Valid 

X4.6 0,000 Valid 

X4.7 0,000 Valid 

X4.8 0,000 Valid 

X4.9 0,000 Valid 

X4.10 0,000 Valid 

Empati 

(X5) 

X5.1 0,000 Valid 

X5.2 0,000 Valid 

X5.3 0,000 Valid 

X5.4 0,000 Valid 

X5.5 0,000 Valid 

X5.6 0,000 Valid 

X5.7 0,000 Valid 

X5.8 0,000 Valid 

X5.9 0,000 Valid 

X5.10 0,000 Valid 

kepuasan 

konsumen 

(Y) 

Y.1 0,000 Valid 

Y.2 0,000 Valid 

Y.3 0,000 Valid 

Y.4 0,000 Valid 

Y.5 0,000 Valid 

Y.6 0,000 Valid 

Y.7 0,000 Valid 

Y.8 0,000 Valid 

Variabel 
Pertanyaa

n Item 

Signifika

n 

Keteranga

n 

Y.9 0,000 Valid 

Y.10 0,000 Valid 

Berdasarkan hasil uji validitas pada tabel 2, setiap 

butir pertanyaan masing-masing variabel telah 

memenuhi syarat. Pada variabel bukti fisik, 

Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, dan Empati 

terdapat 10 item pertanyaan dengan rhitung lebih besar 

dari rtabel begitupun pada variabel kepuasan 

konsumen. Maka dapat disimpulkan semua variabel 

yang digunakan dalam kuesioner ini telah valid. 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui 

apakah data telah reliabel atau menghasilkan data yang 

sama untuk beberapa kali pengukuran. Suatu kuesioner 

dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang 

terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari 

waktu ke waktu. Reliabilitas suatu test merujuk pada 

derajat stabilitas, konsistensi, daya prediksi, dan 

akurasi. Pengukuran yang memiliki reliabilitas yang 

tinggi adalah pengukuran yang dapat menghasilkan 

data yang reliabel. Hasil pengolahan uji reliabilitas 

disajikan dalam Tabel 3. 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas SPSS 

Variabel 
Alpha 

Cronbach 
Keterangan 

Bukti Fisik (X1) 0,801 Reliabel 

Kehandalan (X2) 0,891 Reliabel 

Daya Tanggap (X3) 0,900 Reliabel 

Jaminan (X4) 0,825 Reliabel 

Empati (X5) 0,703 Reliabel 

Kepuasan 

Konsumen (Y) 
0,898 Reliabel 

 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada Tabel 3, 

setiap variabel menghasilkan alpa Cronbach > 0,6 hal 

tersebut sudah mencukupi bahwa kuesioner tersebut 

telah reliabel untuk digunakan. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

          Untuk menguji data memiliki sebaran normal, 

maka dilakukan uji normalitas data, dalam penelitian 

ini dilakukan 2 uji yaitu dengan melihat normal P-Plot 

dan uji Kolmogorov-Smirnov berikut hasil uji 

normalitas data: 
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Gambar 1. Grafik Normal P-Plot 

Pada Gambar 1, dapat dilihat bahwa titik-titik 

menyebar disekitar garis diagonal dan penyebarannya 

mengikuti garis diagonal dari gambar tersebut dapat 

disimpulkan bahwa data berdistibusi normal. Hasil uji 

Kolmogorov-Smirnov nilai signifikasi Residual yang 

didapatkan adalah 0,200 lebih besar dari 0,05 ini 

artinya data telah memenuhi asumsi dan sudah 

berdistribusi normal. 

Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas digunakan untuk melihat 

adanya hubungan antara variabel X dengan variabel X 

yang lain. Hasil uji multikolinieritas dapat dilihat 

berdasarkan VIF dan toleransi. Nilai VIF dan toleransi 

disajikan pada Tabel 4. 

Tabel 4. Nilai TOL dan VIF 

Variabel Toleransi VIF 

Tangible (X1) 0,332 3,014 

Reliability (X2) 0,265 3,767 

Responsiveness (X3) 0,318 3,147 

Assurance (X4) 0,263 3,796 

Empathy (X5) 0,439 2,278 

 

Berdasarkan hasil uji multikolinieritas pada 

Tabel 4, nilai toleransi pada variabel X1, X2, X3, X4, 

dan X5 lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF dari X1, X2, 

X3, X4, dan X5 lebih kecil dari 10. Artinya tidak terjadi 

multikolinieritas pada kelima variabel independen yang 

digunakan pada penelitian ini. 

Uji Heteroskedastisitas 

          Uji heteroskedastisitas digunakan untuk 

mengetahui ada atau tidaknya penyimpangan asumsi 

klasik heteroskedastisitas yaitu adanya ketidaksamaan 

varian dari residual untuk semua pengamatan pada 

model regresi. Hasil uji heteroskedastisitas disajikan 

pada Tabel 5. 

 

Tabel 5. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Signifikansi 

Tangible (X1) 0,811 

Reliability (X2) 0,312 

Responsiveness (X3) 0,259 

Assurance (X4) 0,520 

Empathy (X5) 0,859 

 

           Berdasarkan Tabel 5 nilai signifikansi tiap 

variabel lebih besar dari 0,05. Maka dapat disimpulkan 

variabel bebas pada model regresi ini tidak terjadi 

heterokedastisitas. 

 

Analisis Regresi Linier Sederhana 

Setelah memenuhi uji asumsi maka data sudah 

layak untuk dilakukan analisis regresi baik sederhana 

maupun berganda. 

Pengaruh Bukti Fisik (X1) Terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y) 

Untuk mengetahui apakah bukti fisik berpengaruh 

linear terhadap Kepuasan konsumen maka dilakukan 

Regresi linear sederhana, kriteria pengujian hipotesis 

adalah: 

•  (Variabel Bukti Fisik tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen) 

•   (Variabel Bukti Fisik berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen) 

Output hasil uji regresi linier sederhana terdapat 

pada Tabel 6. 

Tabel 6. Hasil Output SPSS Regresi linier sederhana 

X1 terhadap Y 

 

Pada tabel 6 dapat dilihat jika nilai signifikansi 

0,000 dan t-hitung 5,469 lebih besar dari t-tabel 2,004 

itu berarti variabel bukti fisik berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen (H1 diterima). 

Persamaan yang terbentuk adalah sebagai berikut: 

                       (3) 

Persamaan 3 dapat diinterpretasikan bahwa Bukti 

Fisik (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen (Y). Jika terjadi peningkatan pada 

variabel Bukti Fisik sebesar 1 poin, maka akan 

mengakibatkan peningkatan pada nilai Kepuasan 

Konsumen sebesar 0,556. Nilai konstanta 18,382 

artinya jika Bukti Fisik bernilai 0 maka Nilai Kepuasan 

Konsumen positif sebesar 18,382. Koefisien 

determinasi adalah 0,336 itu berarti kemampuan model 

dalam menjelaskan variabel kepuasan konsumen 

adalah 33,6%    

Pengaruh Kehandalan (X2) terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y)  

 Untuk mengetahui apakah Kehandalan 

berpengaruh linier terhadap Kepuasan Konsumen 
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maka dilakukan regresi linier sederhana, kriteria 

pengujian hipotesis adalah: 

•  (Variabel Kehandalan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen) 

•   (Variabel Kehandalan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen) 

 Output hasil uji regresi linier sederhana terdapat 

pada Tabel 7. 

 Tabel 7. Hasil Output SPSS Regresi linier sederhana  

X2 terhadap Y 

 
 Pada Tabel 7 dapat dilihat jika nilai signifikansi 

0,000 dan t-hitung 4,981 lebih besar dari pada t-tabel 

2,004 itu berarti Kehandalan berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen (H1 diterima) 

persamaan yang terbentuk adalah pada persamaan 4. 

         (4) 

 Persamaan 4 dapat diinterpretasikan bahwa 

Kehandalan (X2) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen (Y). jika terjadi 

peningkatan pada variabel Kehandalan sebesar 1 poin, 

maka akan mengakibatkan peningkatan pada nilai 

Kepuasan Konsumen sebesar 0,519. Nilai konstanta 

20,056 artinya jika Kehandalan bernilai 0 maka Nilai 

Kepuasan Konsumen positif sebesar 20,056. Koefisien 

determinasi adalah 0,296 itu berarti kemampuan 

model dalam menjelaskan variabel kepuasan konsumen 

adalah 29,6%   

Pengaruh Daya Tanggap (X3) terhadap 

Kepuasan Konsumen (Y) 

 Untuk mengetahui apakah Daya Tanggap 

berpengaruh linier terhadap Kepuasan Konsumen 

maka dilakukan regresi linier sederhana, berikut 

kriteria pengujian hipotesis adalah: 

•  (Variabel Daya Tanggap tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen) 

•  (Variabel Daya Tanggap berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen) 

 Output hasil uji regresi linier sederhana terdapat 

pada Tabel 8. 

Tabel 8. Hasil Output SPSS Regresi linier sederhana 

X3 terhadap Y 

 
 Pada Tabel 8 dapat dilihat jika nilai signifikansi 

0,000 dan t-hitung 5,631 lebih besar dari pada t-tabel 

2,004 itu berarti Daya Tanggap berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen (H1 diterima) 

persamaan yang terbentuk adalah pada persamaan 5. 

                     (5) 

 Persamaan 5 dapat diinterpretasikan bahwa Daya 

Tanggap (X3) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen (Y). jika terjadi 

peningkatan pada variabel Kehandalan sebesar 1 poin, 

maka akan mengakibatkan peningkatan pada nilai 

Kepuasan Konsumen sebesar 0,568. Nilai konstanta 

18,069 artinya jika Kehandalan bernilai 0 maka Nilai 

Kepuasan Konsumen positif sebesar 18,069. Koefisien 

determinasi adalah 0,350 itu berarti kemampuan 

model dalam menjelaskan variabel kepuasan konsumen 

adalah 35%.  

Pengaruh Jaminan (X4) terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y) 

 Untuk mengetahui apakah Jaminan berpengaruh 

linier terhadap Kepuasan Konsumen maka dilakukan 

regresi linier sederhana, kriteria pengujian hipotesis 

adalah: 

•  (Variabel Jaminan tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen) 

•   (Variabel Jaminan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen) 

 Output hasil uji regresi linier sederhana terdapat 

pada Tabel 9. 

Tabel 9. Hasil Output SPSS Regresi linier sederhana   

X4 terhadap Y 

 

 Pada Tabel 9 dapat dilihat jika nilai signifikansi 

0,000 dan t-hitung 8,752 lebih besar dari pada t-tabel 

2,004 itu berarti Jaminan berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen (H1 diterima) 

persamaan yang terbentuk adalah pada persamaan 6. 

         (6) 

 Persamaan 6 dapat diinterpretasikan bahwa 

Jaminan (X4) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen (Y). jika terjadi 

peningkatan pada variabel Jaminan sebesar 1 poin, 
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maka akan mengakibatkan peningkatan pada nilai 

Kepuasan Konsumen sebesar 0,519. Nilai konstanta 

10,079 artinya jika Kehandalan bernilai 0 maka Nilai 

Kepuasan Konsumen positif sebesar 10,079. Koefisien 

determinasi adalah 0,565 itu berarti kemampuan model 

dalam menjelaskan variabel kepuasan konsumen 

adalah 56,5%.   

Pengaruh Empati (X5) terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y) 

 Untuk mengetahui apakah Kehandalan 

berpengaruh linier terhadap Kepuasan Konsumen 

maka dilakukan regresi linier sederhana, kriteria 

pengujian hipotesis adalah: 

•  (Variabel Empati tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen) 

•   (Variabel Empati berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen) 

 Output hasil uji regresi linier sederhana terdapat 

pada Tabel 10. 

Tabel 10. Hasil Output SPSS Regresi linier sederhana  

X5 terhadap Y 

 

 Pada Tabel 10 dapat dilihat jika nilai signifikansi 

0,000 dan t-hitung 6,392 lebih besar dari pada t-tabel 

2,004 itu berarti Empati berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen (H1 diterima) 

persamaan yang terbentuk adalah pada persamaan 7. 

        (7) 

 Persamaan 7 dapat diinterpretasikan bahwa 

Empati (X5) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen (Y). jika terjadi 

peningkatan pada variabel Kehandalan sebesar 1 poin, 

maka akan mengakibatkan peningkatan pada nilai 

Kepuasan Konsumen sebesar 0,707. Nilai konstanta 

13,955 artinya jika Empati bernilai 0 maka Nilai 

Kepuasan Konsumen positif sebesar 13,955. Koefisien 

determinasi adalah 0,409 itu berarti kemampuan 

model dalam menjelaskan variabel kepuasan konsumen 

adalah 40,9%. 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Untuk mengetahui apakah kualitas produk, harga 

dan pelayanan secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan maka dilakukan regresi 

linear berganda. Dengan kriteria pengujian hipotesis 

adalah: 

•  (Variabel Bukti 

Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan 

Empati tidak berpengaruh terhadap variabel 

Kepuasan Konsumen). 

•  (Variabel Bukti Fisik, 

Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan Empati 

berpengaruh terhadap variabel Kepuasan 

Konsumen). 

Hasil output SPSS untuk mengetahui model 

regresi berganda terdapat pada Tabel 11. 

Tabel 11. Hasil Output SPSS Analisis Regresi Berganda 

 
Berdasarkan Tabel 11 dapat dilihat pada tabel 

signifikansi variabel Jaminan kurang dari 0,05 dan t-

hitung lebih besar dari t-tabel (2,004) itu berarti 

variabel Jaminan memiliki pengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen dan variabel Bukti Fisik, 

Kehandalan, Daya Tanggap, dan Empati nilai 

signifikansi lebih dari 0,05 dan t-hitung lebih kecil dari 

t-tabel (2,004) itu berarti variabel Bukti Fisik, 

Kehandalan, Daya Tanggap, dan Empati tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 

Hasil Uji F (Simultan) nilai signifikasi kurang dari 0,05 

dan f-hitung lebih besar dari f-tabel itu 

berarti variabel Bukti Fisik (X1), Kehandalan (X2), 

Daya Tanggap (X3), Jaminan (X4), dan Empati (X5) 

berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y). Pada output di tabel 16 nilai dari 

dan 

 nilai-nilai ini menyatakan besar pengaruh 

masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat. 

Jadi Hasil analisis regresi berganda dengan 

variabel Bukti Fisik (𝑋1), Kehandalan (𝑋2), Daya 

Tanggap (𝑋3), Jaminan , Empati  terhadap 

kepuasan Konsuken (𝑌), diperoleh persamaan 9 

berikut: 

 

 

Berdasarkan persamaan 8 tersebut, maka dapat 

dijelaskan sebagai berikut: 

1) Koefisien konstanta sebesar  artinya jika tidak 

ada variabel Bukti Fisik (X1), variabel Kehandalan 

(X2), variabel Daya Tanggap (X3), variabel 

Jaminan (X4), dan variabel Empati (X5),  maka 

kepuasan konsumen (Y) akan sebesar . 

2) Koefisien regresi variabel Bukti Fisik (X1) adalah 

 berarah positif, artinya setiap peningkatan 

pada kualitas bukti fisik sebesar 1 poin dan variabel 

lainnya tetap, maka kepuasan konsumen akan 

mengalami kenaikan sebesar . 

3) Koefisien regresi variabel Kehandalan (X2) adalah 

 berarah negatif, artinya setiap peningkatan 

pada kualitas kehandalan sebesar 1 poin dan 

variabel lainnya tetap maka kepuasan konsumen 

akan mengalami penurunan sebesar . 
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4) Koefisien regresi variabel Daya Tanggap (X3) 

adalah  berarah positif, artinya setiap 

peningkatan pada kualitas daya tanggap sebesar 1 

poin dan variabel lainnya tetap maka kepuasan 

konsumen akan mengalami kenaikan sebesar 

. 

5) Koefisien regresi variabel Jaminan (X4) adalah 

 berarah positif, artinya setiap peningkatan 

pada kualitas jaminan sebesar 1 poin dan variabel 

lainnya tetap maka kepuasan konsumen akan 

mengalami kenaikan sebesar . 

6) Koefisien regresi variabel Empati (X5) adalah  

berarah positif, artinya setiap peningkatan pada 

kualitas empati sebesar 1 poin dan variabel lainnya 

tetap maka kepuasan konsumen akan mengalami 

kenaikan sebesar . 

 

Koefisien Determinasi ( ) 

Uji koefisien determinasi ( ) dilakukan untuk 

mengetahui seberapa jauh  kemampuan model dalam 

menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien 

determinasi ( ) yang kecil berarti kemampuan 

variabel-variabel independen dalam menjelaskan 

variasi variabel dependen terbatas. Sebaliknya, jika 

nilai koefisien determinasi ( ) mendekati satu, berarti 

variabel-variabel independen memberikan hamper 

semua informasi yang dibutuhkan untuk mengetahui 

variabel-variabel dependen. Output hasil uji koefisien 

determinasi ada pada tabel 12. 

Tabel 12. Hasil Output Uji Koefisien Determinasi 

 
Berdasarkan tabel 12, diperoleh nilai koefisien 

determinasi (R Square) adalah 0,591 menunjukkan 

bahwa kemampuan model variabel-variabel bebas yaitu 

Bukti Fisik (X1), Kehandalan (X2), Daya Tanggap (X3), 

Jaminan (X4), Empati (X5) dalam menjelaskan variabel 

terikat yaitu kepuasan konsumen (Y) sebesar 59,1%. 

Sedangkan sisanya yaitu 40,9% kepuasan konsumen 

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak teramati dalam 

penelitian. 

4. PENUTUP 

Kesimpulan 

1. Variabel Bukti Fisik berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

pengguna jasa transportasi aplikasi GOJEK. 

Koefisien Determinasi adalah 0,336 (33,6%). 

2. Variabel Kehandalan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

pengguna jasa transportasi aplikasi GOJEK. 

Koefisien Determinasi adalah 0,296 (29,6%). 

3. Variabael Daya Tanggap berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

pengguna jasa transportasi aplikasi GOJEK. 

Koefisien Determinasi adalah 0,350 (35%). 

4. Variabel Jaminan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

pengguna jasa transportasi aplikasi GOJEK. 

Koefisien Determinasi adalah 0,565 (56,5%). 

5. Variabel Empati berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen pengguna jasa 

transportasi aplikasi GOJEK. Koefisien 

Determinasi adalah 0,409 (40,9%). 

6. Variabel Bukti Fisik (X1), Kehandalan (X2), Daya 

Tanggap (X3), Jaminan (X4), dan Empati (X5) 

berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y). Koefisien Determinasi  dalam 

menjelaskan model sebesar 0,591 (59,1%). 

 

Saran 

Untuk pihak GOJEK, agar dapat memberikan 

pelayanan terbaik kepada konsumen dengan 

memudahkan konsumen dalam menggunakan aplikasi 

GOJEK, ketepatan waktu dalam mengantar konsumen, 

memberikan pelayanan yang sopan kepada konsumen 

serta utamakan keselamatan dalam berkendara. 
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