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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

 

Berdasarkan Hasil pengujian secara parsial pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil Pengujian secara parsial uji t  menunjukkan pengaruh variabel 

bentuk fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminana dan perhatian 

berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan Ingkung 

Jawa Waroeng Ndesso  

2. Hasil uji F menunjukkan bahwa terdapat nilai signifikansi sebesar 

0,000 (0,000 < 0,05). Nilai tersebut dapat membuktikan hipotesis 

diterima, yang berarti bahwa “Ada Pengaruh Bentuk Fisik (X1), 

Kehandalan (X2), Ketanggapan (X3), Jaminan (X4), Perhatian (X5) 

secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Ingkung Jawa 

Waroeng Ndesso  . 

3. Hasil koefisien R square Variabel bentuk fisik, kehandalan, 

ketanggapan, jaminana dan perhatian secara bersama-sama memiliki 

sumbangan pengaruh terhadap loyalitas pelanggan Ingkung Jawa 

Waroeng Ndesso sebesar 0,682 atau 68,2% dan sisanya dipengaruhi 

oleh faktor lain yang tidak diteliti. 

4. Nilai Beta variabel Bentuk fisik sebesar 0,270 lebih besar dari nilai 

variabel lain, dengan ini dapat disimpulkan bahwa variabel bentuk 
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fisik adalah variabel yang paling dominan mempengaruhi variabel 

loyalitas pelanggan. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan tersebut maka dapat diberikan beberapa 

saran sebagai berikut:  

1. Bagi perusahaan  

Disarankan agar pengelola dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

sehingga dapat lebih meningkatkan loyalitas pelanggan di Ingkung 

Jawa Waroeng Ndesso  

2. Bagi Peneliti Selanjutnya  

Untuk penelitian selanjutya, disarankan untuk dapat meneliti variabel 

yang lainnya untuk menentukan seberapa besar loyalitar pelanggan di 

suatu tempat usaha. Variabel lain yang dapat diteliti seperti rasa, 

kepuasan, ikatan emosi, kepercayaan, kemudahan dan pengalaman 

dengan perusahaan. 
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LAMPIRAN 1 

SURAT IZIN PENELITIAN 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 2 

SURAT KETERANGAN MELAKUKAN 

PENELITIAN 

 



 
 

 
 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 3 

SERTIFIKAT OJT 

 



 
 

 
 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 4 

KUISIONER PENELITIAN  

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

KUISIONER PENELITIAN 

 

Nama  : 

Jenis kelamin : perempuan/laki-laki (coret yang tidak perlu) 

Pendidikan : 

Pekerjaan : 

Umur   : 

Isilah pernyataan di bawah ini dengan keadaan yang ada, SS (sangat setuju) 

S (setuju), TS (tidak setuju), STS (sangat tidak setuju)  

 

X1 Bukti Fisik  

No Pernyataan SS 

4 

S 

3 

TS 

2 

STS 

1 

1 Tempat makan yang bersih 

 

    

2 Waiters berpenampilan rapi 

 

    

 

X2 Kehandalan  

No Pernyataan SS 

4 

S 

3 

TS 

2 

STS 

1 

1 Ketepatan waktu dalam melayani 

pelanggan sesuai yang di janjikan  

 

    

2 Waiters  cekatan dalam 

menangani kebutuhan pesanan 

pelanggan 

 

    

 

X3 Ketanggapan  



 
 

 
 

No Pernyataan SS 

4 

S 

3 

TS 

2 

STS 

1 

1 Waiters  menanggapi keluhan 

pelanggan dengan segera 

 

    

2 Waiters  bersedia membantu  

kesulitan pelanggan dalam 

memilih menu 

 

    

 

 

X4 Jaminan  

No Pernyataan SS 

4 

S 

3 

TS 

2 

STS 

1 

1 Waiters melayani sesuai Standar 

Oprasional Prosedur/ SOP 

 

    

2 Waiters memahami menu yang 

ditawarkan  

 

    

 

X5 Perhatian  

No Pernyataan SS 

4 

S 

3 

TS 

2 

STS 

1 

1 Waiters memiliki kesungguhan 

dalam merespon permintaan 

pelanggan 

 

    

2 Waiters memiliki perhatian dalam 

memahami  keinginan pelanggan 

    

 

 

 



 
 

 
 

No Pernyataan SS 

4 

S 

3 

TS 

2 

STS 

1 

1 Pelanggan akan melakukan 

kunjungan lagi di rumah makan 

Ingkung Jawa Waroeng Ndeso  

    

2 Pelanggan jarang melakukan 

peralihan ke rumah makan lain 

jika berkunjung ke daerah 

Pajangan Bantul  

    

3 Pelanggan memberikan 

rekomendasi kepada pihak lain 

untuk makan di Rumah Makan 

Ingkung Jawa Waroeng Ndeso 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

LAMPIRAN 5 

FOTO INGKUNG JAWA WAROENG NDESSO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 



 
 

 
 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

LAMPIRAN 6 

DAFTAR NAMA RESPONDE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

DAFTAR NAMA RESPONDEN 

NO NAMA JENIS 
KELAMIN 

UMUR PENDIDIKAN PEKERJAAN 

1 HAR LAKI 59 SLTA KARYAWAN 

2 FADEL LAKI 19 SMP SWASTA 

3 SUPRI LAKI 60 SMA USAHA 

4 SUGITO LAKI 50 S2 DOSEN 

5 JOKO LAKI 50 S1 GURU 

6 SIGIT LAKI 50 S1 GURU 

7 SURATNO LAKI 46 S1 GURU 

8 INDAH PEREMPUAN 43 S1 KARYAWAN 

9 IDARI PEREMPUAN 45 SMA IRT 

10 NOVI PEREMPUAN 36 SMA IRT 

11 YULIA PEREMPUAN 44 SMA IRT 

12 HANDOKO LAKI 45 S2 GURU 

13 TITIN PEREMPUAN 44 S1 GURU 

14 WAHYU PEREMPUAN 40 S1 SWASTA 

15 KURINIAWAN LAKI 44 SLTA SWASTA 

16 AGUS LAKI 36 SMA SWASTA 

17 AYU PEREMPUAN 43 SMA SWASTA 

18 MAYA PEREMPUAN 36 SMA SWASTA 

19 RQMQ LAKI 36 S1 KARYAWAN 

20 MARYO LAKI 36 S1 SWASTA 

21 SUCI PEREMPUAN 26 SMA KARYAWAN 

22 SEPTIAN LAKI 28 SMK KARYAWAN 

23 SETYO LAKI 32 SMA KARYAWAN 

24 WAHYU LAKI 30 SMA KARYAWAN 

25 BAMBANG LAKI 35 SMA KARYAWAN 

26 GAMA LAKI 35 S1 KARYAWAN 

27 ANDIKA LAKI 27 S1 KARYAWAN 

28 FAKHUR LAKI 30 D3 SWASTA 

29 PUTRI PEREMPUAN 30 S1 KARYAWAN 

30 FENTI PEREMPUAN 32 S1 IRT 

31 INDRAYANTI PEREMPUAN 30 SMA IRT 

32 EKA PEREMPUAN 31 S1 IRT 

33 MEGA PEREMPUAN 28 S1 IRT 

34 LIA PEREMPUAN 30 SMA IRT 

35 AMBAR PEREMPUAN 34 SMA SWASTA 

36 AGUS LAKI 33 S2 DOSEN 

37 DINDA PEREMPUAN 30 S2 DOSEN 

38 AYUNI PEREMPUAN 26 S1 GURU 

39 AYU PEREMPUAN 29 S1 GURU 

40 CITRA PEREMPUAN 28 S1 GURU 

41 AQILLA PEREMPUAN 27 S1 GURU 

42 RAKA LAKI 26 SMA MUSISI 



 
 

 
 

43 SUPRI LAKI 26 SMP DRIVER 

44 MAYA PEREMPUAN 28 S1 USAHA 

45 SUBROTO LAKI 33 SMA SWASTA 

46 AGUS LAKI 33 SMK USAHA 

47 NANANG LAKI 34 SMK SWASTA 

48 TRI PEREMPUAN 39 SMK DAGANG 

49 DELA PEREMPUAN 30 SMA USAHA 

50 AGUS LAKI 35 S1 ONS 

51 ROBI LAKI 28 S1 KARYAWAN 

52 LISA PEREMPUAN 28 S1 KARYAWAN 

53 RIAN LAKI 24 S1 PNS 

54 RYANA PEREMPUAN 24 S1 PNS 

55 INTAN PEREMPUAN 23 S1 KARYAWAN 

56 GADIS PEREMPUAN 24 S1 KARYAWAN 

57 YHOSEP PEREMPUAN 23 D3 IRT 

58 KIRANA PEREMPUAN 25 S1 IRT 

59 MARMAN LAKI 23 MAHASISWA MAHASISWA 

60 RASYID LAKI 21 MAHASISWA MAHASISWA 

61 FARIS LAKI 21 MAHASISWA MAHASISWA 

62 WIRMAN LAKI 23 MAHASISWA MAHASISWA 

63 GANDA LAKI 24 MAHASISWA MAHASISWA 

64 MAZDIAN LAKI 22 MAHASISWA MAHASISWA 

65 DHANY LAKI 22 MAHASISWA MAHASISWA 

66 JAH LAKI 21 MAHASISWA MAHASISWA 

67 AYU PEREMPUAN 22 MAHASISWI MAHASISWI 

68 MAYASAN PEREMPUAN 23 MAHASISWI MAHASISWI 

69 DYAH PEREMPUAN 24 MAHASISWI MAHASISWI 

70 NURANI PEREMPUAN 23 S1 KARYAWAN 

71 ISNANI PEREMPUAN 22 S1 KARYAWAN 

72 GENDIS PEREMPUAN 22 S1 KARYAWAN 

73 JAYATI PEREMPUAN 20 MAHASISWI MAHASISWI 

74 ADRA PEREMPUAN 21 MAHASISWI MAHASISWI 

75 NURANI PEREMPUAN 23 SMK PELAJAR 

76 ALVIN LAKI 23 SMA PELAJAR 

77 SALSA PEREMPUAN 23 SMA PELAJAR 

78 MEUTIA PEREMPUAN 20 SMK PELAJAR 

79 NURANI PEREMPUAN 24 D3 USAHA 

80 ANIS PEREMPUAN 23 SMA SWASTA 

81 FIFI PEREMPUAN 20 SMK SWASTA 

82 RIFKI LAKI 25 D4 PNS 

83 MASHURI LAKI 16 SMK PELAJAR 

84 RAHAN LAKI 16 SMK PELAJAR 

85 ANIUR LAKI 16 SMK PELAJAR 

86 ABI LAKI 18 SMA PELAJAR 

87 NASRUL LAKI 16 SMK PELAJAR 

88 ANGGIT LAKI 17 SMA PELAJAR 



 
 

 
 

89 APRILA PEREMPUAN 19 SMA PELAJAR 

90 BULAN PEREMPUAN 18 SMA PELAJAR 

91 GALUH PEREMPUAN 16 SMA PELAJAR 

92 RISA PEREMPUAN 18 SMA PELAJAR 

93 SUHASN PEREMPUAN 18 SMA PELAJAR 

94 KAREN PEREMPUAN 16 SMA PELAJAR 

95 YUYUN LAKI 19 SMA PELAJAR 

96 DESI PEREMPUAN 18 SMA PELAJAR 

97 DIANA PEREMPUAN 18 SMA PELAJAR 

98 CGAREL PEREMPUAN 18 SMA PELAJAR 

99 AMELIA PEREMPUAN 18 SMA PELAJAR 

100 ANGGEL PEREMPUAN 18 SMA PELAJAR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

LAMPIRAN 7  

LEMBAR BIMBINGAN 

 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 8 

HASIL ANALISIS DATA 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

LAMPIRAN KATEGORI RESPONDEN 

 

JENIS KELAMIN 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

LAKI-LAKI 45 45,0 45,0 45,0 

PEREMPU

AN 

55 55,0 55,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

UMUR 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

16 - 26 

TAHUN 

53 53,0 53,0 53,0 

27 - 37 

TAHUN 

32 32,0 32,0 85,0 

38 - 48 

TAHUN 

10 10,0 10,0 95,0 

49 - 59 

TAHUN 

4 4,0 4,0 99,0 

60 - 70 

TAHUN 

1 1,0 1,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

PENDIDIKAN 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

SMP 2 2,0 2,0 2,0 

SMA/SM

K 

47 47,0 47,0 49,0 

SARJAN

A 

47 47,0 47,0 96,0 

DIPLOM

A 

4 4,0 4,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

PEKERJAAN 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

PELAJAR 22 22,0 22,0 22,0 

MAHASISWA/I 13 13,0 13,0 35,0 

KARYAWAN 18 18,0 18,0 53,0 

SWASTA/WIRAU

SAHA 

19 19,0 19,0 72,0 

PNS/GURU/DOSE

N 

16 16,0 16,0 88,0 

IRT 10 10,0 10,0 98,0 

LAINNYA 2 2,0 2,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

      

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Hasil Uji Validitas 

 

Variabel Item r hitung r tabel keterangan 

 

Bentuk Fisik (X1) 

item 1 0.933 0,193 Valid 

item 2 0.916 0,193 Valid 

Kehandalan (X2) 
item 1 0.915 0,193 Valid 

item 2 0.912 0,193 Valid 

Ketanggapan (X3) 
item 1 0.908 0,193 Valid 

item 2 0.942 0,193 Valid 

Jaminan (X4) 
Item 1 0.856 0,193 Valid 

Item 2 0.886 0,193 Valid 

Perhatian (X5) 
Item 1 0.949 0,193 Valid 

Item 2 0.925 0,193 Valid 

Loyalitas Pelanggan 

(Y) 

Item 1 0.837 0,193 Valid 

Item 2 0.914 0,193 Valid 

Item 3 0.915 0,193 Valid 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Alpha 

Crobach 

Nilai 

kritis 

Keterangan 

Bentuk Fisik (X1) 0,827 0,6 reliabel 

Kehandalan (X2) 0,802 0,6 reliabel 

Ketanggapan (X3) 0,821 0,6 reliabel 

Jaminan (X4) 0,681 0,6 reliabel 

Perhatian (X5) 0,854 0,6 reliabel 

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

0,866 0,6 reliabel 

 

Hasil Analisis Regresi Berganda 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -4,297 ,965  -4,455 ,000 

Bentuk Fisik 

(X1) 

,571 ,163 ,270 3,512 ,001 

Kehandalan 

(X2) 

,440 ,179 ,197 2,452 ,016 

Ketanggapan 

(X3) 

,369 ,135 ,222 2,743 ,007 

Jaminan (X4) ,374 ,184 ,175 2,033 ,045 

Perhatian (X5) ,329 ,153 ,173 2,146 ,034 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

 

 



 
 

 
 

Uji F (F-test) 

ANOVAa 

 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 240,607 5 48,121 43,501 ,000b 

Residual 103,983 94 1,106   

Total 344,590 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Perhatian (X5), Ketanggapan (X3), Bentuk Fisik 

(X1), Kehandalan (X2), Jaminan (X4) 

 

 

 

Koefisien R Squere  

 

 Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,836a ,698 ,682 1,052 

a. Predictors: (Constant), Perhatian (X5), Ketanggapan (X3), 

Bentuk Fisik (X1), Kehandalan (X2), Jaminan (X4) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -4,297 ,965  -4,455 ,000 

Bentuk Fisik 

(X1) 

,571 ,163 ,270 3,512 ,001 

Kehandalan 

(X2) 

,440 ,179 ,197 2,452 ,016 

Ketanggapan 

(X3) 

,369 ,135 ,222 2,743 ,007 

Jaminan (X4) ,374 ,184 ,175 2,033 ,045 

Perhatian (X5) ,329 ,153 ,173 2,146 ,034 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


	BAB VKESIMPULAN DAN SARAN
	A. Kesimpulan
	B. Saran

	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN
	LAMPIRAN 1SURAT IZIN PENELITIAN
	LAMPIRAN 2SURAT KETERANGAN MELAKUKAN PENELITIAN
	LAMPIRAN 3SERTIFIKAT OJT
	LAMPIRAN 4KUISIONER PENELITIAN
	LAMPIRAN 5FOTO INGKUNG JAWA WAROENG NDESSO
	LAMPIRAN 6DAFTAR NAMA RESPONDE
	LAMPIRAN 7LEMBAR BIMBINGAN
	HASIL ANALISIS DATA


