BAB VI

PENUTUP

A. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel
Tangible, variabel Reliability, variabel Responsiveness, variabel
Assurance, dan variabel Empathy terhadap Kepuasan Konsumen di
Roemah Gimbo Kopi Yogyakarta untuk mengetahui variabel mana yang
paling dominan diantara variabel bebas tersebut. Maka kesimpulan dalam
penelitian ini adalah :

1. Reliability tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Roemah Gimbo Kopi Yogyakarta. Hal ini
dibuktikan hasil statistik uji t untuk variabel reliability dengan
nilai t hitung sebesar -0,302 dengan tingkat signifikansi 0,764
lebih besar dari 0,05 (>0,05). Hal ini menunjukkan bahwa
variabel reliability secara parsial tidak ada pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen atau dengan kata lain Ha
ditolak.

2. Responsiveness ada pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Roemah Gimbo Kopi Yogyakarta. Hal ini
dibuktikan hasil statistik uji t untuk variabel responsiveness
dengan nilai t hitung sebesar 2,498 dengan tingkat signifikansi

0,15 lebih kecil dari 0,05 (<0,05). Hal ini menunjukkan bahwa
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variabel responsiveness secara parsial ada pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen atau dengan kata lain Ha
diterima.

. Assurance tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Roemah Gimbo Kopi Yogyakarta. Hal ini
dibuktikan hasil statistik uji t untuk variabel assurance nilai t
hitung sebesar 1,567 dengan tingkat signifikansi 0,122 lebih besar
dari 0,05 (>0,05). Hal ini menunjukkan bahwa variabel assurance
secara parsial tidak ada pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen atau dengan kata lain Ha ditolak.

. Empathy ada pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di
Roemah Gimbo Kopi Yogyakarta. Hal ini dibuktikan hasil
statistik uji t untuk variabel empathy nilai t hitung sebesar 2,049
dengan tingkat signifikansi 0,045 lebih besar dari 0,05 (>0,05).
Hal ini menunjukkan bahwa variabel empathy secara parsial ada
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen atau
dengan kata lain Ha diterima.

. Tangible ada pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di
Roemah Gimbo Kopi Yogyakarta. Hal ini dibuktikan hasil
statistik uji t untuk variabel tangible nilai t hitung sebesar 3,461
dengan tingkat signifikansi 0,001 lebih kecil dari 0,05 (<0,05).
Hal ini menunjukkan bahwa variabel tangible secara parsial ada

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen atau
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dengan kata lain Ha diterima. Variabel tangible menjadi variabel
yang paling dominan mempengaruhi kepuasan konsumen
Roemah Gimbo Kopi, dibuktikan dengan nilai t hitung yang
paling tinggi dibandingkan dengan nilai t hitung variabel bebas
lainnya.

Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangible
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen di
Roemah Gimbo Kopi Yogyakarta. Hal ini dibuktikan dengan nilai
menunjukkan f hitung yang lebih besar dari f tabel yakni dengan f
hitung sebesar 30,695 sedangkan f tabel sebesar 2,360 (30,695 >
2,360) dengan tingkat signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05

(0,000 < 0,05).

Berdasarkan  penelitian yang telah dilakukan, maka penulis

mengemukakan beberapa saran berikut ini:

1.

Agar dapat memberikan tingkat kepuasan yang tinggi kepada
konsumennya, Roemah Gimbo Kopi harus lebih memperhatikan
kehandalan yang diberikan, meningkatkan skill karyawan dalam
menangani permasalahan konsumen, penyampaian pelayanan
yang lebih akurat, dan waktu pelayanan yang lebih diperhatikan.
Karyawan juga dapat mempertahankan dan lebih meningkatkan

kesigapannya dalam melayani konsumen.



70

2. Pihak Roemah Gimbo Kopi khusunya untuk karyawan harus
dapat menumbuhkan rasa percaya dari konsumen dengan cara
konsisten dalam bersikap sopan, ramah, dan memberikan
perhatian kepada konsumen. Menambah wawasan agar lebih luas
lagi dan mengasah keterampilan khususnya dalam menyeduh kopi
maupun melayani konsumen, sehingga akan tercipta konsumen

yang puas dan loyal.
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LAMPIRAN 2
KUISIONER PENELITIAN



KUESIONER ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 7. Pendapatan bersih

<Rp1juta Rp 2-3 juta Rp 4-5 juta
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN Rp 1-2 Juta Rp 3-4 juta > 5 juta
DI ROEMAH GIMBO KOPI YOGYAKARTA 8. Bagaimana Anda mengunjungi Roemah Gimbo Kopi?
Sendiri Teman Rombongan
Responden Yang Terhormat, mohon kesediaan dan bantuannya untuk mengisi Keluarga  Lainnya
beberapa pertanyaan dalam kuesioner ini. Partisipasi responden akan kami hargai 9. Sumber informasi tentang Roemah Gimbo Kopi.
dan data yang terkumpul akan kami gunakan sebagaimana mestinya. Word of Mouth Brosur Medsos
Beri tanda ( ) pada jawaban Anda Media Massa Internet
A. IDENTITAS RESPONDEN B. KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN
1. Nama : 1. Berapa kali anda berkunjung ke Roemah Gimbo Kopi Yogyakarta?
2. Asal Negara/ Kota ~: lkali =~ 2 kali >3 kali
3 Usia : 2. Apa motivasi kunjungan anda_? _ _
. . S Menambah Iimu Bisnis Lainnya
4, Jems_K_eIamm . Laki-laki Perempuan Hunting Foto Nongkrong
5. Pendidikan : 3. Apakah fasilitas dan pelayanan Roemah Gimbo Kopi Yogyakarta
SD SMP SMA memadai?
S1 S2 Lainnya Ya Tidak
6. Profesi Utama : 4. Menurut anda fasilitas dan pelayanan apa yang perlu ditambah pada
Pelajar PNS/TNI Wiraswasta Roemah Gimbo Kopi Yogyakarta?
Pegawai Swasta Pensiunan Lainnya

5. Mengapa anda tertarik mengunjungi Roemah Gimbo Kopi Yogyakarta?

Pernyataan dibawah ini berkaitan dengan pendapat anda mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen di Roemah Gimbo Kopi Yogyakarta

Keterangan:

SS (Sangat Setuju) SP (Sangat Puas)
S (Setuju) P (Puas)

C (Cukup) C (Cukup)

TS (Tidak Setuju) TP (Tidak Puas)

STP (Sangat Tidak Puas)

N W B~ O
R N W B~ O

STS (Sangat Tidak Setuju)



Indikator Kualitas Pelayanan Skala
SS/SP S/P C TS/TP | STS/STP
Reliability (keandalan)
5 4 3 2 1
1. Kesesuaian pelayanan dengan janji yang ditawarkan
2. Keandalan karyawan dalam menangani permasalahan konsumen
3. Ketepatan waktu pelayanan
4. Penyampaian pelayanan secara akurat
Apakah anda puas dengan pernyataan poin 1-4?
SS/SP S/P C TS/TP | STS/STP
Responsiveness (daya tanggap)
5 4 3 2 1
1. Pemberian informasi kepada pelanggan tentang fasilitas dan pelayanan yang
akurat
2. Kesediaan karyawan untuk membantu konsumen
3. Kesigapan karyawan dalam memberikan pelayanan mulai dari konsumen
datang hingga meninggalkan Roemah Gimbo Kopi
Apakah anda puas dengan pernyataan poin 1-4?
SS/SP SIP C TS/TP | STS/STP
Assurance (jaminan)
5 4 3 2 1

1. Pengetahuan yang luas dan keterampilan yang tinggi para karyawan

2. Kesopanan, keramahan dan perhatian karyawan

Apakah anda puas dengan pernyataan poin 1-3?




SS/SP S/P TS/TP | STS/STP
Empathy (empati)
5 4 2 1
1. Pemahaman dan perhatian karyawan akan kebutuhan, keinginan dan
perasaan konsumen secara individual
2. Waktu pelayanan yang memberi kenyamanan pada konsumen
Apakah anda puas dengan pernyataan poin 1-4?
SS/SP S/P TS/TP | STS/STP
Tangible (bukti fisik)
5 4 2 1

1. Penampilan fisik gedung yang menarik

2. Kondisi ruangan yang bersih dan nyaman

3. Penampilan karyawan yang profesional dan menarik

Apakah anda puas dengan pernyataan poin 1-6?




LAMPIRAN 3
T TABEL



Titik Persentase Distribusi t (df = 41 — 80)

Y 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
41| 068052 130254 | 168288 [ 201954 | 242080 | 270118 | 3.30127
42| oa6e038 | 130204 | 168185 | 201808 | 241847 | 260807 | 329535
43| 068024 | 13065 | 168107 | 201663 | 241625 | 269510 | 3.29089
44 | 0.68011 130108 | 168023 | 201537 | 241413 | 269228 | 3.28607
45 | 067996 | 130085 | 167943 [ 201410 | 241212 | 268959 | 3.26148
46 | oasv9se | 130023 | 167866 | 201290 | za1019 | 268701 3.27710
47 | 067975 | 120082 | 167793 | 201174 | 240835 | 268456 |  3.27291
48 | 067964 | 129944 | 167722 [ 201063 | 240653 | 268220 |  3.268
49 | 067953 | 1239907 | 167655 | 200958 | 240489 | 267335 |  3.26508
| e cemm| Gromes| Ghnee| Sanml Ferm | Seean
51 | 067933 | 120837 | 167528 | 200758 | 240172 | 267572 | 3.25789
52 | 067924 | 129805 | 167469 | 200685 | 240022 | 267373 | 3.25451
§3 | 067915 | 1.29773 | 167412 | 200675 | 239879 | 267162 | 3.26127
54 | 067906 | 1.29743 | 167356 | 200488 | 239741 | 266986 |  3.24815
55 | 0567898 | 129713 | 167303 | 200404 | 233608 | 266822 | 324515
56 | 067890 | 123685 | 167252 ( 200324 | 233480 |  2.66854 3.24225
57 | 067882 | 129658 | 167203 | 200247 | 233357 | 266487 | 3.23043
56 | 067874 | 129632 | 167155 200172 | 239238 | 266328 | 3.23680
50 | 087857 | 120607 | 167109 | 200100 | 239123 | 268176 | 32.23421
60 | 067860 | 1.29582 | 167085 [ 200030 | 233012 | 266028 | 3.2317
61 | 067853 | 1.20658 | 167022 | 199962 | 238905 | 265886 |  3.22930
62 | 057847 | 129535 | 166980 [ 199897 | 238801 | 265748 |  3.22635
63| 067840 | 129513 | 166940 [ 19983a | 238701 | 265815 | 3.22471
B4 | 067834 | 1.294e2 | 166901 | 190773 | 230604 | 265405 | 3.22253
85 | 067828 | 129471 | 166884 [ 199714 | 238610 | 265360 | 3.22041
86 | 067823 | 120451 | 166827 | 199656 | 238419 | 265230 | 321837
87 | 067817 | 123432 | 166792 | 199601 | 238330 [ 265122 | 321639
88 | 0.67811 129413 | 166757 | 198547 | 238245 | 265008 | 321446
69 | 067806 | 129304 | 166724 | 199495 | 238461 | 264838 | 3.21250
70 | 0.67801 120376 | 166601 | 190444 | 238081 | 264780 [ 3.2¢079
71| o&rr9s | 129369 | 166660 | 190394 | 238002 | 264686 | 3.20003
72| 0.87791 120342 | 168620 | 199346 | 237925 | 264585 | 3.20733
73| o777 | 123325 | 166600 [ 198300 | 237852 | 264487 |  3.20857
74 o067rs2 | 129310 | 168571 | 189254 | 237780 | 264381 3.20408
75| 067778 | 129204 | 168543 | 199210 | 237710 | 264298 |  3.20249
76 | oerrra|  1zazra | 166515 | 190167 | 237842 | 264208 | 3.20096
77| osrree | 129264 | 166488 | 199125 | 237676 | 264120 | 310048
78 | oasrres | 120260 | 166462 | 190085 | 237611 | 264034 | 3.19804
70| 067761 1232365 | 166437 | 198045 | 237443 | 263350 | 319653
80 | 067757 | 123222 | 166412 | 190006 | 237387 | 263860 | 3.19525




LAMPIRAN 4
F TABEL



Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

df untuk pembilang (N1)
df untuk
penyebut
(N2) 1 2 3 < 5 8 7 3 9 10 11 12 13 14 15

46 | 406 | 320 | 281 2A7 | 2472 230 (222 | 238 | 2049 | 204 | 200 | 197 | 194 | 191 1A
A7 | 406 | 320 | 280 257 (241 230 (221 | 214 | 209 | 204 | 200 | 186 | 183 | 1.91 188
404 | 215 | 280 257 | 241 220 | 221 | 214 | 208 | 2.03 | 199 | 186 | 192 | 1,20 188
404 (312|270 256 | 240 220 (220|213 |2C8 | 202 |199 | 1€ | 193 | 190 188
403 | 318 | 270 256 | 240 229 (220|213 | 207 | 203 | 199 | 195 | 192 | 1.39 187
408 (318 | 278 255 | 240 228 (220 | 293 | 207 | 202 | 198 | 1.6 | 192 | 1.39 187
403 | 318 | 276 255 | 239 2256 (219 | 212 | 207 | 202 |1.98 | 1.4 | 191 | 139 180
402 | 317 | 278 255|239 228|219 212|208 | 20° | 197 | 154 | 191 | 1,38 1826
402 | 317 | 278 254 | 239 227 (298 | 212 | 206 | 20 |197 184 | 191 | 138 186
402 | 316 | 277 254 | 238 227 (218 | 271 | 206 | 207 | 197 | 153 | 190 | 188 1.8
401 | 316 | 277 254 | 230 237 (213|211 | 205|200 | 196 | 1.3 | 190 | 1,37 135
40 (396 | 277 253 | 238 226 (2183|211 |2C5 | 200 | 196 | 122 | 190 | 137 185
401 | 316|276 253 | 237 228 (297|210 | 205 | 2002 |1968 | 12 | 180 | 1.37 134
A0 | R15 | 278 2538 | 237 226 | 297 | 210 | 04 | 00 | 186 | 18 | 188 | 1436 184
400 | 315 | 276 250 | 237 225|277 | 210 | 204 | 1,93 | 1.95 | 182 | 108 | 1.36  1.84
400 (315 | 276 252 | 237 225 (276|209 | 2064 | 193 | 195 | 191 | 186 | 1.36 1.83
SUO | 35 | 275 252 | 236 225 (296 | 209 | 203 | 199 [ 195 | 191 | 188 | 135 1835
€9 | 314 | 276 252 |23 226 (276|209 | 200 | 188 | 194 | 191 | 168 | 1.85 1483
360 | 314 | 275 252 |23 224 (216|209 |203 | 168 |194 | 11 | 188 | 135 183
399 | 314 ) 278 251 (236 224 | 215|203 | 2C3 (108 [ 194 | 19C | 187 | 135 182
359 | 314 | 274 251 | 235 224 (275|208 | 203 | 198 194 | 120 | 187 | 134 182
366 | 313 | 274 25 | 236 224 | 2% | 208 | 202 | 198 | 193 | 150 | 187 | ©. 8¢ 187
368 (313 | 274 251 | 2356 224 (215|208 | 202 | 1687 |193 | 1.6C | 187 | 104 182
358 | 313|274 250|235 223 (295|203 | 202 | 197 |193 |10 | 186 | 1.34 181
368 (313|274 250|236 223 (294|207 |202 | 157 |193 | 188 | 188 | 1.34 131
368 (313|273 250 | 23¢ 223 (274|207 | 201 | 167 | 193 | 188 | 186 | 1.33 181
87 | 312 | 275 250 |23 223 (294 | 207 | 201 | 180 | 192 | 168 | 160 | 1.0 181
367 | 312|273 250|234 223 (214|207 |201 | 198 [ 192 165 | 186 | 1.33 1.8
367 | 312 | 273 250|234 222|214 | 207|201 | 198 | 192 | 188 | 185 | 183 180
387 | 3172 | 273 249 | 23¢ 222 (293|206 | 201 | 156 | 192 | 188 | 186 | 1.A3 180
387 | 312|272 249 | 233 222 (213|206 | 201 | 186 | 192 | 168 | 185 | 182 180
387 | 12| 272 249 (2303 222 | 210|206 |2C0 (188 [ 192 L€ | 105 | 102 180
3668 (311|272 249|233 222 (293|206 | 200 | 155|197 | 188 | 185 | 1.832 180
SE | B | 272 249 | 233 222 (273 | 206 | 200 | 185 | 191 | 18H | 185 | 182 LY
356 | 311|272 249 (233 221 | 2713|206 | 200 (195 [1.91 | 168 | 104 | 102 179
356 | 311|272 248 | 2335 221 (292 | 205|200 | 195 | 197 | 187 | 184 | 182 1.79
3856 | BN | 247 248 | 233 221 | 292 | 206 | F00 | 185 |19 | 182 | 188 181 1Y
386 | 31| 271 248 | 232 221 (292 | 205|189 | 165 | 197 | 1E7 | 184 | 1.1 L9
465 |31 | 271 248 | 232 221 [ 292 | 2068 | 189 | 195 | 190 | 187 | 184 | 181 179
385 | 310|271 248 | 232 221 (272|205 (199 | 154 | 190 | 1867 | 184 | IL.31 179
356 | 210 | 271 248 | 232 221 (272|205 | 199 | 184 | 190 | L& | 184 | 181 178
366 | 310|271 248 | 232 220 (292 | 206 | 199 | 154 [ 190 | 187 | 183 | 1.81  1.78
365 | 310|271 248 | 232 220 (212 | 205|199 | 184 190 | 166 | 183 | 1.31 178
368 | 310 ) 271 247 (232 220|271 | 204 | 199 (1594 [ 190 | 188 | 183 | 180 178
(366 |[310 12711 247|232 220|211 | 204|199 | 1064 |1.60 ) 188 | 183 | 1.80 | 1.78 |
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