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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. 

3. 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. 

4. 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. 

5. 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.  

6. 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). 

B. Saran 

 

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.   
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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 1 

SURAT PENGANTAR PENELITIAN 



 



 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 2 

KUISIONER PENELITIAN 



 
 

KUESIONER ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN  

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN  

DI ROEMAH GIMBO KOPI YOGYAKARTA 

Responden Yang Terhormat, mohon kesediaan dan bantuannya untuk mengisi 

beberapa pertanyaan dalam kuesioner ini. Partisipasi responden akan kami hargai 

dan data yang terkumpul akan kami gunakan sebagaimana mestinya. 

Beri tanda ()  pada jawaban Anda 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama  : 

2. Asal Negara/ Kota : 

3. Usia  : 

4. Jenis Kelamin :  Laki-laki   Perempuan 

5. Pendidikan  :  

 SD     SMP  SMA 

 S1     S2   Lainnya 

6. Profesi Utama : 

 Pelajar     PNS/TNI  Wiraswasta 

 Pegawai Swasta    Pensiunan  Lainnya 

 

7. Pendapatan bersih : 

 < Rp 1 juta    Rp 2-3 juta  Rp 4-5 juta 

 Rp 1-2 Juta     Rp 3-4 juta  > 5 juta 

8. Bagaimana Anda mengunjungi Roemah Gimbo Kopi? 

 Sendiri    Teman  Rombongan 

 Keluarga    Lainnya  

9. Sumber informasi tentang Roemah Gimbo Kopi. 

 Word of Mouth    Brosur  Medsos 

 Media Massa    Internet  

 

B. KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN 

1. Berapa kali anda berkunjung ke Roemah Gimbo Kopi Yogyakarta? 

 1 kali     2 kali  > 3 kali 

2. Apa motivasi kunjungan anda? 

 Menambah Ilmu    Bisnis  Lainnya  

 Hunting Foto    Nongkrong  

3. Apakah fasilitas dan pelayanan Roemah Gimbo Kopi Yogyakarta 

memadai? 

 Ya     Tidak  

4. Menurut anda fasilitas dan pelayanan apa yang perlu ditambah pada 

Roemah Gimbo Kopi Yogyakarta? 

 

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)  : 5        SP (Sangat Puas)   : 5 

S (Setuju)   : 4        P (Puas)    : 4 

C (Cukup)   : 3        C (Cukup)   : 3 

TS (Tidak Setuju)  : 2        TP (Tidak Puas)   : 2 

STS (Sangat Tidak Setuju)  : 1        STP (Sangat Tidak Puas)  : 1 



 
 

Indikator Kualitas Pelayanan  Skala 

Reliability (keandalan)  
SS / SP S / P  C  TS / TP  STS / STP  

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?      

Responsiveness (daya tanggap)  
SS / SP S / P C  TS / TP  STS / STP  

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?      

Assurance (jaminan)  
SS / SP S / P  C  TS / TP  STS / STP  

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?      



 
 

Empathy (empati)  
SS / SP S / P C  TS / TP STS / STP 

5 4 3 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?      

Tangible (bukti fisik) 
SS / SP S / P  C  TS / TP  STS / STP  

5 4 3 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 



 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 4 

F TABEL 



 

 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 5 

LEMBAR BIMBINGAN 
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