BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Kesimpulan dari penelitian diatas dengan hasil pengolahan data pada

kepuasan pelanggan di Warung Mbok Sul Banyuwangi adalah :

1. Dari pengolahan data kuesioner, hasil Uji T dan Uji F menunjukkan hasil
bahwa setiap variabel service quality yang diwakili oleh variabel bukti
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati menunjukkan bahwa
setiap variabel memiliki pengaruh baik secara simultan maupun parsial
terhadap kepuasan pelanggan di Warung Mbok Sul Banyuwangi. Dan hal
tersebut menjyatakan Hipotesis H1 diterima atau sesuai dengan hasil
penelitian yang ada.

2. Pada variabel tanggap (Responsiveness), memiliki hasil pengolahan data
tertiggi dibandingkan dengan hasil pengolahan pada variabel yang lain.
Sehingga variabel daya tanggap memberikan pengaruh yang lebih
dominan terhadap kepuasan pelanggan di bandingkan dengan variabel
yang lain. Sehingga dengan lebih meningkatkan pelayanan yang
dikuatkan pada daya tanggap setiap waiter/waitress dapat membantu
untuk semakin meningkatkan kepuasan pelanggan. Dan hipotesis H2
dinyatakan diterima atau sesuai dengan hasil penelitian yang ada.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan observasi selama masa penelitian, maka ada

beberapa saran yang akan peneliti berikan. Saran tersebut yaitu :
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1. Tetap dan terus memperhatikan service quality yang terdiri dari bukti
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati setiap waiter/waitress
kepada setiap pelanggan. Sehingga kepuasan pelanggan dapat terus
terjaga dan terpenuhi sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan
serta pengelola Warung Mbok Sul Banywuangi

2. Terus meningkatkan dan menjaga daya tanggap yang telah dimiliki oleh
setiap waiter/ress kepada setiap pelanggan dengan konsisten. Tetapi tidak
melupakan dimensi service quality yang lainnya. Hal tersebut perlu di

perhatikan agar tidak terjadinya penurunan kualitas kepuasan pelanggan.
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KUESIONER / INSTRUMEN PENELITIAN
Saya yang bertanda tangan dibawabh ini :

Nama : Husnul Khotimah

Asal : Sekolah Tinggi pariwisata AMPTA Yogyakarta

Jurusan : Pengelolaan Perhotelan

NIM : 317101046

Alamat : JI. Argopuro Gang Lombok Link. Sukowidi Rt/Rw 02/05 Kel.

Klatak, Kec. Kalipuro, Kab. Banyuwangi
Tujuan : Melakukan penelitian untuk skripsi dengan jUtRENGARUH
SERVICE QUALITY TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN DI WARUNG MBOK SUL BANYUWANGI ”»
Lokasi : Warung Mbok Sul Banyuwangi
Mohon kesediaan saudara/i untuk mengisi kuisioner ini dengan
memberikan tanda centang (V) pada jawaban yang saudara/i anggap paling sesuai.
Setiap pertanyaan hanya membutuhkan satu jawaban saja. Setelah melakukan

pengisian, mohon saudara/i berkenan untuk mengembalikan kuesioner ini.

Identitas Responden

Jenis Kelamin : LI Laki—Laki .| Perempuan
Umur . L) 17 s/d 20 tahun LI 26 s/d 30 tahun

L] 21 s/d 25 tahun Ll 31 s/d 35 tahun



TANGGAPAN RESPONDEN

Petunjuk: pilihlah jawaban yang sesuai dengan pilihan anda dengan cara
memberikan tandeentang (V) pada setiap pernyataan.

Keterangan:
SS : Sangat Setuju SP . Sangat Puas
S . Setuju P . Puas
TS : Tidak Setuju TP  : Tidak Puas
STS : Sangat Tidak Setuju STP : Sangat Tidak Puas
No Petanyaan Bukti Fisik (Tangible) SS| S | TS | STS
1 Fasilitas yang diberikan untuk pengunju
lengkap, teratur bersih, dan rapi.
5 Memiliki ruangan yang nyaman dan lelug

dengan interior dan dekorasi yang menarik.

Terdapat beberapa jenis ruangan, seperti u
3 | smoking area, non smoking area, indoor
outdoor.

Kursi dan meja yang digunakan sangat nyan
bersih, hygiene dan kokoh.

Karyawan berpenampilan bersih dan rapi,
5 | menarik, serta memiliki perlengkapan lengk
sesuai dengan kebutuh dan standard waiter/

No Petanyaan Keandalan (Realibility) SS| S | TS | STS

1 | Jam buka dan jam tutup warung mbok sul jel

Kualitas rasa dan kuantitas makanan

2 . :
minuman yang konsisten.

3 Ketepatan waktu penyajian yang sesuai. Ti
terlalu cepat dan tidak terlalu lama.

4 Restaurant memberikan informasi menge
produk— produk yang mereka jual secara jelg
Saat memberikan menu, waiter/re

5 menjelaskan promo, merekomendasil

makanan, memberikan informasi mengenai 4
out item dan special menu.




No Petanyaan Daya Tanggap (Responsive) | SS TS | STS
1 Ketepatan karyawan dalam memberik
informasi menu.
5 Kesediaan karyawan mendampingi pelang
dalam memilih menu.
Kecepatan karyawan dalam menang
3 | transaksi, baik pesanan maupun pembays
tagihan makanan dan minuman.
4 Ketanggapan karyawan saat menerima kelu
dari pelanggan
Ketanggapan dan kepedulian karyawan dal
5 | membantu keperluan dan kebutuhan da
melayani pelanggan.
No Petanyaan Jaminan (Assurance) SS TS | STS
Restaurant bersedia bersedia mengg
1 | kerugian apabila ada hal-hal yang tidak
inginkan terkait kesalahan dari staff.
5 Pelanggan merasa restoran memiliki repu
yang baik
Karyawan menguasai informasi produk ya
3 | mereka tawarkan dan informasi penunjz
lainnya.
4 Karyawan membuat pelanggan merasa nya
dan aman
Restaurant bersedia mengganti makana
5 | minuman dengan yang baru jika terjadi hal-
yang tidak diinginkan.

No Petanyaan Empati (Emphaty) SS TS | STS
1 Bahasa dan ucapan karyawan da
menerangkan sesuatu, mudah dipahami.

5 Karyawan mengutamakan kepenting
konsumen.
3 Karyawan memerikan perhatian dan sambt

kepada konsumen.




Menyediakan keperluan konsumen, terle
seperti hal-hal kecil.

Perusahaan memberikan pelayanan tg
membedakan  status, gender, mau
kedudukan konsumen.

No

Petanyaan Kepuasan Pelanggan

SP

TP

STP

Saya merasa puas dengan fasilitas dan rua
yang bersih, rapi, nyaman di Warung Mbok
Banyuwangi

Saya merasa puas dengan kualitas mak
yang disajikan, rekomendasi menu Y&
diberikan terkait dengan makanan ¢
minuman, serta kecepatan dalam penyg
yang tidak menunggu lama

Saya merasa puas dengan ketangga
karyawan dalam melayani dan menang
setiap kebutuhan dan keluhan dari se
pelanggan

Saya merasa puas dalam jaminan yg diber
apabila ada hal-hal yang tidak diinginkan.

Saya merasa puas dengan perhatian terh
hal-hal  kecil yang dibutuhkan  dg
mengutamakan kepentingan pelanggan.
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Tabel r untuk df =1 - 50

R TABEL

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah

df = (N-2) 0.05] 0.025] 0.01] 0.005] 0.0005
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah

0.1 0.05 0.02 0.01| 0.001

1 0.9877 0.9969] 0.9995 0.9999]  1.0000
2 0.9000|  0.9500] 0.9800] 0.9900]  0.9990
3 0.8054|  0.8783] 0.9343] 0.9587] 0.9911
4 0.7293]  0.8114] 0.8822] 0.9172] 0.9741
5 0.6694|  0.7545] 0.8329] 0.8745] 0.9509
6 0.6215  0.7067| 0.7887| 0.8343] 0.9249
7 0.5822 0.6664] 0.7498] 0.7977] 0.8983
8 0.5494|  0.6319] 0.7155/ 0.7646] 0.8721
9 0.5214]  0.6021] 0.6851] 0.7348] 0.8470
10 0.4973] 05760 0.6581] 0.7079] 0.8233
11 0.4762 0.5529| 0.6339] 0.6835 0.8010
12 0.4575|  0.5324] 0.6120] 0.6614] 0.7800
13 0.4409] 05140 0.5923] 0.6411] 0.7604
14 0.4259|  0.4973] 0.5742] 0.6226] 0.7419
15 0.4124]  0.4821] 0.5577| 0.6055] 0.7247
16 0.4000|  0.4683] 0.5425 0.5897| 0.7084
17 0.3887 0.4555| 0.5285] 0.5751] 0.6932
18 0.3783]  0.4438] 0.5155] 0.5614] 0.6788
19 0.3687 0.4329) 0.5034] 0.5487] 0.6652
20 0.3598|  0.4227| 0.4921] 0.5368) 0.6524
21 0.3515  0.4132] 0.4815 0.5256] 0.6402
22 0.3438]  0.4044] 0.4716] 0.5151] 0.6287
23 0.3365|  0.3961] 0.4622] 0.5052] 0.6178
24 0.3297 0.3882] 0.4534] 0.4958] 0.6074
25 0.3233]  0.3809] 0.4451] 0.4869] 0.5974
26 0.3172 0.3739] 0.4372] 0.4785] 0.5880
27 0.3115  0.3673] 0.4297) 0.4705] 0.5790
28 0.3061 0.3610] 0.4226] 0.4629] 0.5703
29 0.3009]  0.3550] 0.4158] 0.4556] 0.5620
30 0.2960|  0.3494]  0.4093] 0.4487| 0.5541
31 0.2913]  0.3440 0.4032] 0.4421] 0.5465
32 0.2869|  0.3388] 0.3972] 0.4357] 0.5392
33 0.2826]  0.3338] 0.3916] 0.4296] 0.5322
34 0.2785|  0.3291] 0.3862] 0.4238 0.5254
35 0.2746]  0.3246] 0.3810] 0.4182] 0.5189




36 0.2709 0.3202 0.3760 0.4128 0.5126
37 0.2673 0.3160 0.3712| 0.4076 0.5066
38 0.2638 0.3120 0.3665| 0.4026 0.5007
39 0.2605 0.3081 0.3621| 0.3978 0.4950
40 0.2573 0.3044 0.3578| 0.3932 0.4896
41 0.2542 0.3008 0.3536| 0.3887 0.4843
42 0.2512 0.2973 0.3496| 0.3843 0.4791
43 0.2483 0.2940 0.3457| 0.3801 0.4742
44 0.2455 0.2907 0.3420 0.3761 0.4694
45 0.2429 0.2876 0.3384| 0.3721 0.4647
46 0.2403 0.2845 0.3348| 0.3683 0.4601
47 0.2377 0.2816 0.3314| 0.3646 0.4557
48 0.2353 0.2787 0.3281| 0.3610 0.4514
49 0.2329 0.2759 0.3249| 0.3575 0.4473
50 0.2306 0.2732 0.3218| 0.3542 0.4432
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T TABEL

Titik Persentase Distribusi t (df = 1- 40)

Pr 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
1| 1.00000f 3.07768| 6.31375| 12.70620| 31.82052| 63.65674|318.30884
2| 0.81650| 1.88562| 2.91999| 4.30265| 6.96456| 9.92484| 22.32712
3| 0.76489| 1.63774| 2.35336| 3.18245| 4.54070| 5.84091| 10.21453
4| 0.74070| 1.53321| 2.13185| 2.77645| 3.74695| 4.60409| 7.17318
5| 0.72669| 1.47588| 2.01505| 2.57058| 3.36493| 4.03214| 5.89343
6| 0.71756| 1.43976| 1.94318| 2.44691| 3.14267| 3.70743| 5.20763
7| 0.71114| 1.41492| 1.89458| 2.36462| 2.99795| 3.49948| 4.78529
8| 0.70639| 1.39682| 1.85955| 2.30600| 2.89646| 3.35539| 4.50079
9| 0.70272| 1.38303| 1.83311| 2.26216| 2.82144| 3.24984| 4.29681
10| 0.69981| 1.37218| 1.81246| 2.22814| 2.76377| 3.16927| 4.14370
11| 0.69745| 1.36343] 1.79588| 2.20099| 2.71808| 3.10581| 4.02470
12| 0.69548| 1.35622| 1.78229| 2.17881| 2.68100, 3.05454| 3.92963
13| 0.69383| 1.35017| 1.77093| 2.16037| 2.65031| 3.01228| 3.85198
14| 0.69242| 1.34503| 1.76131| 2.14479| 2.62449| 2.97684| 3.78739
15| 0.69120| 1.34061| 1.75305| 2.13145| 2.60248| 2.94671| 3.73283
16| 0.69013| 1.33676| 1.74588| 2.11991| 2.58349| 2.92078| 3.68615
17| 0.68920| 1.33338| 1.73961| 2.10982| 2.56693| 2.89823| 3.64577
18| 0.68836| 1.33039| 1.73406| 2.10092| 2.55238| 2.87844| 3.61048
19| 0.68762| 1.32773| 1.72913| 2.09302| 2.53948| 2.86093| 3.57940
20| 0.68695| 1.32534| 1.72472| 2.08596| 2.52798| 2.84534| 3.55181
21| 0.68635| 1.32319| 1.72074| 2.07961| 2.51765| 2.83136| 3.52715
22| 0.68581| 1.32124| 1.71714| 2.07387| 2.50832| 2.81876| 3.50499
23| 0.68531| 1.31946| 1.71387| 2.06866| 2.49987| 2.80734| 3.48496
24| 0.68485| 1.31784| 1.71088| 2.06390| 2.49216| 2.79694| 3.46678
25| 0.68443| 1.31635| 1.70814| 2.05954| 2.48511| 2.78744| 3.45019
26| 0.68404| 1.31497| 1.70562| 2.05553| 2.47863| 2.77871| 3.43500
27| 0.68368| 1.31370| 1.70329| 2.05183| 2.47266| 2.77068| 3.42103
28| 0.68335| 1.31253| 1.70113| 2.04841| 2.46714| 2.76326| 3.40816
29| 0.68304| 1.31143| 1.69913| 2.04523| 2.46202| 2.75639| 3.39624
30| 0.68276| 1.31042| 1.69726| 2.04227| 2.45726| 2.75000] 3.38518
31| 0.68249| 1.30946| 1.69552| 2.03951| 2.45282| 2.74404| 3.37490
32| 0.68223| 1.30857| 1.69389| 2.03693| 2.44868| 2.73848| 3.36531
33| 0.68200{ 1.30774| 1.69236| 2.03452| 2.44479| 2.73328| 3.35634
34| 0.68177| 1.30695| 1.69092| 2.03224| 2.44115| 2.72839| 3.34793
35| 0.68156| 1.30621| 1.68957| 2.03011| 2.43772| 2.72381| 3.34005
36| 0.68137| 1.30551| 1.68830| 2.02809| 2.43449| 2.71948| 3.33262
37| 0.68118| 1.30485| 1.68709| 2.02619| 2.43145| 2.71541| 3.32563
38| 0.68100| 1.30423| 1.68595| 2.02439| 2.42857| 2.71156| 3.31903
39| 0.68083| 1.30364| 1.68488| 2.02269| 2.42584| 2.70791| 3.31279
40| 0.68067| 1.30308| 1.68385| 2.02108| 2.42326| 2.70446| 3.30688

Catatan: Probabilitas yang lebih kecil yang ditunjukkan pada judul tilypnkadalah
luas daerah dalam satu ujung, sedangkan probabilitas yang lebih teahr ad
luas daerah dalam kedua ujung
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TABEL F
Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilitas = 0,05

df untuk df untuk pembilang
penyebut (N1)

(N2) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1 161| 199| 216| 225| 230| 234| 237| 239| 241| 242| 243| 244 245 245| 246
2] 18.51| 19.00| 19.16| 19.25| 19.30| 19.33| 19.35| 19.37| 19.38| 19.40| 19.40| 19.41| 19.42| 19.42| 19.43
3] 10.13| 9.55| 9.28| 9.12| 9.01| 8.94| 8.89| 885| 881| 879| 876| 874| 873| 8.71| 8.70
4| 7.71| 6.94| 659| 6.39| 6.26| 6.16| 6.09| 6.04| 6.00| 596| 594| 591| 5.89| 587| 5.86
5| 6.61| 579| 541| 519| 5.05| 4.95| 4.88| 4.82| 4.77| 4.74| 4.70| 4.68| 4.66| 4.64| 4.62
6| 599| 5.14| 476| 453| 4.39| 4.28| 4.21| 4.15| 4.10| 4.06| 4.03| 4.00| 3.98| 3.96| 3.94
7| 559| 4.74| 435| 4.12| 3.97| 3.87| 3.79| 3.73| 3.68| 3.64| 3.60| 3.57| 3.55| 3.53| 3.51
8| 532| 4.46| 4.07| 3.84| 3.69| 3.58| 3.50| 3.44| 3.39| 3.35| 3.31| 3.28| 3.26| 3.24| 3.22
9| 512| 4.26| 3.86| 3.63| 3.48| 3.37| 3.29| 3.23| 3.18| 3.14| 3.10| 3.07| 3.05| 3.03| 3.01

10| 4.96| 4.10| 3.71| 3.48| 3.33| 3.22| 3.14| 3.07| 3.02| 298| 294| 291| 2.89| 2.86| 2.85
11| 4.84| 3.98| 359| 3.36| 3.20| 3.09| 3.01| 2.95| 2.90| 2.85| 2.82| 2.79| 2.76| 2.74| 2.72
12| 475| 3.89| 3.49| 3.26| 3.11| 3.00| 2.91| 2.85| 2.80| 2.75| 2.72| 2.69| 2.66| 2.64| 2.62
13| 4.67| 3.81| 3.41| 3.18| 3.03| 2.92| 2.83| 2.77| 2.71| 2.67| 2.63| 2.60| 2.58| 255| 2.53
14| 4.60| 3.74| 3.34| 3.11| 2.96| 2.85| 2.76| 2.70| 2.65| 2.60| 2.57| 2.53| 2.51| 2.48| 2.46
15| 454| 3.68| 3.29| 3.06| 2.90| 2.79| 2.71| 2.64| 259| 254| 251| 2.48| 245| 2.42| 2.40
16| 4.49| 3.63| 3.24| 3.01| 2.85| 2.74| 2.66| 2.59| 254| 2.49| 2.46| 2.42| 240| 237| 2.35
17| 4.45| 359| 3.20| 2.96| 2.81| 2.70| 2.61| 255| 2.49| 245| 2.41| 238| 2.35| 233| 231
18| 4.41| 355| 3.16| 2.93| 2.77| 2.66| 258| 251| 246| 2.41| 2.37| 2.34| 231| 2.29| 227
19| 4.38| 3.52| 3.13| 2.90| 2.74| 2.63| 254| 2.48| 242| 2.38| 2.34| 231| 2.28| 2.26| 223
20| 435| 3.49| 3.10| 2.87| 2.71| 2.60| 251| 2.45| 2.39| 2.35| 2.31| 2.28| 2.25| 2.22| 220
21| 432| 3.47| 3.07| 2.84| 2.68| 2.57| 2.49| 2.42| 2.37| 2.32| 2.28| 2.25| 2.22| 2.20| 2.18
22| 430| 3.44| 3.05| 2.82| 2.66| 2.55| 2.46| 2.40| 2.34| 2.30| 2.26| 2.23| 2.20| 2.17| 215
23| 4.28| 3.42| 3.03| 2.80| 2.64| 2.53| 2.44| 2.37| 2.32| 227| 2.24| 220| 2.18| 2.15| 213
24| 426| 3.40| 3.01| 2.78| 2.62| 251| 2.42| 2.36| 2.30| 2.25| 2.22| 2.18| 2.15| 2.13| 211
25| 4.24| 3.39| 299| 2.76| 2.60| 2.49| 2.40| 2.34| 2.28| 2.24| 2.20| 2.16| 2.14| 2.11| 2.09
26| 4.23| 3.37| 298| 2.74| 259| 2.47| 2.39| 2.32| 2.27| 222| 2.18| 2.15| 2.12| 2.09| 2.07
27| 421| 3.35| 296| 2.73| 257| 2.46| 2.37| 231| 2.25| 2.20| 2.17| 2.13| 2.10| 2.08| 2.06
28| 4.20| 3.34| 2.95| 2.71| 256| 2.45| 2.36| 2.29| 2.24| 2.19| 2.15| 2.12| 2.09| 2.06| 2.04
29| 4.18| 3.33| 2.93| 2.70| 2.55| 2.43| 2.35| 2.28| 2.22| 2.18| 2.14| 2.10| 2.08 2.05| 2.03
30| 4.17| 3.32| 2.92| 2.69| 253| 2.42| 233| 2.27| 2.21| 2.16| 2.13| 2.09| 2.06| 2.04| 2.01
31| 4.16| 3.30| 2.91| 2.68| 252| 241| 232| 2.25| 2.20| 2.15| 2.11| 2.08| 2.05| 2.03| 2.00
32| 415| 3.29| 2.90| 2.67| 251| 2.40| 2.31| 2.24| 219| 2.14| 2.10| 2.07| 2.04| 2.01| 1.99
33| 4.14| 3.28| 2.89| 2.66| 2.50| 2.39| 2.30| 2.23| 2.18| 2.13| 2.09| 2.06| 2.03| 2.00| 1.98
34| 4.13| 3.28| 2.88| 2.65| 2.49| 2.38| 2.29| 2.23| 2.17| 2.12| 2.08| 2.05| 2.02| 1.99| 1.97
35| 4.12| 3.27| 2.87| 2.64| 249| 237| 229| 222| 216| 2.11| 2.07| 2.04| 2.01| 1.99| 1.96
36| 4.11| 3.26| 2.87| 2.63| 248| 2.36| 2.28| 2.21| 2.15| 2.11| 2.07| 2.03| 2.00| 1.98| 1.95
37| 4.11| 3.25| 2.86| 2.63| 247| 2.36| 2.27| 2.20| 2.14| 2.10| 2.06| 2.02| 2.00| 1.97| 1.95
38| 4.10| 3.24| 2.85| 2.62| 2.46| 235| 2.26| 219| 2.14| 2.09| 2.05| 2.02| 1.99| 1.96| 1.94
39| 4.09| 3.24| 2.85| 261| 2.46| 2.34| 2.26| 2.19| 2.13| 2.08| 2.04| 2.01| 1.98| 1.95| 1.93
40| 4.08| 3.23| 2.84| 2.61| 2.45| 2.34| 2.25| 2.18| 2.12| 2.08| 2.04| 2.00| 1.97| 1.95| 1.92
41| 4.08| 3.23| 2.83| 2.60| 2.44| 2.33| 2.24| 2.17| 2.12| 2.07| 2.03| 2.00| 1.97| 1.94| 1.92
42| 4.07| 3.22| 2.83| 259| 244| 232| 2.24| 2.17| 2.11| 2.06| 2.03| 199| 1.96| 1.94| 1.91
43| 4.07| 3.21| 2.82| 259| 243| 2.32| 2.23| 2.16| 2.11| 2.06| 2.02| 199| 1.96| 1.93| 1.91
44| 4.06| 3.21| 2.82| 258| 243| 2.31| 2.23| 2.16| 2.10| 2.05| 2.01| 198| 195/ 1.92| 1.90
45| 4.06| 3.20| 2.81| 258| 2.42| 231| 222| 215| 2.10| 2.05| 2.01| 1.97| 1.94| 192| 1.89
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