BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan
untuk menguji hipotesis pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan kualitas
produk (X2) terhadap variabel kepuasan konsumen () dapat disimpulkan
sebagai berikut :

1. Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa, jika variabel lain
nilainya tetap dan variabel pengetahuan terhadap pelayanan naik 1 satuan
maka kualitas pelayanan menurun 0,045.

2. Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Diperoleh hasil bahwa kualitas produk dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Koefisien regresi variabel pengetahuan terhadap produk
sebesar 0,924 mengartikan bahwa jika variabel lain nilainya tetap dan
variabel pengetahuan terhadap produk naik 1 satuan maka kualitas produk
meningkat 0,924.

3. Kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh signifikan secara
simultan terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil pengujian diketahui
bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk mempengaruhi kualitas
pelanggan sebesar 60,8% sedangkan sisanya 39,2% dipengaruhi oleh

variabel lain yang tidak diteliti.
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B. Keterbatasan Penelitian
Setelah dilakukan penelitian Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas
Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan di Rumah Makan Bebek Goreng Pak
Koes Gunungkidul. Peneliti sadar dalam penelitian ini masih memiliki
keterbatasan-keterbatasan antara lain adalah : ada beberapa responden yang
kurang kooperatif dalam pengisian kuesioner ini sehingga ada beberapa

kuesioner yang tidak dapat digunakan.

C. Saran
1. Saran dalam penelitian ini sebagai berikut :

Rumah Makan Bebek Goreng Pak Koes Gunungkidul sebaiknya
lebih meningkatkan pelayanan dalam memenuhi keinginan pelanggan,
lebih fast respon, menangani komplain dengan baik. Agar kualitas
pelayanan bisa seimbang dengan kualitas produk yang sudah baik.

2. Saran bagi penelitian selanjutnya :

Penelitian selanjutnya terkait teknik pengumpulan data dirasa akan
lebih baik jika tidak hanya melalui kuisioner tetapi juga dapat dilengkapi
dengan teknik wawancara atau teknik lain. Diharapkan melalui teknik
pengambilan data yang lebih variatif dapat ditemukan hasil yang lebih

aktual dan faktual serta menghindari terjadinya bias.
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Lampiran 1.

KUESIONER

KUESIONER KONSUMEN RUMAH MAKAN BEBEK GORENG PAK

KOES GUNUNGKIDUL

Petunjuk pengisian kuesioner
Mohon diberi tanda checklist (V) pada kolom jawaban Bapak/ Ibu/Saudara/l anggap paling
sesuai. Pendapat anda dinyatakan dalam skala 1 s/d 4 yang memiliki makna :

1) Sangat Tidak Setuju (STS), bernilai 1 (satu)

2) Tidak Setuju (TS), bernilai 2 (dua)

3) Setuju (S), bernilai 3 (tiga)

4) Sangat Setuju (SS), bernilai 4 (empat)

Identitas Responden :
Nama Responden PSP
Usia :[]16-22 Tahun [ 123-29 Tahun
[ 1>30 Tahun
Jenis Kelamin - [ ] Laki-laki [ ] Perempuan
Pekerjaan . [ ] Pelajar/Mahasiswa [ ] Wiraswasta/PNS

[ ] Lainnya



No | PERNYATAAN KUALITAS PELAYANAN Tingkatan dari presepsi
(X1)
STS TS S SS

1 | Karyawan Rumah Makan Bebek Goreng Pak
Koes Gunungkidul memberikan pelayanan yang
cepat dalam penyajian.

2 | Karyawan segera melayani anda saat sedang
berkunjung.

3 | Anda tidak terlalu lama mengantri dari memesan
sampai makanan disajikan.

4 | Karyawan selalu ada ketika dibutuhkan.

5 | Makanan yang disediakan Rumah Makan Bebek
Goreng Pak Koes Gunungkidul higienis/sehat.

6 | Karyawan ramah dan selalu memberikan
senyuman saat memberikan pelayanan pada
pengunjung.

7 | Ruangan yang menarik dan meja yang tersedia
bersih.

| No | PERNYATAAN KUALITASPRODUK (X2) | STS | TS | S | SS |

1 | Daging yang dimasak matang dan memiliki
warna yang baik.

2 | Menggunakan bahan yang masih segar.

3 | Penyajian makanan unik sehingga menarik
konsumen.

4 | Porsi makanan yang disajikan sesuai dengan
keinginan konsumen.

5 | Potongan daging dan sayuran sudah sesuai.

6 | Penyajian makanan dengan suhu yang tepat dan
pelanggan tidak menunggu lama untuk
menikmati.

7 | Daging yang dimasak sudah lembut dan matang
dengan baik.

8 | Aroma makanan yang disajikan menggugah
selera.

9 | Makanan yang disajikan memiliki tingkat
kematangan yang cukup.

10 | Rasa makanan yang disajikan kepada konsumen
konsisten.

No | PERNYATAAN KEPUASAN KONSUMEN (Y) | STS TS S SS

1 | Makanan yang disediakan sesuai dengan selera
konsumen.

2 | Karyawan memberikan pelayanan yang baik.

3 | Fasilitas penunjang seperti, cuci tangan dan

tempat sholat yang ada sesuai dengan yang




diharapkan.

Berminat untuk berkunjung kembali karena
makanan yang dihidangkan memuaskan.

Berminat berkunjung kembali karena pelayanan
yang diberikan memuaskan.

Berminat berkunjung kembali karena fasilitas
penunjang yang disediakan memadai.

Merekomendasikan rumah makan ini kepada
teman karena makanan yang dihidangkan sangat
enak.

Merekomendasikan rumah makan ini kepada
teman karena pelayanan yang diberikan baik.

Merekomendasikan rumah makan ini kepada
teman karena fasilitas yang disediakan memadai.




Lampiran 2.

Tabulasi Data Hasil Kuesioner

No Tabulasi Data Kuesioner
Resp | Kualitas Pelayanan(X1) | Jml Kualitas Produk (X2) Jml Kepuasan Konsumen () Jml
1123|456 |7]| X1 3/4|5|6 |78 10 | X2 213|4/5(6|7|8 Y
1 [3(3|3[3[2|4]|4] 22 3(3|4|4|3]|4 4 | 33 4342|333 28
2 |3[3(3|3|3|4/|4]| 23 4104|4444 4 | 38 3144|1444 27
3 |3]2[3|3|4]1(4| 20 4104|4444 4 | 38 4114|4444 27
4 13[13[3[3[3[|4]3] 22 3(2(4(3|4)|4 4 | 31 3442|333 25
5 |1]1]1]1]2]3]|2| 11 4144444 4 | 39 414|444 |4|4]|4 32
6 |11 |1 |1|1|4|3]| 12 3(3[4(4|2)|4 2 | 31 3443|244 26
7 11233 (4|3|3] 19 413(3[3|3]|4 4 | 35 3(3|4(3|4(4]|4 28
8 |3|4|4|4|4|4|3] 26 413(3[3|3|3 1| 31 1(1(1]1]1]|1]1 8
9 |4 |4 |4 |4|4|3|4] 27 3/2(13[3(3]3 3| 28 3(2|4(4(3(3]|4 25
10 (24|44 |4]|4]|4] 26 412(4(3|4)|4 2 | 32 21232 |1]3]|2 19
11 (2|33 |3 (34|44 22 213|2(3]2/3 1] 23 213|323 ]2|2 19
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Lampiran 3.

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioer

Validitas Kualitas Pelayanan Test 1
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Validitas Kualitas Pelayanan Test 2 (VALID)

coarralatlens
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Validitas Kualitas Produk Test 1
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Validitas Kualitas Produk Test 2 (VALID)
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Validitas Kepuasan Test 1
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Validitas Kepuasan Test 2 (VALID)

Corralabans
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Reliabilitas Pelayanan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 30 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,866 6

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if Scale Variance = Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Total Correlation Deleted
PLYN1 15,83 11,730 ,624 ,850
PLYN2 15,53 10,189 ,788 ,819
PLYN3 15,40 10,524 ,896 ,800
PLYN4 15,30 10,976 ,842 ,812
PLYNS 15,33 12,230 ,463 ,882
PLYN7 14,93 14,202 AL17 ,879




Reliabilitas Produk

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 30 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,939 9

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if Scale Variance = Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Total Correlation Deleted
PRO1 24,7667 45,220 ,796 ,930
PRO2 25,4667 45,568 (47 ,933
PRO3 25,0000 44,276 ,904 ,924
PRO4 25,5000 45,845 ,746 ,933
PRO5 24,9333 47,513 717 ,934
PRO6 25,1667 45,247 ,806 ,929
PRO7 25,0333 46,309 ,632 ,940
PRO8 24,9000 44,507 ,864 ,926
PRO10 25,3667 44,171 727 ,935




Reliabilitas Kepuasan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 30 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,914 8

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if Scale Variance = Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Total Correlation Deleted
KEP1 19,5333 44,395 ,328 ,930
KEP2 19,1333 39,292 ,764 ,900
KEP3 19,1667 38,213 ,665 ,908
KEP4 18,7667 35,702 ,868 ,889
KEP5 19,4667 41,775 ,543 ,916
KEP6 19,3667 36,378 ,813 ,894
KEP7 19,0333 35,826 ,885 ,888
KEP8 18,8333 35,592 ,872 ,889




Lampiran 4.

Hasil Analisis Data

Model Summary

Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 ,7872 ,619 ,608 ,48944
a. Predictors: (Constant), produk, pelayanan
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 28,374 2 14,187 59,224 ,000°
Residual 17,487 73 ,240
Total 45,861 75
a. Dependent Variable: kepuasan
b. Predictors: (Constant), produk, pelayanan
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) , 119 421 ,284 778
pelayanan -,045 ,086 -,039 -,527 ,600
produk ,924 ,088 77 10,509 ,000

a. Dependent Variable: kepuasan
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