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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel Tangible, 

variabel Reliability, variabel Responsivness, variabel Assurance, dan variabel 

Emphaty terhadap kepuasan konsumen di Ling-Lung Kopi & Eatery 

Yogyakarta untuk mengetahui variabel mana yang paling dominan diantara 

variabel bebas tersebut. Berdasarkan pada hasil analisis regresi linier berganda 

yang telah dilakukan pada penenlitian ini, didapat persamaan regresi sebagai 

berikut: 

Y= 0,226 XI + + 0,487 X2 + 1, 235 X3 + 1,781 X4 + 1,275 X5 

Dari persamaa regresi tersebut dapat di ketahui bahwa koefisien dari 

permasaan regresi adalah positif. Maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Tangible, reliability, Responsivness, Assurance dan Emphaty berpengaruh 

secara simultan terhadap kepuasan konsumen di Ling-Lung Kopi & 

Eatery. Hal ini dibuktikan dengan nilai F hitung yang lebih besar dari F 

tabel yakni dengan F hitung sebesar 65,294 sedangkan F tabel sebesar 2,32 

(65,294> 2,32) dengan tingkat signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 

(0,000>0,05) dengan demikian hipotesis Ha1 diterima. 

2. Variabel yang paling dominan berpengaruh adalah dimensi Assurance 

(jaminan /X4). Hal ini ditunjukan dari tabel 4.9 yaitu koefisien beta 
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dengan angka 0,346 lebih besar dari variabel lainnya. Dengan demikin 

hipotesis Ha2 tolak. 

3. Berdasarkan uji determinan R Squere dapat disimpulkan kelima variabel 

bebas secara simultan berkontribursi sebesar 77,9& sedangkan sisanya 

22,1% dipengaruhi oleh variabel lain. 

B. Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan, peneliti 

memberikan saran sebagai masukan dan bahan pertimbangan. Adapun saran 

yang dapat diberikan peneliti adalah sebagai berikut: 

1. Untuk memberikan tingkat kepuasan yang tinggi kepada konsumennya, 

Ling-Lung Kopi & Eatery harus lebih memperhatikan kehandalan yang 

diberikan, meningkakan skill karyawan dalam mennagani permasalah 

konsumen, penyampain pelayanan yang lebih akurat, dan waktu pelayanan 

yang lebih diperhatikan. Karyawan juga dapat mempertahankan dan lebih 

meningkatkan kesigapannya dalam melayani konsumen. Hal ini juga di 

dukung dengan memberikan training kepada karyawan dan menambah 

jumlah sumber daya manusia guna meningkatkan kecepatan dalam 

menyediakan makanan pelanggan. 

2.  Pihak manajemen perlu melakukan survei secara berkala untuk 

mengungkapkan perkembangan kebutuhan-kebutuhan, keluhan-keluhan 

konsumen dan kepentingan konsumen yang senantiasa berubah serta untuk 

mendapatkan umpan balik secara langsung dari konsumen. Misalanya 
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dengan menyediakan kotak saran bagi konsumen sehingga mengetahui 

kinerja dan harapan dari konsumen. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan untuk lebih memperluas objek 

penelitian tidak hanya pada varaibel Tangible, Reliability, Responsivness, 

Assurance, dan Emphaty tetapi juga pada variabel-variabel lain dan 

memperluas indikator sehingga diperoleh informasi yang lengkap tentang 

factor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dan penelitian 

berikutnya dapat lebih bermanfaat. 
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LAMPIRAN 1 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

PERTANYAAN WAWANCARA PENELITIAN 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN DI LING-LUNG KOPI & EATERY 

YOGYAKARTA 

1. Bisakah bapak/ibu menceritakan secara singkat berdirinya Ling-Lung 

Kopi & Eatery Yogyakarta? 

2. Berapa lama Ling-Lung Kopi & Eatery ber-operasional? 

3. Apa Visi & Misi Ling-Lung Kopi & Eatery Yogyakarta? 

4. Bagaimana struktur organisasi Ling-Lung Kopi & Eatery Yogyakarta? 

5. Apa yang menjadi point of value dari Ling-Lung Kopi & Eatery jika 

dibandingkan dengan café yang lainnya? 

6. Apakah Ling-Lung Kopi & Eatery selalu melakukan inovasi pada buku 

menu? Dan mengapa buku menu tersebut terbuat dari besi? 

7. Bagaimana strategi yang diberikan managemen untuk kemajuan Ling-

Lung Kopi & Eatery? 

8. Bagaimana upaya management dalam memberikan kepuasan bagi 

konsumen Ling-Lung Kopi & Eatery? 

9. Bagamaina managemen dalam memberitahu karyawan mengenai 

grooming dan attitudue? 

10. Bagaiamana manejemen dalam menghadapi komplaint? 

11. Apakah karyawan baru/lama diberi pembekana mengani sequence of 

service? 

12. Apa permasalahan yang sering terjadi antar divisi? Dan bagaiaman cara 

mengatasinya? 

13. Apakah manajemen memberikan rewards kepada karyawan yang memiliki 

kinerja bagus? 

14. Bagaiaman manajemen membangun semangat antar karyawan? 

15. Apakah Ling-Lung Kopi pernah mendapatkan penghargaan? 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 2 

SURAT PENGANTAR PENELITIAN 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 3 

KEUSIONER PENELITIAN 



 

 

KUESIONER ANALISIS PENGARUH KUALITAS   

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 

DI LING-LUNG KOPI AND EATERY 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 

Pernyataan dibawah ini berkaitan dengan pendapat anda mengenai 

kualitas pelayanan  dan kepuasan konsumen di Ling-Lung Kopi & 

Eatery Yogyakarta  Keterangan:   

SS (Sangat Setuju) : 4 

S (Setuju)  : 3 

TS (Tidak Setuju) : 2 

STS (Sangat Tidak Setuju) : 1 

7. Berdasarkan usia : 

□ 17-19 tahun □ 23-25 tahun  

□ 20-22 tahun □ 26-….tahun 

8. Dengan siapa anda mengunjungi Ling-Lung Kopi & 

Eatery Yogyakarta  ? 

□ Sendiri □ Teman □ Rombongan 

□ Keluarga □ Lainnya 

9. Sumber informasi tentang Ling-Lung Kopi & Eatery 

Yogyakarta. 

□ Word of Mouth □ Brosur □ Medsos 

□ Media Massa □ Internet 

B. KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN 

1. Berapa kali anda berkunjung ke Ling-Lung Kopi & Eatery 

Yogyakarta? 

□ 1 kali □ 2 kali □ > 3 kali 

2. Apa motivasi kunjungan anda? 

□ Menambah Ilmu □ Bisnis □ Lainnya 

□ Hunting Foto □ Nongkrong 
3. Apakah fasilitas dan pelayanan Ling-Lung Kopi & 

Eatery Yogyakarta memadai? 

                 □ Ya □ Tidak 

4. Menurut anda fasilitas apa yang perlu ditambah pada   

Ling-Lung Kopi & Eatery Yogyakarta? 
 

5. Mengapa anda tertarik mengunjungi Ling-Lung Kopi & 

Eatery Yogyakarta? 

SP (Sangat Puas)        : 4 

S (Puas)                : 3 

TP (Tidak Puas)               : 2 

STP (Sangat Tidak Puas)               : 1 



 
 

 
 

INDIKATOR 

 

KUALITAS PELAYANAN (X) 

SKOR INDIKATOR 

KEPUASAN KONSUMEN (Y) 

SKOR 

 

Bukti Fisik (Tangible) 

SS 

4 

S 

3 

TS 

2 

STS 

1 

Bukti Fisik (Tangible) 

SP 

4 

P 

3 

TP 

2 

STP 

1 

1. Penampilan bangunan yang 

menarik. 

    1.Apakah anda puas dengan bangunan 

yg menarik? 

    

2. Kondisi ruangan yang bersih 

dan nyaman. 

    2.Apakah anda puas dengan ruangan 

yg bersih dan nyaman? 

    

3. Penampilan karyawan yang 

professional dan menarik. 

    3.Apakah anda puas denga penampilan 

karyawan yg perofesional dan 

menarik? 

    

4. keunikan dan kejelasan pada 

buku menu. 

    4.Apakah anda puas dengan keunikan 

dan kejelasan pada buku menu? 

    

5. Kebersihan alat dan 

perlengkapan 

    5.Apakah anda puas dengan kebersihan 

alat dan perlengkapannya? 

    

 

Kehandalan (Reliability) 

SS 

 

4 

 

S 

 

3 

TS 

 

2 

STS 

 

  1 

 

Kehandalan (Reliability) 

 

SP 

4 

P 

3 

TP 

2 

STP 

1 

1. Kesesuain produk yang 

dipesan. 

    1.Apakah anda puas dengan kesesuian 

produk yang dipesan? 

    

2. Kehandalankaryawan dalam 

menangani komplain. 

    2.Apakah anda puas dengan 

karyawan yang handal dalam 

menangi komplain? 

    

3. Ketepatan waktu pelayanan     3.Apakah anda puas dengan 

ketepatan waktu pelayanan? 

    



 
 

 
 

 

4. Penyampaian pelayanan 

secara akurat 

    4.Apakah anda puas dengan 

penyamapain yg akurat? 

    

 

Responsivenesss (Daya Tanggap)  

 

SS 

 

4 

 

S 

 

3 

TS 

 

  2 

STS 

 

  1 

 

Responsivenesss (Daya tanggap) 

SP 

4 

P 

3 

TP 

2 

STP 

1 

1. Proses pembayaran yang 

cepat dan akurat 

    1. Apakah anda puas dengan proses 

pembayaran yang cepat dan akurat? 

    

2. Kesigapan dan ketersediaan 

karyawan dalam membanu 

customers 

    2.Apakah anda puas dengan kesigapan 

dan ketersedian karyawan dalam 

membantu anda? 

    

3. Kesigapan karyawan dalam 

memberikan pelayanan dari 

konsumen datang hingga 

pulang 

    3.Apakah anda puas dengan 

karyawan dalam memberikan 

pelayanan mulai dari datan hingga 

pulang 

    

 

Assurance (Jaminan) 

 

 

SS 

 

4 

 

S 

 

3 

TS 

 

 2 

STS 

 

 1 

 

Assurance (Jaminan) 

 

SP 

4 

P 

3 

TP 

2 

STP 

1 

1. Pengetahuan karyawan 

mengenai produk yang 

luas. 

    1.Apakah anda puas dengan 

pengetahuan produk yg dimiliki 

karyawan? 

    

2. Keterampilan karyawan yang 

tinggi 

    2.Apakah anda puas dengan 

keterampilan karyawan yang tinggi? 

    



 
 

 
 

3. Kesopanan, keramahan, dan 

perhatian karyawan 

    3.Apakah anda puas dengan keramahan, 

kesopanan, dan perhatian yg diberikan 

karyawan? 

    

 

Emphaty (Empati) 

 

 

SS 

 

4 

 

S 

 

3 

TS 

 

  2 

STS 

 

  1 

 

Emphaty (Empati) 

 

SP 

4 

P 

3 

TP 

2 

STP 

1 

1. Karyawan yang fokus dalam 

memberikan pelayanan 

kepada konsumen pada saat 

konsumen datang hingga 

pulang 

    1.Apakah anda puas dengan karyawan 

yang fokus dalam memberikan pelayana 

kepada anda dari datang hingga pulang? 

    

2. Inisiatif karyawan dalam 

menawarkan menu 

    2.Apakah anda puas dengan inisiatif 

karyawan dalam membantu anda? 

    

3. Kepekaan karyawan dalam 

memenuhi kebutuhan 

konsumen 

    3.Apakah anda puas dengan kepekaan 

karawan dalam memenuhi kebutuhan 

anda 

    

 
 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 4 

R TABEL



 

 

 

 
 

df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

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 

70 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017 0.3798 

71 0.1940 0.2303 0.2718 0.2997 0.3773 

72 0.1927 0.2287 0.2700 0.2977 0.3748 

73 0.1914 0.2272 0.2682 0.2957 0.3724 

74 0.1901 0.2257 0.2664 0.2938 0.3701 

75 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919 0.3678 

76 0.1876 0.2227 0.2630 0.2900 0.3655 

77 0.1864 0.2213 0.2613 0.2882 0.3633 

78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864 0.3611 

79 0.1841 0.2185 0.2581 0.2847 0.3589 

80 0.1829 0.2172 0.2565 0.2830 0.3568 

81 0.1818 0.2159 0.2550 0.2813 0.3547 

82 0.1807 0.2146 0.2535 0.2796 0.3527 

83 0.1796 0.2133 0.2520 0.2780 0.3507 

84 0.1786 0.2120 0.2505 0.2764 0.3487 

85 0.1775 0.2108 0.2491 0.2748 0.3468 

86 0.1765 0.2096 0.2477 0.2732 0.3449 

87 0.1755 0.2084 0.2463 0.2717 0.3430 

88 0.1745 0.2072 0.2449 0.2702 0.3412 

89 0.1735 0.2061 0.2435 0.2687 0.3393 

90 0.1726 0.2050 0.2422 0.2673 0.3375 

91 0.1716  0.2039 0.2409 0.2659 0.3358 

92 0.1707 0.2028 0.2396 0.2645 0.3341 

93 0.1698 0.2017 0.2384 0.2631 0.3323 

94 0.1689 0.2006 0.2371 0.2617 0.3307 

95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3290 

96 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591 0.3274 

97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2578 0.3258 

98 0.1654 0.1966 0.2324 0.2565 0.3242 

99 0.1646 0.1956 0.2312 0.2552 0.3226 

100 0.1638 0.1946 0.2301 0.2540 0.3211 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 5 

F TABEL 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 6 

LEMBAR BIMBINGAN 
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