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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Bedasarkan hasil Penelitian yang telah dilakukan mengenai Analisis 

Kualitas Pelayanan Guna Meningkatkan Kepuasan konsumen. 

1. Bedasarkan hasil uji validitas dengan jumlah 30 responden dapat 

diketahui bahwa seluruh pernyataan variabel yang diajukan untuk 

responden adalah valid karna dilihat r hitung > r tabel (0.361) 

sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh pernyataan yang ada 

dalam kuesioner tersebut dikatakan layak sebagai instrumen untuk 

mengukur data penelitian  

2. Bedasarkan uji t untuk mengetahui pengaruh secara parsial antara 

varibel independen dengan variabel dependen. Maka diketahui hasil 

nilai t hitung Tangible sebesar 2.287, nilai hitung Reliability 

sebesar 3.745, nilai hitung Responsivennes sebesar 2.066, nilai 

hitung Assurance sebesar 2.112 dan nilai hitung Empathy sebesar 

2.583 > nilai t tabel sebesar 1.985 menunjukan bahwa variabel 

independen bepengaruh positif terhadap variabel dependen yang 

artinya membuuktikan Ha diterima berpengaruh positip terhadap 

Kepuasan Wisatawan 
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3. Bedasarkan uji F didapatkan nilai F hitung  sebesar 14. 904 > Ftabel 

sebesar 2.31 ( dilihat dari dF unuk menentukan F tabel) dengan 

kesimpul Ha diterima yang berarti variabel Tangible, Reability, 

Responsivennes, dan Empathy secara bersama–sama berpengaruh 

terhadap kepuasan wisatawan. 

4.  Bedasarkan Adjusted R
2
 menunjukan besarnya koefisien determinasi 

(Adjusted R
2
) = 0,751, artinya variabel Tangible, Reliability, 

Responsivennes, Assurance dan Empathy secara bersama–sama 

mempengaruhi variabel kepuasan wisatawan sebesar 75,1% sisanya 

sebesar 24,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukan 

dalam model penelitian. 

B. Saran 

Bedasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan di atas, maka peneliti 

mempunyai beberapa saran untuk memberi informasi Pengaruh Kualitas 

Pelayanan di PT. BELITUNG LESTARI Yang Mempengaruhi Kepasan 

Wisatawan yang berkunjung ke salah satu obyek wisata. Penelitian ini 

diharapkan dapat membatu berbagai pihak, sebagai berikut: 

1. Secara teoritis  

Hasil peneltian ini masih terbatas pada variabel tangible, 

reability, responsive, assurance, dan empaty. Peneliti berharap pada 

penelitian selanjutnya dapat menggunakan variabel lain yang masih 

memiliki korelasi dengan varibel yang sudah ada dalam penelitian ini, 
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khususnya variabel-variabel yang berpotensi mempengaruhi kepuasan 

wisatawan. 

2. Secara praktis 

a. Bagi pengelola Travel agent 

Pengelolah Travel agent harus mempertahankan dan 

merawat daya tarik yang ada. Hasil penelitian ini juga diharapkan 

mampu dijadikan sarana untuk pengambilan kebijakan dalam 

rangka memperbaiki setiap kekurangan yang terjadi selama 

pengelolaan dalam meningkatkan pelayanan Di PT BELITUNG 

LESTARI. 

b. Bagi Sekolah Tinggi Pariwisata AMPTA  

Hasil penelitian ini diharapkan mempu digunakan sebagai 

pembendaharaan di perpustakaan Sekolah Tinggi Pariwisata 

AMPTA 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu menjadi bahan 

referensi dan acuan bagi peneliti  selanjunya serta disarankan juga 

untuk mengembangkan penelitian menggunakan variabel yang 

berbeda, serta faktor-faktor yang mempengaruhi terhadap 

kepuasan wisatawan 
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LAMPIRAN 1  

SURAT PENGANTAR PENELITIAN  

SURAT BALASAN PENELITIAN 
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Lampiran 1. 1 Surat Pengantar Penelitian 
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Lampiran 1. 2 Surat Balasan Penelitian 
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LAMPIRAN 2 

Lampiran 2 1KOESIONER PENELITIAN 
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DAFTAR PERTANYAAN PENELITIAN 

Data Responden 

5. Nama Lengkap  : 

6. Jenis Kelami : 

7. Usia : 

8. Pendidikan Terakhir : 

9. Pekerjaan : 

10. Asal Daerah : 

Petunjuk Pengisian  

Jawablah pertanyaan di bawah ini mengenai dengan memberi tanda silang (x) 

pada kolom jawaban dengan memperhatikan nilai dan arti sebagai berikut :  

5 : Sangat Setuju (SS)   3 : Netral (N)              1 : Sangat Tidak Setuju (STS) 

4 : Setuju (S)   2: Tidak Setuju (TS) 

Isilah Pertanyaan di bawah ini sesuai dengan pilihan anda : 

No Pertanyaan  SS S N TS STS 

KUALITAS PELAYANAN PEMANDU WISATA (X) 

Tangible (Bukti lansung) (X1) 

1. 
Penampilan fisik travel yang 

menarik 

     

2 
sarana penunjang yang di 

sediakan sudah memadai 

     

3 
Pemandu Wisata 

berpenampilan menarik  

     

Reliability (Keandalan) (X2) 

1 Pemandu wisata memberikan 

pelayanan sesuai SOP 

     

2 Pemandu wisata memiliki 

pengetahuan dan kemampuan 

dalam memberikan pelayanan 

     

3 Pemandu wisata mempunyai 

keterampilan yang baik 

dibidangnya  

     

Responsivennes (Daya Tanggap) (X3) 

1 Pemandu wisata cepat tanggap 

dalam menangani permintaan 

wisatawan 
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2 Memberikan informasi pada 

wisatawan secara lengkap 

jelas 

     

3 Pemandu wisata selalu 

tanggap dalam menjawab 

pertanyaan wisatawan 

     

Assurance (Jaminan) (X4) 

1 Pemandu wisata mampu 

meyakinkan wisatawan 

     

2 Pemandu wisata bersikap  

sopan kepada wisatawan 

     

3 Pemandu wisata mampu 

memberikan pelayanan sesuai 

dengan yang dijanjikan  

     

Empaty (Empati) (X5) 

1 Pemandu wisata memiliki 

kepedulian terhadap 

wisatawan  

     

2 Pemandu wisata 

mengutamakan kepentingan 

wisatawan  

     

3 Pemandu wisata memberikan 

perhatian dengan berupaya 

memahami keiginan 

wisatawan 

     

 

No Pertanyaan  SS S N TS STS 

KEPUASAN WISATAWAN  (Y) 

1 Pelayanan pemandu wisata 

sesuai yang diharapkan  

     

2 Layanan pemandu wisata 

membuat saya ingin 

berkunjung kembali 

     

3 Layanan pemandu wisata yang 

berkualitas membuat saya 

ingin merekomendasikan ke 

rekan saya 
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LAMPIRAN 3 

HASIL TABULASI PENELITIAN OUTPUT OLAH DATA SPSS 

DATA RESPONDEN 

DATA UJI 

HASIL UJI VALIDITAS 

HASIL UJI REABILITAS 

UJI REGRESI BERGANDA  
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DATA RESPONDEN 

Jenis Kelamin Usia Pendidikan Terakhir Pekerjaan  

Laki-laki 21 Sma Tani 

Perempuan 20 SMK  Staf 

Perempuan 20 S1 PNS 

Laki-laki 20 SMK Jualan online 

Laki-laki 22 SMK Mahasiswa  

Perempuan 23 D-4 UPW Mahasiswi 

Perempuan 18 Sma Barista 

Perempuan 19 SMK Mahasiswi  

Perempuan 21 Sma Pengangguran  

Perempuan 19 SMA Mahasiswa 

Perempuan 18 SMA Mahasiswi 

Laki-laki 23 S1 Pedagang  

Laki-laki 17 SMA Pelajar 

Perempuan 20 SMK mahasiswa sanata dharma 

Perempuan 19 SMA Pelajar/Mahasiswa  

Perempuan 19 Sma Mahasiswa 

Perempuan 22 S1 Mahasiswa 

Perempuan 20 SMA  Mahasiswa  

Laki-laki 18 Sma belum kerja 

Laki-laki 21 Sma Wirasuasta 

Laki-laki 21 SMK  Buruh pabrik  

Laki-laki 22 SMA  Petani 

Perempuan 25 Sarjana (S1) Belum bekerja 

Perempuan 24 S1 Guru 

Perempuan 27 s1 Guru 

Laki-laki 22 Kuliah Tidak Bekerja 

Perempuan 25 Profesi Nakes 

Perempuan 24 S1 Guru 

Perempuan 34 S1 PNS 

Perempuan 27 S1 Guru 

Perempuan 24 S1 Guru Seni Budaya 

Perempuan 24 S1 Guru 

Laki-laki 22 SMA  bakmi gandhok  

Perempuan 24 S1 Guru 

Laki-laki 25 S1 Mahasiswa  

Perempuan 25 S1 pendidikan Guru 

Perempuan 22 S1 Swasta 

Perempuan 32 S1  Guru  
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Laki-laki 30 SMA PNS 

Perempuan 21 SMA Karyawan took 

Laki-laki 25 SLTA Mahasiswa 

Laki-laki 22 SMA Mahasiswa  

Laki-laki 22 SMA Mahasiswa 

Laki-laki 22 S1 Hamba Tuhan  

Laki-laki 24 Smk Karyawan 

Laki-laki 28 S1 Kerja 

Laki-laki 23 Smk Sopir 

Laki-laki 20 Smk Supir 

Perempuan 25 S2 Dosen 

Perempuan 26 Smk Wiraswata 

Perempuan 20 Smk  Wiraswata 

Laki-laki 22 Smk Wiraswata 

Perempuan 22 Smk Wiraswata 

Perempuan 21 Smk Wiraswata 

Perempuan 20 Smk Wiraswata 

Perempuan 20 Smk Wiraswata 

Laki-laki 22 Smk Wiraswata 

Perempuan 23 Smk Wiraswata 

Perempuan 22 Sma Mahasiswa 

Perempuan 20 SMA Mahasiswa 

Perempuan 21 SMK Mahasiswa 

Perempuan 26 SMK Karyawan  

Perempuan 22 SMK Mahasiswa 

Perempuan 20 SMA  Mahasiswa 

Perempuan 22 SMA Mahasiswa 

Perempuan 23 SMA Wiraswasta 

Laki-laki 25 S1 PNS 

Laki-laki 26 S1 PNS 

Perempuan 19 SMA Pengangguran  

Laki-laki 20 SMA Satpam 

Laki-laki 25 SMK Pabrik 

Laki-laki 27 S1 PNS 

Laki-laki 23 SMK Pabrik 

Laki-laki 23 SMA Mahasiswa 

Perempuan 23 SMA Wiraswasta 

Laki-laki 23 SMA Mahasiswa 

Laki-laki 23 SMA Mahasiswa 

Perempuan 21 SMK Mahasiswa 

Laki-laki 24 SMA Mahasiswa 
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Perempuan 23 SMK Mahasiswa 

Laki-laki 21 SMA Pelajar 

Laki-laki 23 SMA Pelajar  

Perempuan 21 SMA Pelajar 

Perempuan 21 SMK Mahasiswa 

Perempuan 25 S1 PNS 

Laki-laki 27 S1 PNS 

Laki-laki 30 S1 Wiraswasta 

Perempuan 21 SMA Pelajar 

Perempuan 22 SMA Wiraswasta 

Perempuan 22 SMA Mahasiswa 

Perempuan 20 SMK  Staf 

Perempuan 20 S1 PNS 

Laki-laki 20 SMK Jualan online 

Laki-laki 22 SMK Mahasiswa  

Perempuan 23 D-4 UPW Mahasiswi 

Perempuan 21 Smk Wiraswata 

Perempuan 20 Smk Wiraswata 

Perempuan 20 Smk Wiraswata 

Laki-laki 22 Smk Wiraswata 

Perempuan 21 SMA Pelajar 
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Lampiran 3. 1 Data Responden 

DATA UJI 

 

 

 

 

 



80 
 

 
 

Lampiran 3. 2 Data Uji 

UJI VALIDITAS  

Lampiran 3. 3 Uji Validitas 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 total_X1 

X1.1 

Pearson Correlation 1 .494
**

 .550
**

 .760
**

 

Sig. (2-tailed)  .006 .002 .000 

N 30 30 30 30 

X1.2 

Pearson Correlation .494
**

 1 .667
**

 .864
**

 

Sig. (2-tailed) .006  .000 .000 

N 30 30 30 30 

X1.3 

Pearson Correlation .550
**

 .667
**

 1 .902
**

 

Sig. (2-tailed) .002 .000  .000 

N 30 30 30 30 

total_X1 

Pearson Correlation .760
**

 .864
**

 .902
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 total_X2 

X2.1 

Pearson Correlation 1 .286 .747
**

 .832
**

 

Sig. (2-tailed)  .125 .000 .000 

N 30 30 30 30 

X2.2 

Pearson Correlation .286 1 .340 .707
**

 

Sig. (2-tailed) .125  .066 .000 

N 30 30 30 30 

X2.3 

Pearson Correlation .747
**

 .340 1 .856
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .066  .000 

N 30 30 30 30 

total_X2 

Pearson Correlation .832
**

 .707
**

 .856
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 



81 
 

 
 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 total_X3 

X3.1 

Pearson Correlation 1 .553
**

 .372
*
 .828

**
 

Sig. (2-tailed)  .002 .043 .000 

N 30 30 30 30 

X3.2 

Pearson Correlation .553
**

 1 .556
**

 .855
**

 

Sig. (2-tailed) .002  .001 .000 

N 30 30 30 30 

X3.3 

Pearson Correlation .372
*
 .556

**
 1 .753

**
 

Sig. (2-tailed) .043 .001  .000 

N 30 30 30 30 

total_X3 

Pearson Correlation .828
**

 .855
**

 .753
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. 

 

Correlations 

 X4.1 X4.2 X4.3 total_X4 

X4.1 

Pearson Correlation 1 .637
**

 .496
**

 .815
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .005 .000 

N 30 30 30 30 

X4.2 

Pearson Correlation .637
**

 1 .808
**

 .929
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 

X4.3 

Pearson Correlation .496
**

 .808
**

 1 .879
**

 

Sig. (2-tailed) .005 .000  .000 

N 30 30 30 30 

total_X4 

Pearson Correlation .815
**

 .929
**

 .879
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 X5.1 X5.2 X5.3 total_X5 

X5.1 

Pearson Correlation 1 .774
**

 .737
**

 .913
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 

X5.2 

Pearson Correlation .774
**

 1 .804
**

 .934
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 

X5.3 

Pearson Correlation .737
**

 .804
**

 1 .915
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 

total_X5 

Pearson Correlation .913
**

 .934
**

 .915
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 total_Y 

Y1 

Pearson Correlation 1 .823
**

 .753
**

 .927
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 

Y2 

Pearson Correlation .823
**

 1 .712
**

 .918
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 

Y3 

Pearson Correlation .753
**

 .712
**

 1 .906
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 

total_Y 

Pearson Correlation .927
**

 .918
**

 .906
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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UJI REALIBILITAS 

Lampiran 3. 4 Uji Realibilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.792 3 

Tangible      Reliability 

 

 

 

 

 

 

Responsivennes     Assurance 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.909 3 

 Empathy      Kepuasan Wisatawan 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.705 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.735 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.844 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.900 3 
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 UJI ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA 

Lampiran 3. 5 Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

 

 

 

a. Predictors: (Constant), total_X5, total_X3, total_X2, total_X1, total_X4 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 198.710 5 39.742 14.904 .000
b
 

Residual 250.650 94 2.666   

Total 449.360 99    

a. Dependent Variable: total_Y 

b. Predictors: (Constant), total_X5, total_X3, total_X2, total_X1, total_X4 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .319 1.420  .225 .823 

total_X1 .272 .119 .269 2.287 .027 

total_X2 .506 .135 .421 3.745 .000 

total_X3 .259 .126 .201 2.066 .042 

total_X4 .260 .130 .139 2.112 .007 

total_X5 .300 .114 .274 2.583 .013 

a. Dependent Variable: total_Y 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .827 .760 .751 .488 
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LAMPIRAN 4 

UJI NORMALITAS 

UJI HETEROKEDASITAS 

UJI MULTIKOLINEARITAS 
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UJI NORMALITAS 

Lampiran 4. 1 Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 0E-7 

Std. Deviation 1.59117002 

Most Extreme Differences 

Absolute .059 

Positive .050 

Negative -.059 

Kolmogorov-Smirnov Z .592 

Asymp. Sig. (2-tailed) .875 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 

UJI HETEROKEDASTISITAS 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.756 .860  2.041 .044 

total_X1 -.008 .077 -.014 -.103 .918 

total_X2 -.039 .082 -.072 -.482 .631 

total_X3 -.015 .076 -.025 -.193 .848 

total_X4 .017 .076 .033 .219 .827 

total_X5 .004 .069 .007 .052 .958 
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UJI MULTIKOLINEARITAS 

Uji mutikonlinearitas 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) .319 1.420  .225 .823   

total_X1 .272 .119 .269 2.287 .027 .543 1.841 

total_X2 .506 .135 .421 3.745 .000 .470 2.127 

total_X3 .259 .126 .201 2.066 .042 .629 1.590 

total_X4 .260 .130 .139 2.112 .007 .459 2.180 

total_X5 .300 .114 .274 2.583 .013 .553 1.807 

a. Dependent Variable: total_Y 

 

 

  



88 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 5 

Tabel R 

Tabel F 

Tabel T  
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Tabel R 

Lampiran 5. 1 Tabel R 
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Tabel F 

Lampiran 5. abel F 
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Tabel  Tran 5 
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