BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bagian sebelumnya, maka
dapat disimpulkan sebagai berikut:
Variabel kualitas pelayanan (X) setelah dilakukan vji hipotesis ada pengaruh
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Makan
Sop Buntut Cut Meutia. Besarnya pengaruh kualitas pel_ayanan terhadap
kepuasan konsumen dapat dilihat pada besaran nilai koefisien determiﬁasi

(R?) yang memiliki pengaruh sangat rendah.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian ini saran yang dapat disampaikan kepada Rumah
Makan Sop Buntut Cut Meutia, yaitu setelah dilakukan analisis koefisien
determinasi bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh sangat rendah
terhadap kepuasan konsumen, maka penulis memberikan saran kepada
Rumah Makan Sop Buntut Cut Meutia untuk lebih meningkatkan kualitas

pelayanan yang lebih baik guna untuk meningkatkan kepuasan konsumen.
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LAMPIRAN 1

KUESIONER

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
PADA RUMAH MAKAN SQP BUNTUT CUT MEUTIA

No. Kuesioner:
Dengan hormat,

Sehubungan dengan penyelesaian skripsi yang sedang saya lakukan di Fakultas
Ekonomi Universitas Darma Persada, maka saya melakukan penelitian dengan judul:
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
PADA RUMAH MAKAN SOP BUNTUT CUT MEUTIA.

Adapun cara untuk mendapatkan data adalah dengan menyebarkan kuesioner
kepada responden. Untuk itu saya mengharapkan kesediaan Anda untuk mengisi
Kuesicner ini sebagai data yang akan dipergunakan dalam penelitian. Atas kesediaan dan
kerjasamanya, saya ucapkan terima kasih.

Petunjuk Pengisian:
Berilah tanda cheklist (\) atau s11ang (x) pada jawaban dari setiap pertanyaan yang paling
sesuai dengan pilihan Anda.
A. Profil Diri
Nama:
1. Jenis kelamin:
a. Laki-laki

b. Perempuan

2. Usia saat ini:

a. <25 tahun

b. 25-30 tahun
c. >30-35 tahun
d. >35-40 tahun
e. >40 tahun

3. Pekerjaan saat ini:
a. Pepawai swasta
b. Pegawai negeri sipil
c. Wiraswasta
d. Mahasiswa/Pelajar

4. Frekuensi kunjungan dalam 2 bulan terakhir:
a. 1-3kali
b. 4-6 kali
c. 7-10kali



d.

>10 kali

5. Rata pengeluaran per bulan:
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a. <Rp 1.000.000
b. Rp 1.000.000-Rp 2.000.000
c. >Rp 2.000.000-Rp 3.000.000
d. >Rp 3.000,600
B. Dimensi Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen pada Rumah Makan Sop
Buntut Cut Meutia
Keterangan: :
STS = Sangat Tidak Setuju STP = Sangat Tidak Puas
TS = Tidak Setuju TP = Tidak Puas
CS = Cukup Setuju cpP = Cukup Puas
8 = Setuju P = Puas
5S = Sangat Setuju SP = Sangat Puas
No. | Pertanyaan { STS | TS ! cs | s | ss

Bukti langsung (tangible)

1 | Setujukah Anda bahwa lokasi Rumah Makan
Sop Buntut Cut Meutia strategis?
2 | Setyjukah Anda bahwa ruangan Rumah Makan

- Sop Buntut Cut Meutia nyaman?

Kehandalan (reliability)

3 | Setujukah Anda bahwa pramusaji dapat
memberikan informasi dengan baik mengenai
| fasilitas Rumah Makan Sop Buntut Cut
Meutia?
4 | Setujukah Anda bahwa pramusaji Rumah

Makan Sop Buntut Cut Meutia menyajikan
makanan yang dipesan dengan tepat?

Daya tanggap (responsiveness)

5 | Setujukah Anda bahwa pramusaji Rumah
Makan Sop Buntut Cut Meutia cepat merespon
keluhan konsumen?

6 | Setujukah Anda bahwa pramusaji Rumah

Makan Sop Buntut Cut Meutia cepat membantu
konsumen?

Jaminan (assurance)

7 | Setujukah Anda bahwa Rumah Makan Sop
Buntut Cut Meutia terjamin kebersihannya?

8 | Setujukah Anda bahwa Rumah Makan Sop
Buntut Cut Meutia menjamin kehalalan
makanan dan minuman?

Ewmpati (emphaty)

9 | Setujukah Anda bahwa pramusaji Rumah
Makan Sop Buntut Cut Meutia ramah terhadap
konsumen?

10 | Setujukah Anda bahwa pramusaji Rumah
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Makan Sop Buntut Cut Meutia sopan terhadap
konsumen?

Perfanyaan

STP

TP

CP

SP

Kese

suaian harapan

il

Pramusaji memberikan pelayanan yang baik

12

Menu yang disediakan oleh Rumah Makan Sop
Buntut Cut Meutia sesuai dengan yang

| diharapkan

Minat berkunjune kembali

13 | Konsumen berminat untuk berkunjung kembali
karena pelayanan oleh pihak Rumah Makan
Sop Buntut Cut Meutia memuaskan

14 | Konsumen berminat untuk berkunjung kembali
karena menu yang disediakan memuaskan

Kesediaan merekomendasikan

15 | Konsumen merekomendagikan Rumah Makan
Sop Buntut Cut Meutia sebagai salah satu
tempat tujuan kuliner karena pelayanan yang

. { memuaskan
16 | Konsumen merckomendasikan Rumah Makan

Sop Buntut Cut Meutia sebagai salah satu
tempat tujuan kuliner karena menu vang

disediakan memuaskan
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LAMPIRAN IT
DATA PROFIL RESPONDEN
Tabel Data Responden
No Nama Jenis | Usia | Pekerjaan | Frekuensi | Pengeluaran
Responden | Kelamin Kunjungan | Per Bulan

1 Nurul 2 3 2 2 3
2 Rina Ariani 2 2 1 1 2
3 Darmawan 1 3 2 2 3
4 Bayu Setiadi 1 4 3 1 2
5 Imelda 2 1 4 3 1
6 Bambang 1 3 1 2 2 |

Herlambang
7 | Gundadesna 2 2 1 2 2

18 Dwi Nuril 2 3 2 1 3
19 Mahmud 1 I 4 2 1

Adityo
10 | Yunitresna 2 4 3 2 4
I1 | Alfitriana 2 5 3 2 2

Siregar
12 | Andrikusuma 1 2 2 1 3
13 | Indah Fitriani 2 5 3 2 3
14 | Fahrul Rozi 1 4 2 1 4
15 | Hanifah 2 3 1 1 2
16 | Nurlayla 2 1 4 2 1
17 | Susiani Ayu 2 4 2 2 3
18 | Rizki Fauzi 1 5 2 1 4
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19 | Nur’aeni 2 2 2

20 | Panji Bowo 3 1 1

21 | Ergina 1 4 4
Silvianingrum

22 | Wawan 3 L 2

23 | Budi Utomo 4 2 2

24 | Rahayu 3 | 1

N Sukma '

25 | Eva Zamal 4 2 1

26 | Andy I 4 3
Kusumanjaya

27 | Dini Wati 4 2 2

28 1§ Sri Wulandari 2 1 1

29 | Ali Joyo 3 o1 2

30 | Hari Setiawan 4 2 1

31 | Heni Puspita < 2 1

32 | Surya Firdaus 2 1 1

33 | Marsen 3 1 1
Parulian

34 | Umi Zahla 4 3 3

35 | Neneng 1 4 4
Yulianti

36  Wicaksono 3 2 1

37 | Ferry 1 4 2
Firmansyah

38 | Endang 2 1 1

39 | Miftahul 4 3 2
Thsan

40 | Erna Wati 3 2 1
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Wibisono

41 | Siyanipar 1
42 | Mamik Siti 1
43 | Deni Fauzi 1
44 | Yuniar Prihati 2
45 | Rahmat 4
Hidayat
46 | Heru Agung 1
47 | Febriansyah 1
48 | Suhartati 1
49 | Risky 2
- | Permadi
50 | Suryo Atmejo 2
51 | Nana Karmila 1
52 | Haidariyah 1
53 | Teguh 1
Dwijayanto
54 | Wati Dahlan 3
55 | Tito Nugroho 1
56 | Iswandi Azis 2
57 | Suryaningsih 3
58 | Wahyuni 1
Sriwidadi
59 | Agung I
Sumantri
60 | Rizal Arif 1
61 | Teti Hidayati 1
62 | Dimas 3
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63 | Indriyani 5 3
64 | Pinkan Farnie 3 1
65 Mashyuda 5 2
| 66 | Jajang 5 2

Hermawan

67 | Davy 2 1
Darmawan

68 | Mayangsari 4 3

69 | Eka Saputra 3 2

70 | Tommy 3 1
Panjaitan

71 | Eni Kustiadi 2 1

72 | Sit 3 2
Koyumyah

73 | Mujikarsa 4 3

74 | Zumratull 1 1
Jannah

75 | Heru Hasto 3 2

76  Maemunah 5 3

77 | Ratna Juwita 2 1

78 | Ismed 4 2
Hasibuan

79 | Yulianti 5 3

80 i Lina 4 2
Wilujeng

81 | Febry 5 2
Kusharyanto

82 | Suka’iyah 2 I

83 | Nur Wahid 2 1

84 | Harry Dikri 4 3
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85 1 Imam Azis 1 3

86 | Latifah 1 )

87 | Aditya 1 4
Prabowo

1 88 | Darmawi 1 3

89 | Ecin Kuraisin 1 4

90 | Ririn 1 3
Widiastuti

91 | Purwanto 1 4

92 | Eko Budianto 1 4

93 | Dian 1 3
Lamarauna )

94 | Edwin Fauzan 2 4

95 | Marcel 1 4
Sitonggang

96 | Sita 1 3
Ramayanti

97 | Reynaldi 1 4

98 | Opi Larasati 2 3

G9 | Reza 1 4
Nurwawi

100 | Anis Sofyan 1 3
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LAMPIRAN IIT

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan

Rata-
rata

3.8

3.8
4.1

4.1

3.9

3.8

3.9
3.9

4.2

3.8

4.3

4.3

4.1

3.8

4.2

43

4.2

4.2
4.1

4.1

4.1

4.2

4.2

45
41

4.2

4.3

4.4

Total

40

38
38

41

40

41

39
38

39
39
42

38
43

43

41

38
42
43

42

42

41

41

41

42

42

45

41

42

43

44

P10

P9

P8

P7

P6

P35

KUALITAS PELAYANAN
P4

P3

P2

P1

No. Resp

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

23

24
25

27

28

29

30




39
3.6
3.9

3.8
38

3.5
4.1
3.6
3.6
3.7
3.5
4.3
3.8
37
4.3

3.7

4.1
3.6

3.5

4.1

3.1

3.6
3.5
3.6
3.8
4.2

3.5
3.9
3.3

4.2
4.3

3.5
33

3.8
3.5

112
38
39
36
39
38
33
41
36
36
37

35
43
38
37
43

37
41

36
35

41

31

36
39
36

18
42
40
42
35

39
38

43
35
33
38
35

323

o

(3]

(4]

L]

lun’

o}

o)

oy

31
32
33
34
33
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46

47

48

49

50
51

52
53

54
55
56
57
58

59
60
61
62
63

64
65
66
67
68

69
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LAMPIRAN IV

Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen

Rata-rata

4.0

4.2

4.7
4.7

4.3

4.2

4.2

4.0

3.7

4.2
4.0

4.0

3.8
4.5

3.5
3.7

4.5

4.3

4.0

4.0

3.2
4.5

4.3

4.3

3.8
3.7

4.0

4.7

4.5

Total

24
25

28

28

26
25

25

24
22
26
25

24
24
23

27

22

26
24
24
19
27
26
26
23

22
24
28

27

KEPUASAN KONSUMEN

4]

P5

P4

P3

P2

Pl

No. Resp

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22
23

24

25

26

27
28

29

30
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40 .
4.2
4.2

43
4.0

4.2
4.0
4.0

4.2
37

38
3.5
3.8

4.0
4.7
4.0
4.7
4.2
3.7
4.2
43
4.3
38

335
4.0
4.0
4.3
4.2

3.8
4.5
4.3

4.3

24
28
24
28
25
21
24
24
22
25
26
26
25
26
24
25
25
26
24
25
24
24
25
22
23
21
23
23

23

N

31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
4]
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58

59
60
61

4.2
4.0
4.3
4.2
3.8
4.2
4.0

27
26
26
25
24
26
25
23
25
24

62
63
64
65
66
67
68
69
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LAMPIRAN V

Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan

KUALITAS PELAYANAN
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21

19
20

19
22

19
18
19
21

18
17

18
17
23

29 .
18

19
20

19
18
19
20

16
18
20
18
19
20
20

20

18
21

9

18

N

28

29

30
31

32
33

35

36
37
38
39
40
41

42
43

44

45

46

47

48

49

50
51

52
33
34
55

56
57
58

59
60

62
63

64
65

66

20

21

23

19
19
17

20

20

19
20
18
19
19
18

20

18
19
21

18
21

17
17
18
21

20

15
18

19
18
19
22
20

17
18
19
21

17

(o8]

(o]

[4n}

28

29
30
31

32
33

34
35
36
37
38
39
40

41

42
43

44

45

46

47

48

49
50
51

52

53
34
55

56
57
58
59
60
61

62
63

64
65

66
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17
18
13
13
20
19
17
13
17
20

17
18
17
16

18
20
19
15
21

17

16
18
21

20

1S
21

20

22

19
20
20

0.69
0.752

(48]

U9

67

68

69
70
71

72

73

74

75

76

77

78

79

80
81

82
83

84
85

86
87
88
39
90
91

92
93

94

95

96

97

98

99
100

VALIDITAS
RELIABILITAS

16
20

17
18
20

19
15
i8
15
18
15
16
16
15
23

20

18
21

16
20
17
17
16
19
19
19
19
20
20

19
19
21

20

20
0.60
0.752

[an}

67

68

69

70
71

72

73

74
75

76

77

78

79
80
81

82
83

84
85
86
87
88
89
90
91

92

94
95

96
97
98

99
100

YALIDITAS
RELIABILITAS




LAMPIRAN VI

Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Konsumen

120

KEPUASAN KONSUMEN
DATA UNTUK ITEM GANJIL DATA UNTUK ITEM GENAP
GANJIL GENAP
VARIABEL KEPUASAN VARIABEL KEPUASAN
No. Resp KONSUMEN Total RNe :' KONSUMEN Total
P1 P3 P5 P P2 P4 P6
1 4 4 4 12 1 4 4 4 12
2 4 4 4 12 2 4 4 5 13
3 5 4 ] 14 3. 5 4 5 14
4 4 4 5 13 4 > 5 5 15
5 4 4 4 12 5 5 4 5 14
6 4 3 5 12 6 4 4 5 13
7 5 3 4 12 7 & o 4 13
8 4 3 4 11 8 4 4 5 13
9 4 3 4 11 9 3 4 4 11
10 5 4 4 13 10 4 4 5 13
11 4 4 4 12 11 4 4 5 13
12 4 4 4 12 12 4 3 5 12
13 3 3 5 11 13 4 5 4 13
14 3 3 4 10 14 4 5 4 13
15 5 4 4 13 15 5 4 5 14
16 3 3 4 10 16 3 4 4 11
17 3 3 4 10 17 3 4 5 12
18 5 4 5 14 18 4 5 4 13
19 4 4 5 13 19 3 5 5 13
20 4 4 4 12 20 3 4 5 12
21 4 4 4 12 21 3 4 5 12
22 3 3 3 9 22 3 3 4 10
23 3 4 5 12 23 5 5 5 15
24 3 4 5 12 24 4 5 5 14
25 3 4 5 12 25 4 5 5 14
26 3 4 4 11 26 4 3 5 12
27 3 4 3 10 27 4 4 4 12
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13
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15
13
13
11
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0.605
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LAMPIRAN VII

Hasil Output Regresi Linier Sederhana Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Konsumen

Variables Entered/Removed®

Model Variables Entered Variables Method
Removed
Kualitas
1 b .} Enter
Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Model R R Squars Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .332° 110 101 1.75771

a, Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Coefiicients®

Model Unstandardized | Standar { Sig. | Collinearity
Coefficients dized Statistics
' Coefficie
nts
B Std. Beta Tolera | VIF
Error nce
{Constant) 17.475) 2.090 8.360| .000
1 Kualitas 1.00
187 .054 332)3.478] .001)] 1.000
Pelayanan 0

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen



Collinearity Diagnostics

a
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Model Dimension Figenvalue Condition Index Variance Proportions
(Constant) Kualitas
Pelayanan

; 1 1,096 1.000 00 00

| 2 004 23.741] 1,00 1.00
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 23.2845 25.9081 24.7200 .61450 100
Residual -6.15852 3.40369 {00000 1.74881 100
Std. Predicted Value -2.336 1.934 A00 1.000 100
Std. Residual -3.504 1.936 .000 .995 100

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen




Charts

Normal P-P Plet of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Regression Standardized Rasidual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Scatterplot
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Lampiran VHI

Nilai-nilai r Product Moment

Taraf Sigafikan |, Terafl Sionifikan Taraf Signifikan §

1 5% 1% 1 5% ] 1% 8% | 1% #
12 fogey oo |27 |0381 | 0487 |88 naee | 0,346 §
4 |ogsolossc |28 | 0374 | 0478 | 8D 0,254 | 0,330

5 |os7e [ogse |2s {0387 lo470 |68 | D244 | 0317

& 0,811 | 0,817 [80 0381 | 0483 | 7D 0,235 | 0,306
7 |o7s4 {0874 |31 |03ss to4ss |75 0227 |ozes §
s |o707 |0884 |32 -|o348 [o44e [so 0220 (0286 |
| |joess |o7es |33 10344 | 0442 |85 (0213 | o278 |
0 |osazlozes |34 losse |osse |oo  jozo7 |o2ve |

11 |os02|0735 |38 |oaw |o4sc |95 |ozo2 |ozes
12 |es7e |o708 |26 |oa2e lod2s | 100 {0,195 | 0256 |
12 | 0553|0884 {37 10595 | 0418 | 125 |0178 | 0.230 |
14 |0532 {0861 |28 |o220 |o412 |80 0189 | 0210 |
16 | 0514 |0s41 {38 | 0,316 0408 | 175 (0148 | 0o0d

o e P T e

16 | 0457 |0e2s |40 | 031z | 0402 {200 |0138 | 0181 |
17 10482 | 0,806 |41 fa0e [ osee | 300 | 0143 | 0,148 |
18 {0488 | 0,500 |42 0304 (0283 |40 |oose | o128
19 10456 10,575 |43 D301 | B389 [ 500 | 0088 10115 |
20 | 0445 | 0581 | 44 0,287 | 0zA4 | BOD | 008G | 0,008

D S

21 4,433 | 01,548 4 0,284 | 0,380 | OO [ 0074 | 0,087
22 loAza | 0537 [46 | 0201 | 0376 | 800 | 0070 | 0081
23 0413|0526 |47 | 0288 0372 | 900 |0085 | 0088
24 | 0404 {0515 |48 |028¢ | 0.368 | 1000 | 0002 | 0,087
25 | 0396 0505 |49 | 0281 | 0,384
26 | 0888 {0498 |20 {0,278 | 0,361
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