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PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan metode
regresi linier berganda dan dari hasil pembahasan yang telah
dikemukakan maka dapat disimpulkan:

1. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel bebas yaitu kualitas
produk (X;) secara parsial tidak berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap kepuasan konsumen di Hachi-Hachi
Bistro Tunjungan Plaza Surabaya. Hal ini dapat dibuktikan dari
hasil uji t dimana, nilai %, variabel kualitas produk (X;)
adalah 1,041 < nilai #p; 1,984 dan tingkat signifikansi
0,300 > 0,025.

2. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel bebas yaitu kualitas

pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

terhadap kepuasan konsumen di Hachi-Hachi Bistro
Tunjungan Plaza Surabaya. Hal ini dapat dibuktikan dari
hasil uji t dimana, nilai #u.,e variabel kualitas pelayanan (X»)

adalah 3,149 > nilai #,,p.; 1,984 dan tingkat signifikansi 0,002
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<0,025.

3. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel bebas yaitu kualitas

produk (X;) dan kualitas pelayanan (X,) secara bersama-
sama (simultan) mempunyai pengaruh yang signifikan

terhadap kepuasan konsumen di Hachi-Hachi Bistro



Tunjungan Plaza Surabaya. Hasil ini dapat dibuktikan dari hasil
uji F dimana Fjy, lebih besar daripada F.. dengan taraf
signifikan alfa (o) = 5%. Dari hasil perhitungan Fjpng =
6,100 > Fizper=3,09.

4. Hasil koefisien determinasi diperoleh dari nilai Adjusted R
Square 0,093 atau 9,3%. Hal ini berarti hubungan antara kualitas
produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen sangat
rendah, sisanya sebesar 90,7% dipengaruhi oleh faktor-faktor
lain.

5. Dari perhitungan analisis regresi linier berganda diperoleh
persamaan:

Y= 38,7225 + 0,046X, + 0,085X,

5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas maka dapat diajukan saran-

saran sebagai berikut:

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

1. Sebagian besar responden yang mengunjungi Hachi-Hachi
Bistro Tunjungan Plaza lebih dari dua kali. Hal ini menandakan

bahwa sebagian besar dari mereka merupakan pelanggan tetap
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Hachi-Hachi Bistro Tunjungan Plaza. Dalam hal ini penulis
memberikan saran misalnya dengan menunjukkan struk

pembelian pertama dan kedua, maka pengunjung akan

mendapatkan kartu anggota (member card) Hachi-Hachi Bistro

Tunjungan Plaza Surabaya.



2. Karena variabel kualitas pelayanan lebih tinggi dari variabel
kualitas produk, diharapkan pihak Hachi-Hachi Bistro
Tunjungan Plaza Surabaya dapat mempertahankan kualitas
pelayanan  misalnya dengan mengadakan  pelatihan
kepribadian (John Robert Powers), seminar tentang
pentingnya kualitas pelayanan, dan lain-lain. Untuk
meningkatkan kualitas produk dengan cara inovasi rasa,
tampilan dan menu-menu yang spesial.

3. Untuk peneliti yang akan datang agar dapat memasukkan
variabel-variabel bebas lainnya seperti harga, tempat dan
lainnya agar diperoleh hasil yang lebih baik dari penelitian

yang sebelumnya.

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
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UJI VALIDITAS
Correlation
5 Correlations
x C i
3]
g% KUALITAS
8 X1.1 | x12 [ x1.3 | x14 | x15 | x1.6 | x1.7 |-PRODUK
2= oy Pearson 1| 4247 033| -o005[ -o074| .118| 1.000" 586"
5 2 ’ Correlation
(=9
Mo~
Eg - Sig. (2-tailed) .000[ .746| 959 .466| .244] .000 .oool
:ii N 100  100[ 100[ 100 100 100 100 100
N w 2 1 2 Pearson 424" 1| 212 .046] -041] .016] 424" 528"
.E = 3 ' Correlation
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a
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= = e ' Correlation
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ol ke N 100~ 100| ~ 100| ~ 100] ~ 100|  100] 100 100
7 'E 3 1 5 Pearson -074| -.041 .064| .393" 1| 2907 -.074 488"
i i : Correlation
583
=l
E%E Sig. (2-tailed)]  .466| .689] .526| .000| | .003] .466| .oooI
s 4 3 N 100  100]  100]  100]  100]  100] 100 100
a &= Pearson 118 .016| -.007| .116] .290" 1| 118 4927
x E X1.6 c .
= m orrelation
s 2
e
e 2 Sig. (2-tailed)]  .244| 872 .944| .251] .003] | 244| .oooI
%g N 100~ 100| ~ 100| ~ 100] ~ 100|  100]  100] 100
== Pearson 1.0007| .4247| .033| -005| -074] .118 1 586"
X1.7 .
m £ Correlation
5 3
13- ]
- Sig. (2-tailed)] ~ .000] .000] .746| 959 .466| .244| | .oooI
N 100  100]  100]  100]  100] 100 100 100
Pearson 5867 .5287| .4507| .5587| .4887| .4927| .586" 1
KUALITAS Correlation
| PRODUK
Sig. (2-tailed)] ~ .000]  .000] .000| .000] .000| .000| .000]
N 100  100] ~ 100] 100  100| ~ 100] 100 100]

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations

KEPUASAN
Y1.1 Y1.2 Y1.3 | KONSUMEN
V1.1 Pearson Correlation 1 134 .000 604"
Sig. (2-tailed) 184 993 .000
N 100 100 100 100I
Y1.2 Pearson Correlation .134| 1| .281"| 7197
Sig. (2-tailed) 184| | .008| .oool
N 100] 100] 100] 100
Y1.3 Pearson Correlation .000| .281”| 1| 6327
Sig. (2-tailed) .993| .005| | .oool
N 100] 100| 100] 100
KEPUASAN_KONSUMEN  Pearson Correlation | .604"| .719"| .632"| 1
Sig. (2-tailed) .000] .000] .00(|
N 100] 100] 100] 100)

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

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

UJI RELIABILITAS

Reliability

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
774 24
Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected

if Item Variance if | ltem-Total

Deleted |ltem Deleted| Correlation
X1.1 83.23 96.442 487
X1.2 83.31| 96.155| .390|
X1.3 83.05| 100.836| .192|
X1.4 83.32| 96.684| .313|
X1.5 83.49| 95.465| .372|
X1.6 83.51| 98.192| .245|
X1.7 83.23| 96.442| .487|
X2.1 83.31| 96.155| .390|
X2.2 83.35| 100.290| .224|
X2.3 83.05| 100.836| .192|
X2.4 83.49| 95.465| .372|
X2.5 83.22| 96.436| .341|
X2.6 83.49| 95.465| .372|
X2.7 83.22| 96.436| .341|
X2.8 82.80| 101.677| .178|
X2.9 83.23| 96.442| .487|
X2.10 83.23| 96.442| .487|
X2.11 83.14| 101.657| .205|
X2.12 83.35| 100.290| .224|
X2.13 82.80| 101.677| .178|
X2.14 83.23| 96.442| .487|
Y1.1 82.80| 101.677| .178|
Y1.2 83.10| 102.434| .152|
Y1.3 83.14| 101.657| .205|

Cronbach's
Alpha if ltem
Deleted

.757
.761
773
.766
.762
771
757
.761
771
773
.762
.764
.762
.764
773
757
.757
771
771
773
757
773
774
771
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UJI NORMALITAS

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Residual

Dependent Variable: KEPUASAN_KONSUMENM
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NPar Tests

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
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Unstandardize

d Residual
E 100
ormal Parameters®®  Mean .0000000
Std. Deviation 1.70173506
B\ost Extreme Absolute .096
ifferences Positive .056
Negative -.096
kolmogorov-Smirnov Z .960}
Asymp. Sig. (2-tailed) 316

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
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UJI AUTOKORELASI

Regression

Model Summary

Adjusted R | Std. Error of Durbin-
[Model R R Square Square the Estimate Watson

1 3342 112 .093 1.719 2.076

a. Predictors: (Constant), KUALITAS _PELAYANAN, KUALITAS _PRODUK
b. Dependent Variable: KEPUASAN_KONSUMEN

undang yang berlaku.

=

UJI MULTIKOLINIERITAS

Coefficients®

dituntut sesuai dengan undang

Unstandardized | Standardized Collinearitv
Coefficients Coefficients Statistics

[Model B Esi'tr%r Beta T | Sig. |Tolerance| VIF
1(Constant) 8.7225] 1.2435 7.251| .000
KUALITAS_PRODUK .046 044 .105[1.041| .300 532| 1.879
KUALITAS_PELAYANAN .085 027 .303|3.149| .002 532| 1.879
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a. Dependent Variable: KEPUASAN _KONSUMEN




UJI HETEROSKEDASTISITAS

Charts

Scatterplot

Dependent Varlable: KEPUASAN_KONSUMEN

77

Regression Studentized Residual

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
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Model

1 (Constant)
KUALITAS PRODUK

KUALITAS_PELAYANAN

T
-1

Coefficients?

Unstandardized
Coefficients

B
8.7225

.046

.085

Std.
Error

1.2435
044
027

T
0

ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA

Standardized
Coefficients

Beta

105
.303

a. Dependent Variable: KEPUASAN_KONSUMEN

T
1

Regresslon Standardized Predicted Value

7.251
1.041
3.149

-

Sig.
.000
.300
.002




{ =
1]
=
17]
[ =
=
E
.-
£
1]
ol
m
.
&
[
:
[3°]
(=]
o]
=]
3
Wi
[1+]
L
o
e
a2
=
=
=
=
4]
1+
il
[1+]
=
=
(=8
=
a
(=8
B
=
-£=
E. |
E
[13]
=
=
m
=

undang yang berlaku.

=

dituntut sesuai dengan undang

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

KOEFISIEN DETERMINASI

IModel

1

Model Summaryb

R
.334°

R Square
A1

Adjusted R Square
2 .093

a. Predictors: (Constant), KUALITAS_PELAYANAN,
KUALITAS_PRODUK
b. Dependent Variable: KEPUASAN_KONSUMEN

[Model

1 Regression
Residual
Total

Sum of
Squares | Df

36.056 2
286.694 97
322.750 99

UJIF

ANOVAP

Mean
Square F Sig.

18.028| 6.100( .003°
2.956

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN,
KUALITAS_PRODUK

b. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN

TR
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undang yang berlaku.

=

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang

1

Model

(Constant)
KUALITAS_PRODUK

KUALITAS_PELAYANAN

UJI't

Coefficients?

Unstandardized
Coefficients

B
8.7225

.046

.085

Std.
Error

1.2435
044
027

Standardized
Coefficients

Beta

105
.303

a. Dependent Variable: KEPUASAN_KONSUMEN

7.251
1.041
3.149

70

Sig.
.000
.300
.002
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Kuesioner Penelitian Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen di Hachi — Hachi
Bistro Tunjungan Plaza Surabaya

1. Identitas Konsumen

Nama
Jenis Kelamin : a. Laki-laki b. Perempuan
Pekerjaan : a. Pelajar/Mahasiswa b. Pegawai Negeri
c. Wiraswasta d. Ibu Rumah Tangga
e. Lain-lainnya
Frekuensi berkunjung : a. Dua kali b. Lebih dari dua kali

2. Petunjuk Pengisian
a. Pilihlah jawaban yang sesuai dengan pendapat anda dengan cara
memberikan tanda checklist (\) pada kotak yang tersedia.
b. Mohon supaya menjawab satu jawaban yang paling sesuai untuk

setiap pertanyaan yang diberikan.

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

3. Kriteria Penilaian
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No. | Pernyataan Skor
1. | Sangat Puas 5
2. | Puas 4
3. | Cukup Puas 3
4. | Tidak Puas 2
5. | Sangat Tidak Puas 1
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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Kuesioner Penelitian

R1

No. | Karakteristik Kualitas Produk SP Cp | TP |STP
1. | Rasa makanan di Hachi-Hachi
Bistro Tunjungan Plaza khas
2. | Rasa makanan di Hachi-Hachi
Bistro Tunjungan Plaza sesuai
dengan harapan konsumen
3. | Makanan yang disajikan di Hachi-
Hachi Bistro Tunjungan Plaza
higienis
4. | Penyajian makanan di Hachi-Hachi
Bistro Tunjungan Plaza menarik
5. | Porsi makanan di Hachi-Hachi
Bistro Tunjungan Plaza cukup
6. | Menu makanan di Hachi-Hachi
Bistro Tunjungan Plaza bervariasi
7. | Aroma makanan di Hachi-Hachi
Bistro Tunjungan Plaza khas
No. | Karakteristik Kualitas Pelayanan | SP CP | TP |STP

. Variabel Bukti Fisik (Tangible)

8. | Kondisi tempat Hachi-Hachi Bistro
Tunjungan Plaza bersih dan nyaman

9. | Dekorasi Hachi-Hachi Bistro
Tunjungan Plaza menarik

10. | Fasilitas pelengkap yang disediakan

Hachi-Hachi  Bistro  Tunjungan
Plaza (kursi, meja, peralatan makan,
wastafel, dll) bersih dan dalam
keadaan baik




11. | Penampilan karyawan Hachi-Hachi

Bistro Tunjungan Plaza bersih dan

rapi

12. | Hachi-Hachi  Bistro  Tunjungan
Plaza memberitahukan promosi dan

kemudahan dalam hal pembayaran

B. Variabel Kehandalan (Reliability)

13. | Karyawan melayani pesanan

makanan sesuai pilihan konsumen

14. | Karyawan menghantarkan pesanan

makanan tepat waktu

C. Variabel Daya Tanggap (Responsiveness)

15. | Karyawan bertindak cepat saat

konsumen berkunjung

16. | Kesediaan karyawan dalam

membantu konsumen yang kesulitan

D. Variabel Jaminan (Assurance)

17. | Karyawan melayani konsumen

dengan ramah dan sopan

18. | Karyawan menguasai informasi

menu makanan yang dijual

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

E. Variabel Empati (Empathy)

19. | Karyawan komunikatif  dengan

konsumen

20. | Karyawan memberikan pelayanan
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yang sama tanpa memandang status

sosial

21. | Karyawan memahami keinginan

konsumen
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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

No.

Karakteristik Kepuasan Konsumen

SP

Cp

TP

STP

22.

Keinginan konsumen untuk kembali
ke Hachi-Hachi Bistro Tunjungan

plaza.

23.

Merekomendasikan kepada orang lain
untuk makan di Hachi-Hachi Bistro

Tunjungan Plaza

24.

Tetap memilih Hachi-Hachi Bistro

Tunjungan Plaza
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