Vol. (3) No. (2) p-ISSN : 2722-7901 e-ISSN : 2722-7995

JURNAL ORIENTASI BISNIS DAN ENTREPRENEURSHIP

6 https://academicjournal.yarsi.ac.id/index.php/jobs

DOI : https://doi.org/10.33476/jobs.v3i2.2865

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Pada Warung Makan Geprek Jombang Di Kabupaten Jombang

Dani Agung Wicaksono!*, Nadia Maharani?, Nurti Indah Sari Prakoso®
123prodi D.IV Teknologi Pengolahan Hasil Ternak, Politeknik Negeri Banyuwangi, Banyuwangi
Corresponding Author : dani@poliwangi.ac.id

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan yang ada pada Warung Makan (WM)
Geprek Jombang di Kecamatan Jombang, Kabupaten Jombang. Penelitian ini menggunakan 5 dimensi
yang ada pada kualitas pelayanan yaitu kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), bukti fisik
(tangible), jaminan (assurance), empati (empathy). Populasi pada penelitian ini yakni seluruh konsumen
WM Geprek Jombang, penelitian menggunakan metode pengambilan data purposive sampling dengan
total sampel yang diambil 120 sampel responden. Metode ini digunakan untuk memilih responden
sesuai dengan kriteria yang sudah ditentukan diantaranya umur minimal 17 tahun, dan memiliki rasio
berkunjung minimal 2 kali. Hasil penelitian ini ditunjukkan oleh hasil uji F yang dimana nilai sig. 0,000
< 0,05 yang artinya variabel-variabel tersebut secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan konsumen dengan Uji T menunjukkan hasil antara lain, daya tanggap, jaminan dan
empati memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen. Variabel jaminan memiliki
pengaruh paling dominan dibandingkan dengan variabel lainnya.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Empati

Abstract

This study aims to determine the quality of service available at Warnng Makan (WM) Geprek Jombang in Jonbang
District, Jombang Regency. This study uses 5 dimensions that exist in service quality, namely reliability, responsiveness,
tangible, assurance, empathy. The population in this study were all consumers of WM Geprek Jombang, the research
used purposive sampling data collection method with a total sample of 120 respondents. This method is used to sort
respondents according fo predetermined criteria, including a minimum age of 17 years, and a ratio of visiting at least 2
times. The results of this study are indicated by the results of the F test where the value of sig. 0.000 <0.05, which
means that these variables together have a significant effect on consumer satisfaction. The T-test shows the results, among
others, responsiveness, assurance and empathy have a significant influence on the variable of consumer satisfaction. The
assurances variable has the most dominant influence compared to other variables.

Keyword : Service Qnality, Customer Satisfaction, Empathy

1. Pendahuluan

Padatnya penduduk di wilayah kabupaten Jombang dapat berpotensi untuk membantu
mengembangkan perekonomian daerah, salah satunya dalam bidang kuliner. Melihat potensi
yang ada, membuat usaha di bidang kuliner di Kabupaten Jombang mengalami perkembangan
dengan berbagai inovasi dan jumlah yang semakin banyak. Khususnya di Kecamatan
Jombang yang memiliki rumah makan dengan jumlah 2.000 rumah makan dengan 4 kategori
yakni, restoran, rumah makan, depot dan warung (BPS Kabupaten Jombang, 2021). Dampak
semakin banyaknya unit usaha pada bidang ini, dapat membuat persaingan semakin ketat.
Sehingga konsumen dituntut memiliki banyak ide inovatif dan lebih mempertimbangkan
produk yang akan mereka beli. Pertimbangan konsumen meliputi harga, bentuk, kemasan,
model, kualitas, dan fungsi barang tersebut (Ahmad, 2018).
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Warung Makan Geprek merupakan rumah makan lokal milik pribadi yang pemiliknya asli
Jombang dan hanya memiliki cabang di daerah kota Jombang. Salah satu faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak
perusahaan, sehingga tujuan dari penelitian ini adalah bagaimana respon pelanggan terhadap
kualitas pelayanan yang didapatkan saat membeli produk ayam geprek. WM Geprek atau
biasa disebut Warung Makan Geprek merupakan salah satu usaha yang bergerak di bidang
kuliner ayam geprek sebagai produk utama. Pemilik mendirikan gerai Warung Makan Geprek
pertama dengan memanfaatkan halaman rumahnya untuk dijadikan warung sederhana yang
berlokasi di Perumahan Jombang Citra Raya Pandanwangi yang saat ini menjadi kantor pusat.
Warung Makan Geprek dituntut untuk dapat memenuhi permintaan konsumen yang
menginginkan makanan yang praktis, bersih, berkualitas, harga terjangkau dan memiliki menu
bervariasi. Warung Makan Geprek memiliki ciri khas yaitu dengan menawarkan konsep
restoran Geprek bergaya modern yakni konsep restoran prasmanan.

Perusahaan yang berhasil memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada setiap konsumen
dapat menjadi tolok ukur keberhasilan suatu usaha (Kotler dan Keller, 2018). Kualitas
pelayanan yang optimal juga dapat berpengaruh terhadap citra positif perusahaan. Penilaian
akan kualitas pelayanan ada lima dimensi yang terdiri dari kehandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), bukti fisik (tangible), jaminan (assurance), empati (empathy)
(Putrana et al., 2022). WM Geprek harus mampu memberikan pelayanan yang berkualitas
baik, sehingga konsumen dapat mengetahui seberapa besar harapan dapat terpenuhi. Hal ini
WM Geprek berupaya untuk memberikan layanan terbaik terhadap pelanggannya, tetapi ada
beberapa permasalahan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan WM Geprek belum
memenuhi harapan konsumen.

2. Tinjauan Pustaka Dan Hipotesis

Kepuasan konsumen adalah keseluruhan sikap timbal balik yang diarahkan kepada konsumen
setelah mereka memperoleh dan menggunakan barang dan jasa, agar konsumen
merekomendasikannya kepada orang lain (Valien et al., 2018). Ini adalah penilaian evaluatif
pasca pemilihan yang dipengaruhi oleh tahap pemilihan pembelian khusus dan pengalaman
penggunaan atas apa yang diingat dan merek mana yang dipilih. Apa yang terjadi saat
menggunakan suatu produk juga dapat mempengaruhi kondisi mood, dan mood yang muncul
dapat mempengaruhi penilaian konsumen secara keseluruhan terhadap perusahaan (Andrew
etal., 2019).

2.1 Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen
Stevany et al, (2021) menyebutkan bahwa kepuasan konsumen memiliki empat faktor utama
yang perlu diperhatikan, antara lain :
1. Kualitas Produk
Konsumen akan merasa puas jika telah memiliki pengalaman positif terhadap produk
yang digunakannya. Kualitas produk memberikan dampak positif bagi konsumen,
seperti perasaan puas, dan pembelian berulang tidak dikesampingkan.
2. Kualitas Pelayanan
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Kualitas Pelayanan akan lebih tertarik dan nyaman menggunakan suatu produk jika
pelayanannya berkualitas. Pemberian pelayanan yang baik merupakan strategi utama
yang digunakan dalam bisnis karena sangat berpengaruh terhadap keputusan pembelian
dan kepuasan konsumen.
3. Sosial

Konsumen merasa nyaman meskipun tujuan utama seorang konsumen ialah untuk
menyantap santapan di rumah makan ini memiliki kenikmatan tersendiri untuk
menyantap makanan bersama keluarga, teman serta rekan kerja konsumen tersebut
dapat mempengaruhi kepuasan.

2.2 Indikator Kepuasan Konsumen
Indikator kepuasan konsumen merupakan suatu hal yang digunakan sebagai penentu variabel,
yang dapat membantu peneliti untuk melakukan pengukuran terhadap perubahan yang terjadi
secara tidak langsung. Menurut Krisdianti dan Sunarti (2019) Indikator kepuasan konsumen
dapat dilihat sebagai berikut :
1. Konsumen akan melakukan pembelian ulang dan cenderung akan setia memakai
produk tersebut.
2. Konsumen akan membeli lebih banyak apabila perusahaan mengeluarkan produk baru
atau penyempurna produk yang ada.
3. Konsumen akan bersedia memberikan komentar tanpa paksaan tentang produk yang
tentunya menguntungkan perusahaan.
4. Menyumbangkan ide atau gagasan-gagasan kepada perusahaan.

2.3 Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Konsumen

Pemberian kualitas pelayanan yang baik dalam suatu perusahaan akan membuat konsumen
menjadi loyal dan akan mempengaruhi pembelian ulang (Sudarso, 2016). Perusahaan harus
mengatur strategi yang tepat untuk mempertahankan jumlah konsumen bahkan mendapatkan
konsumen baru. Baik buruknya penilaian kualitas pelayanan akan diberikan oleh konsumen
berdasarkan pengalaman yang mereka rasakan (Valien et al., 2018). Konsumen dapat
memberikan penilaian dengan cara membandingkan pelayanan yang diterimanya sudah atau
tidak sesuai dengan pelayanan yang diharapkan, baik tidaknya harapan setiap konsumen
tergantung pada kemampuan perusahaan dalam pemberian kualitas pelayanan yang maksimal
dan konsisten.

Stevany et al, (2021) menyatakan bahwa pelayanan adalah beberapa kegiatan yang
tidak terlihat akibat interaksi antara konsumen dan karyawan perusahaan dalam menciptakan
kepuasan konsumen. Yuniarti (2015) menyebutkan beberapa faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan terkait pelayanan kepada konsumen, antara lain kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan sosial. Kotler dan Keller (2018), menambahkan pada dasarnya konsumen
tidak hanya membeli produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan tetapi konsumen
membeli manfaat, jika konsumen puas dengan manfaat yang diterima maka akan berdampak
positif bagi perusahaan karena konsumen secara tidak langsung ikut mempromosikan produk
yang mereka jual. Berdasarkan hal tersebut di atas dapat disimpulkan bahwa hubungan antara
kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan sangat erat kaitannya jika suatu perusahaan
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dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik dan konsisten demi tercapainya kepuasan
pelanggan.

Kerangka konsep penelitian yang didesain adalah sebagaimana yang terlihat dalam Gambar 1.

Kehandalan
(X1)

Daya Tanggap
(X2)

Bukti Fisik
(Xs)

Y)

Keterangan :
a : Pengaruh secara simultan
b : Pengaruh secara parsial

Sumber : Didesain dari berbagai literatur
Gambar 1. Kerangka Kerja Konsep Penelitian

Berdasarkan Gambar 1 dapat dilihat pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen baik secara simultan maupun parsial sehingga dapat ditarik hipotesis sebagai
berikut:

1. H1: Variabel keandalan (X1), daya tanggap (X2), bukti fisik (X3), jaminan (Xs) dan
empati (Xs) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen ()
pada Warung Makan Geprek Jombang.

2. H2: Variabel keandalan (X1) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen (Y) pada Warung Makan Geprek Jombang.

3. H3: Variabel daya tanggap (X2) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen (Y) pada Warung Makan Geprek Jombang.

4. H4: Variabel bukti fisik (X3) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen (Y) pada Warung Makan Geprek Jombang.

5. H5: Variabel jaminan (X4) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen (Y) pada Warung Makan Geprek Jombang.

6. H6: Variabel empati (Xs) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen (Y) pada Warung Makan Geprek Jombang.
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7. Variabel daya tanggap (X2) mempunyai pengaruh paling dominan terhadap kepuasan
konsumen (Y) pada Warung Makan Geprek Jombang.

3. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan model pendekatan kuantitatif, yaitu metode penelitian yang dapat
mengacu pada kenyataan, gejala, atau fenomena yang konsisten, konkrit, dapat diamati,
terukur, dan memiliki sebab-akibat. Metode ini digunakan untuk meneliti populasi atau
sampel dan berguna untuk menguji hipotesis yang diberikan (Windharti, 2018).

Penelitian ini menggunakan sebanyak 120 sampel, jumlah sampel ini didapatkan dari
perkalian variabel independent dan dependent dengan menggunakan anggota sampel
sebanyak 20. Sampel pada penelitian initerdiri dari 6 variabel, 5 independent dan 1
dependent dengan perhitungan 6 x 20 = 120 responden. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah purposive sampling, vyaitu teknik pengambilan sampel yang
memperhitungkan faktor-faktor tertentu. Teknik purposive sampling ini digunakan karena
cocok untuk penelitian kuantitatif atau penelitian yang tidak menggeneralisasi (Sugiyono,
2019).

4. Hasil Penelitian

Pengujian awal yang dilakukan pada penelitian ini yaitu uji validitas data, dimana uji ini
dilakukan setelah penyebaran kuesioner di WM Geprek Jombang dengan total 120 responden
(N=120). Uji validitas pada penelitian ini menggunakan bantuan SPSS 25 for windows dengan
hasil pada Tabel 1.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Data.

No. Variabel Pertanyaan Fhitung ltabel Sig. | Keterangan
X11 0,753 0,179 0,000 Valid
X1.2 0,735 0,179 0,000 Valid
1. | Kehandalan (X1) 5 " 0718 | 079 | 0,000 | Valid
X14 0,702 0,179 0,000 Valid
X21 0,746 0,179 0,000 Valid
5 Daya Tanggap X2.2 0,777 0,179 0,000 Valid
' (X2) X23 0,785 0,179 0,000 Valid
Xo.4 0,774 0,179 0,000 Valid
X31 0,776 0,179 0,000 Valid
. X322 0,802 0,179 0,000 Valid
3. | BuktiFisik (X) Xas | 0665 | 0479 | 0,000 | Valid
X34 0,737 0,179 0,000 Valid
Xq1 0,692 0,179 0,000 Valid
4 Jaminan X4.2 0,792 0,179 0,000 Valid
' (Xa) X43 0,768 0,179 0,000 Valid
X44 0,818 0,179 0,000 Valid
Empati Xs1 0,83 0,179 0,000 Valid
5. (X2) Xs.2 0,774 0,179 0,000 Valid
Xs3 0,720 0,179 0,000 Valid
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Xs4 0,851 0,179 0,000 Valid

Y1 0,676 0,179 0,000 Valid

6 Kepuasan Y> 0,750 0,179 0,000 Valid

' Konsumen (YY) Y3 0,853 0,179 0,000 Valid

Yy 0,852 0,179 0,000 Valid

Sumber : Data diolah dari hasil penelitian

Berdasarkan hasil uji validitas pada Tabel 1 diatas menunjukkan bahwa seluruh butir
pernyataan dari variabel penelitian keandalan, daya tanggap, bukti fisik, jaminan, empati dan
kepuasan konsumen mempunyai rhitung > rtabel. Baris df ( degree of freedom ) N-2 yaitu 120 —
2 = 118, sehingga jika dilihat dari rwne diperoleh nilai 0,179. Pengujian validitas ini
menggunakan taraf signifikansi sebesar 0,05 (5%)(Rukajat, 2018). Hasilnya, semua item
pernyataan dalam kuesioner dapat disimpulkan valid, dan pernyataan yang disajikan dalam
kuesioner penelitian dapat digunakan sebagai uji penelitian selanjutnya. Jika korelasi rhitung
lebih besar dari rtabel maka pernyataan kuesioner dapat dinyatakan valid. Uji validitas dapat
dilakukan untuk mengetahui seberapa baik kuesioner menjalankan fungsinya.

Uji reliabilitas pada penelitian ini berfungsi untuk mengetahui tingkat konsistensi butir-butir
pernyataan dari suatu kuesioner yang dilakukan secara berulang dengan menggunakan metode
Cronbach Alpha. Apabila nilai Cronbach Alpha > 0,60, maka kuesioner akan dinyatakan
reliabel (konsisten). Hasil uji reliabilitas bisa dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Data

No. Variabel Falpha Keterangan
1. | Kehandalan (X1) 0,703 Reliabel
2. | Daya Tanggap (X2) 0,770 Reliabel
3. | Bukti Fisik (X3) 0,731 Reliabel
4. | Jaminan (Xa) 0,764 Reliabel
5. | Empati (Xs) 0,802 Reliabel
6. Kepuasan (Y) 0,790 Reliabel

Sumber : Data diolah dari hasil penelitian

Berdasarkan Tabel 2 di atas, hasil uji reliabilitas untuk semua variabel menunjukkan
nilai ralpha > nilai kritis 0,60, yang berarti semua item pernyataan untuk setiap variabel
reliabel dan dapat dilakukan uji tambahan.

Uji regresi linier berganda digunakan untuk menganalisis besarnya pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikat, dengan hasil pengujian data berupa persamaan. Tabel 3
menunjukkan persamaan dan hasil uji regresi linier berganda:
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Tabel 3. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
Constant 4575 1,596 2,867 ,005
Kehandalan (X1) ,037 ,099 ,034 374 ,709
Daya Tanggap (X2) ,175 ,067 ,194 2,600 ,011
Bukti Fisik (X3) -,160 ,093 -,168 -1,718 ,089
Jaminan (X4) ,459 127 ,446 3,604 ,000
Empati (Xs) 242 ,103 267 2,360 ,020

Sumber : Data diolah dari hasil penelitian

Menurut hasil SPSS, nilai R Square adalah 0,469 atau 46,9%. Artinya variabel
dependability, responsiveness, tangibles, assurance, dan empathy dapat mempengaruhi
perubahan variabel kepuasan konsumen sebesar 46,9% secara bersamaan, sedangkan sisanya
sebesar 53,1% dipengaruhi oleh faktor di luar model penelitian ini, seperti brand image,
promosi, lokasi, harga, dan lain-lain yang memerlukan penyelidikan lebih lanjut.

Dalam penelitian ini digunakan pendekatan normal P-P (regression standardized
residual plot) dalam uji normalitas, dengan ketentuan jika data terdistribusi di sekitar garis
diagonal dan mengikuti arah garis diagonal maka data dinyatakan normal; jika tidak data tidak
normal. Berdasarkan hasil pengujian, diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Sumber : Data diolah dari hasil penelitian
Gambar 2. Hasil Uji Normalitas

Uji multikolinearitas menentukan apakah ada korelasi antara variabel independen dalam
model regresi; jika nilai tolerance lebih besar dari 0,1 dan VIF kurang dari 10 maka tidak
terjadi interferensi multikolinearitas; Jika nilai tolerance lebih besar dari 0,1 dan VIF lebih
besar dari 10 maka terjadi interferensi multikolinearitas .
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Tabel 4. Hasil Uji Multikolinieritas
Variabel Tolerance VIF Keterangan

Kehandalan (X1) 0,568 1,762 Bebas Multikolinieritas
Daya Tanggap (X>) 0,834 1,200 Bebas Multikolinieritas
Bukti Fisik (X3) 0,490 2,043 Bebas Multikolinieritas
Jaminan (X4) 0,304 3,294 Bebas Multikolinieritas
Empati (Xs) 0,364 2,748 Bebas Multikolinieritas

Sumber : Data diolah dari hasil penelitian

Berdasarkan tabel diatas, diperoleh nilai tolerance dari variabel kehandalan 0,568 > 0,1 dan
VIF 1,762 < 10, daya tanggap 0,834 > 0,1 dan VIF 1,200 < 10, bukti fisik 0,490 > 0,1 dan
VIF 2,043 < 10, jaminan 0,304 > 0,1 dan VIF 3,294 < 10 dan empati 0,364 > 0,1 dan VIF
2,748 < 10, Maka dapat disimpulkan bahwa korelasi antar variabel bebas menunjukan tidak
ada gangguan multikolinieritas.

Uji Glejser digunakan untuk mendeteksi heteroskedastisitas pada penelitian ini. Dengan
meregresi variabel independen dan nilai residual absolutnya, uji Glejser diterapkan. Tidak ada
masalah heteroskedastisitas jika nilai signifikansi antara variabel independen dan residual
absolut lebih besar dari 0,05.

Tabel 5. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Variabel Nilai thiung | Sig. Keterangan
Kehandalan (X1) -1,455 0,149 | Bebas Heteroskedastisitas
Daya Tanggap (X2) -1,384 0,169 | Bebas Heteroskedastisitas
Bukti Fisik (X3) -1,147 0,254 | Bebas Heteroskedastisitas
Jaminan (X4) 1,723 0,088 | Bebas Heteroskedastisitas
Empati (Xs) -1,409 0,162 | Bebas Heteroskedastisitas

Sumber : Data diolah dari hasil penelitian

Berdasarkan hasil uji Glejser terlihat jelas bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas karena nilai
signifikansi masing-masing variabel bebas lebih besar dari 0,05 yang berarti tidak terjadi
heteroskedastisitas.

5. Pembahasan

Hasil penelitian  ini  menunjukkan bahwa variabel kehandalan  (reliability), daya
tanggap (responsiveness), bukti fisik (tangible), jaminan (assurance), dan empati (empathy)
memiliki pengaruh yang signifikan secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada
Warung Makan Geprek Jombang. Hal ini ditunjukkan oleh hasil penghitungan statistik Fhitung
sebesar 20,141 dengan hasil signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga sehingga hipotesis pertama
dalam penelitian ini diterima dimana kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan
secara simultan terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil analisis penelitian ini menunjukkan hasil bahwa kelima variabel
independent memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependent. Pengaruh
besarnya variabel independent dapat dibuktikan dengan nilai R Square sebesar 0,469 (46,6%)
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kepuasan konsumen pada Warung Makan Geprek Jombang dipengaruhi oleh kehandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), bukti fisik (tangible), jaminan (assurance), dan
empati (empathy) dan sisanya 0.446 (44,6%) dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
dicantumkan seperti, kompetensi, akses, dan kemampuan memahami pelanggan. Hal ini dapat
menjadi acuan pihak manajemen Warung Makan Geprek Jombang untuk meningkatkan
kualitas, khususnya kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

Sedangkan untuk uji hipotesis kedua menunjukkan bahwa pada variabel X; Kehandalan
(Reliability) secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
Warung Makan Geprek Jombang, Hal ini dibuktikan oleh hasil statistik uji t dengan nilai
sebesar 0,374 lebih kecil dari 1,985 (0,374 < 1,985) dan taraf signifikansi sebesar 0,709 lebih
besar dari 0,05 (0,709 < 0,05).

Sedangkan untuk pengujian hipotesis ketiga menunjukkan bahwa pada variabel X, daya
tanggap (Responsiveness) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
Warung Makan Geprek Jombang, Hal ini dibuktikan oleh hasil statistik uji t dengan nilai
sebesar 2,600 lebih besar dari 1,985 (2,600 > 1,985) dan taraf signifikansi sebesar 0,011 lebih
kecil dari 0,05 (0,011 < 0,05).

Untuk pengujian hipotesis keempat menunjukkan bahwa pada variabel Xz bukti fisik
(tangible) tidak berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen Warung Makan
Geprek Jombang, Hal ini dibuktikan oleh hasil statistik uji t dengan nilai thiwng — 1,718 lebih
kecil dari 1,985 (-1,718 < 1,985) dengan taraf signifikansi sebesar 0,089 lebih besar dari 0,05
(0,089 < 0,05).

Sedangkan untuk pengujian hipotesis kelima menunjukkan bahwa pada variabel X4 jaminan
(assurance) secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen WM
Geprek Jombang. Hal ini dibuktikan oleh hasil statistik uji t dengan nilai thiwng 3,604 lebih
besar dari trner 1,985 (3,604 > 1,985) yang artinya Ho ditolak dan Ha diterima. Adapun
taraf signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05).

Untuk pengujian hipotesis keenam menunjukkan bahwa pada variabel Xs empati (emphaty)
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen WM Geprek Jombang,
Hal ini dibuktikan oleh hasil statistik uji t dengan nilai thitung 2,360 lebih besar dari tanel 1,985
(2,360 > 1,985) yang artinya Ho ditolak dan Ha diterima dengan taraf signifikansi sebesar
0,020 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05).

Sedangkan untuk pengujian hipotesis ketujuh menunjukkan bahwa variabel independent (X)
yang memiliki pengaruh paling dominan terhadap variabel kepuasan konsumen () adalah
variabel X4 yaitu jaminan (assurance). Variabel jaminan sendiri nilai standar koefisien paling
besar dari variabel lainnya. Hasil ini diperoleh dari analisis data uji regresi linear berganda
dimana variabel X4 memiliki nilai sebesar 0,459 yang mana dapat disimpulkan yang memiliki
pengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen di WM Geprek Jombang ialah
variabel X4 Jaminan (Assurance).

6. Kesimpulan

Variabel reliabilitas (reliability), daya tanggap (responsiveness), bukti fisik (tangible),
jaminan (assurance), dan empati (empathy) semuanya berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Warung Makan Geprek Jombang, sehingga hipotesis pertama dalam
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penelitian bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Variabel reliabilitas berpengaruh tidak signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan
di Warung Makan Geprek Jombang, maka hipotesis kedua dalam penelitian ini diterima yaitu
reliabilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Variabel daya tanggap berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di
Warung Makan Geprek Jombang, maka hipotesis ketiga dalam penelitian ini diterima: daya
tanggap berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Karena variabel bukti fisik
(Tangible) tidak berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan maka hipotesis
keempat dalam penelitian ini diterima yang menunjukkan bahwa bukti fisik tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Warung Makan Geprek Jombang. Variabel
jaminan (Assurance) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Warung Makan
Geprek Jombang, sehingga hipotesis kelima dalam penelitian ini diterima, dimana jaminan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Karena empati berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di Warung Makan
Geprek Jombang, maka hipotesis keenam dalam penelitian ini diterima yaitu empati
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel jaminan memiliki nilai paling
besar dari variabel lainnya dan merupakan variabel bebas yang paling dominan pengaruhnya
terhadap variabel kepuasan konsumen.
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