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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 KESIMPULAN 

Dari pemaparan pada beberapa bab diatas mengenai penelitian dengan judul  

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan (studi kasus pada konsumen UD. 

Subur Indah Desa Gondang) dapat disimpulkan sebagai berikut : 

a. Dalam penelitian ini menghasilkan uji-t berpengaruh positif signifikan dengan 

nilai t sebesar 2,261. Banyaknya besaran yang ditentukan = 0,05, dengan nilai 

dk (derajat kebebasan) = (n-2) atau (60-2) = 58, lalu mendapatkan t tabel 

adalah 1,67155. Maka dapat dilihat nilai  t hitung (2,261) lebih besar dari nilai 

t tabel (1,67155) yang berarti kualitas pelayanan diterima sebagian, dan 

berdampak positif terhadap loyalitas pelanggan (studi kasus pada konsumen 

UD. Subur Indah Desa Gondang). 

b. Indikator variabel kualitas pelayanan (Tangible), authenticity (Reliability), 

responsiveness (Responsiveness), assurance (Assurance) (Assurance 

(Assurance), empati (Empathy)) memiliki indikator (Satisfaction) variabel 

loyalitas pelanggan Emosional). Membangun hubungan kepercayaan (trust) 

(mengurangi kebiasaan memilih) dan pengalaman perusahaan (dengan sejarah 

perusahaan). 
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5.2 SARAN 

Terdapat beberapa saran dari penelitian diatas yang diantaranya adalah : 

a. Untuk UD. Subur Indah Desa Gondang disarankan untuk menciptakan dan 

memperbaiki pelayanan yang berkualitas agar terciptanya kesetiaan 

konsumen pada pelanggan UD. Subur Indah Desa Gondang itu sendiri. 

b. Bagi para mahasiswa, dapat menggunakan hasil dari penelitian ini untuk 

memperkaya ilmu juga melengkapi literatur tentang dampak kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan. 
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KUESIONER PENELITIAN 

“Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan  

(studi kasus pada konsumen UD. Subur Indah)” 

 

Kepada Yth,  

Bapak/ibu responden 

Dengan Hormat, 

Dalam rangka penyusunan skripsi sebagai tugas akhir dan salah satu syarat 

untuk mendapat gelar sarjana (S1), maka dengan ini saya : 

NAMA : LULUK RAUDATUL ISTIQOMAH 

NIM  : 217120014 

 Saya bermaksud melakukan penelitian dengan “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Pada Konsumen UD. 

Subur Indah)”.  Saya mohon untuk saudara/i dapat menyempatkan waktu sejenak 

dalam pengisian kuesioner ini. Saudara/I hanya  memberikan tanda (√) pada kolom 

pilihan jawaban yang sudah disediakan. Diharapkan pada masing-masing item 

pernyataan hanya mengisi satu jawaban dalam kolom yang sudah disediakan, mohon 

untuk dibaca terleih dahulu agar asudara/i dapat memberikan jawaban yang tepat 

sesuai dengan kondisi asli dari UD. Subur Indah itu dan dapat memberikan jawaban 

yang sebenernya sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. Semua identitas serta 

jawaban saudara/I yang sudah diberikan akan  dijaga kerahasiaannya. 
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 Saya menghargai bantuan dari saudara/I, dalam hal ini saya mengucapkan 

terima kasih atas partisipasinya. 

    Hormat saya, 

 

(Luluk Raudatul Istiqomah) 

Berilah tanda (√) pada salah satu kotak jawaban yang tersedia pada tiap pernyataan di 

bawah ini. 

Nama    : 

Umur    : 

 

Jenis Kelamin           : 

Jenjang Pendidikan  : 

 Skor : 

1) SS = Sangat Setuju  diberi skor  5 

2)  S = Setuju   diberi skor  4 

3) N = Netral   diberi skor  3 

4) TS = Tidak Setuju   diberi skor  2 

5) STS = Sangat Tidak Setuju  diberi skor  1 
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Kualitas Pelayanan (X) 

No PERNYATAAN SS S N TS STS 

1. Menurut saya lokasi UD. Subur Indah Desa 

Gondang letaknya stategis 

     

2. Menurut saya karyawan UD. Subur Indah Desa 

Gondang melakukan pelayanandengan cepat 

dan tepat 

     

3. Menurut saya karyawan UD. Subur Indah Desa 

Gondang melayani tanpa membedakan 

ras/etnis/social ekonomi 

     

4. Menurut saya karyawan UD. Subur Indah Desa 

Gondang melayami pelanggan dengan sikap 

yang sopan hinggamenciptakan rasa aman. 

     

5. Menurut saya karyawan UD. Subur Indah Desa 

Gondang memahami dengan baik kebutuhan 

pelanggan 

     

 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

No PERNYATAAN SS S N TS STS 

1. Saya merasa puas dengan kinerja pelayanan 

karyawan UD. Subur Indah Desa Gondang 

     

2. Saya senang dengan keramahan karyawan UD. 

Subur Indah Desa Gondang 

     

3. Menurut saya berbelanja di UD. Subur Indah 

Desa Gondang adalah pilihan yang tepat. 

     

4. Saya dengan mudah menemukan barang yang 

saya carii saat berbelanja di UD. Subur Indah 

Desa Gondang 
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5 Saya memiliki kesan yang baik terhadap UD. 

Subur Indah Desa Gondang 
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TABULASI JAWABAN RESPONDEN 

NAMA 

RESPONDEN X1 X2 X3 X4 X5 TOTAL Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 TOTAL 

AMAK AHDIN 5 3 3 5 3 19 4 4 5 4 3 20 

INAK MARINEP 5 5 5 5 4 24 4 5 5 5 5 24 

INAK ARINAH 5 4 5 5 4 23 4 4 4 4 5 21 

HAJIDAH 3 3 4 5 3 18 3 4 5 5 4 21 

INAK SAETIP 5 5 4 5 5 24 4 5 5 4 4 22 

JUNIWATI 5 5 5 5 4 24 4 4 4 4 5 21 

SA'NAH 5 4 3 4 3 19 5 3 3 4 3 18 

RISPITA 

MAULINA 5 5 4 5 5 24 3 4 4 3 4 18 

FATMA 

WULANDARI 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25 

MARLINA 5 4 4 5 4 22 4 5 4 4 4 21 

LUSIANA 5 5 3 5 4 22 4 4 4 4 3 19 

HUSNA AINI 5 5 5 5 5 25 4 5 4 4 5 22 

AINUN JARIAH 5 4 4 5 4 22 4 4 5 3 4 20 

INAK FAUZIAH 5 5 5 5 5 25 3 4 4 2 5 18 

DIAN AZIZAH 5 5 5 5 5 25 3 4 4 5 5 21 

SAHARA 5 4 4 5 4 22 3 4 4 3 4 18 

DEWI 

PURWANTI 5 5 5 5 5 25 4 4 4 5 5 22 

INAK NURLELA 5 5 5 5 5 25 3 5 5 4 5 22 
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RENI MUSTIKA 

GANGGA 5 5 5 5 5 25 3 4 4 3 5 19 

SEPTIAN 4 3 3 4 3 17 5 4 4 3 3 19 

GANGGA 5 4 4 5 4 22 5 5 5 4 4 23 

RADEN HERI 5 5 4 5 5 24 5 5 4 4 4 22 

SITI 

MAESARAH 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 5 24 

ERIKA YUMNA 5 5 5 5 5 25 5 4 4 5 5 23 

FATHUL 

SAFITRI 5 4 4 5 4 22 5 4 4 3 4 20 

YUSNING 

AFIFAH 5 4 4 5 4 22 5 4 5 4 4 22 

INAK MURTI 3 3 3 4 3 16 5 4 4 5 3 21 

FAIZAH 5 5 4 5 5 24 5 4 5 5 4 23 

MUHAENI 5 5 5 5 5 25 5 4 5 4 5 23 

SUHERNI 5 5 5 5 5 25 4 5 5 4 5 23 

PURIANA 5 5 5 5 5 25 4 5 5 4 5 23 

SARTIKA 5 4 5 5 4 23 4 5 5 5 5 24 

SUSMIATI 5 5 4 5 5 24 5 5 4 5 4 23 

PUTRI 

AMBARWATI 5 5 5 5 5 25 5 5 3 2 5 20 

JUMAHAR 5 4 5 5 4 23 2 3 4 5 5 19 

RUMANEP 3 3 3 4 3 16 5 4 4 5 3 21 

MISNI 5 5 5 5 5 25 5 3 4 2 5 19 
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APRI 5 4 3 4 4 20 2 3 3 1 3 12 

SUMIRNI 3 3 3 4 3 16 4 3 5 5 3 20 

JUMIATI 5 4 5 5 4 23 5 4 4 5 5 23 

INAK IKRIP 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

MARHAMAH 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

DINDA 

FEBRIANTI 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 5 21 

RIAN 5 5 5 5 5 25 5 4 5 3 5 22 

INDUN 4 5 5 4 5 23 5 4 4 4 5 22 

AMAK ANTO 5 4 5 5 4 23 4 4 5 3 5 21 

FARHAN 

SAPUTRA 5 4 4 5 4 22 3 3 3 3 4 16 

MAHMUDIN 4 5 5 4 5 23 4 4 4 4 5 21 

SUHENDRA 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

UMI FATIMAH 5 5 5 5 5 25 4 3 3 3 5 18 

PARNI 5 5 5 5 4 24 5 5 3 3 5 21 

FADILA 5 4 5 5 4 23 5 5 5 5 5 25 

NOVIANTI 5 5 5 4 4 23 5 5 5 5 5 25 

HANIPAH 5 4 5 5 4 23 5 5 5 5 5 25 

PURNA 5 4 5 5 4 23 4 4 4 4 5 21 

INAK SAHRA 5 4 5 5 4 23 4 4 4 4 5 21 

INAK URIAH 4 4 5 4 4 21 5 5 5 5 5 25 

PADIAH 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
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KARTIKA 5 4 3 4 3 19 5 5 5 5 3 23 

AHMAD ZIKRI 5 5 5 4 4 23 4 4 4 4 5 21 

 

 

JUMLAH 60 Orang Responden 
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Frekuensi jawaban responden pada masing-masing item pernyataan 

: 

1. Item pernyataan variabel Kualitas Pelayanan 

KUALITAS_1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid N 4 6.7 6.7 6.7 

S 5 8.3 8.3 15.0 

SS 51 85.0 85.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

Sumber: data primer diolah 2021 (SPSS 22) 

 

KUALITAS_2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid N 6 10.0 10.0 10.0 

S 21 35.0 35.0 45.0 

SS 33 55.0 55.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

Sumber: data primer diolah 2021 (SPSS 22) 
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KUALITAS_3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid N 9 15.0 15.0 15.0 

S 14 23.3 23.3 38.3 

SS 37 61.7 61.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

Sumber: data primer diolah 2021 (SPSS 22 

KUALITAS_4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S 13 21.7 21.7 21.7 

SS 47 78.3 78.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

Sumber: data primer diolah 2021 (SPSS 22) 
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KUALITAS_5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid N 8 13.3 13.3 13.3 

S 26 43.3 43.3 56.7 

SS 26 43.3 43.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

FREQUENCIES VARIABLES=loyalitas_1 loyalitas_2 loyalitas_3 loyalitas_4 loyalitas_5 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Sumber: data primer diolah 2021 (SPSS 22) 

 

2. Item pernyataan variabel Loyalitas Pelanggan 

LOYALITAS_1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 2 3.3 3.3 3.3 

N 8 13.3 13.3 16.7 

S 22 36.7 36.7 53.3 

SS 28 46.7 46.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

Sumber: data primer diolah 2021 (SPSS 22) 
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LOYALITAS_2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid N 7 11.7 11.7 11.7 

S 30 50.0 50.0 61.7 

SS 23 38.3 38.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

Sumber: data primer diolah 2021 (SPSS 22) 

LOYALITAS_3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid N 6 10.0 10.0 10.0 

S 28 46.7 46.7 56.7 

SS 26 43.3 43.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

Sumber: data primer diolah 2021 (SPSS 22) 

 

 

 

 



 
 

14 
 

LOYALITAS_4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 1 1.7 1.7 1.7 

TS 3 5.0 5.0 6.7 

N 11 18.3 18.3 25.0 

S 23 38.3 38.3 63.3 

SS 22 36.7 36.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

Sumber: data primer diolah 2021 (SPSS 22) 

 

LOYALITAS_5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid N 9 15.0 15.0 15.0 

S 14 23.3 23.3 38.3 

SS 37 61.7 61.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

Sumber: data primer diolah 2021 (SPSS 22) 
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Uji validitas 

Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X) 

Correlations 

  

kualitas

_1 

kualitas

_2 

kualitas

_3 

kualitas

_4 

kualitas

_5 

kualitas_

total 

kualitas_1 Pearson 

Correlation 
1 .582

**
 .411

**
 .601

**
 .478

**
 .736

**
 

Sig. (2-

tailed) 
  ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

kualitas_2 Pearson 

Correlation 
.582

**
 1 .619

**
 .354

**
 .862

**
 .884

**
 

Sig. (2-

tailed) 
,000   ,000 ,006 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

kualitas_3 Pearson 

Correlation 
.411

**
 .619

**
 1 .440

**
 .639

**
 .809

**
 

Sig. (2-

tailed) 
,001 ,000   ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

kualitas_4 Pearson 

Correlation 
.601

**
 .354

**
 .440

**
 1 .463

**
 .656

**
 

Sig. (2-

tailed) 
,000 ,006 ,000   ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

kualitas_5 Pearson 

Correlation 
.478

**
 .862

**
 .639

**
 .463

**
 1 .886

**
 

Sig. (2-

tailed) 
,000 ,000 ,000 ,000   ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

kualitas_total Pearson 

Correlation 
.736

**
 .884

**
 .809

**
 .656

**
 .886

**
 1 

Sig. (2-

tailed) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 60 60 60 60 60 60 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Uji Validitas Loyalitas pelanggan (Y) 

Correlations 

  

loyalita

s_1 

loyalita

s_2 

loyalita

s_3 

loyalita

s_4 

loyalita

s_5 

loyalita

s_total 

loyalitas_1 Pearson 

Correlati

on 

1 .398
**

 ,242 .313
*
 ,015 .621

**
 

Sig. (2-

tailed) 
  ,002 ,063 ,015 ,911 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

loyalitas_2 Pearson 

Correlati

on 

.398
**

 1 .496
**

 .361
**

 .293
*
 .752

**
 

Sig. (2-

tailed) 
,002   ,000 ,005 ,023 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

loyalitas_3 Pearson 

Correlati

on 

,242 .496
**

 1 .496
**

 ,127 .701
**

 

Sig. (2-

tailed) 
,063 ,000   ,000 ,334 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

loyalitas_4 Pearson 

Correlati

on 

.313
*
 .361

**
 .496

**
 1 ,073 .733

**
 

Sig. (2-

tailed) 
,015 ,005 ,000   ,581 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

loyalitas_5 Pearson 

Correlati

on 

,015 .293
*
 ,127 ,073 1 .443

**
 

Sig. (2-

tailed) 
,911 ,023 ,334 ,581   ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

loyalitas_to

tal 

Pearson 

Correlati

on 

.621
**

 .752
**

 .701
**

 .733
**

 .443
**

 1 

Sig. (2-

tailed) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 60 60 60 60 60 60 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan ( X)  

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 60 100,0 

Excluded
a
 0 0,0 

Total 60 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

    Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha Based 

on Standardized Items N of Items 

 ,854 ,857 5 

  

 

  



 
 

18 
 

Uji Reliabilitas Loyalitas Pelanggan (Y) 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 60 100,0 

Excluded
a
 0 0,0 

Total 60 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

    Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha Based 

on Standardized Items N of Items 

 ,646 ,662 5 
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