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BAB V. HASIrL DAN PE rMBAHASAN 

5.1 Anali rsa Data 

5.1.1 Karakterri rsti rk Rerspondern 
Karakterrirstirk surbjerk pernerlirtiran dirperrolerh darir data dirrir ataur irderntirtas 

surbjerk yang terrcanturm pada skala yang terrkurmpurl pada pernerlirtiran irnir derngan 
jurmlah rerspondern adalah 100 orang. Data dirrir terrdirrir darir Ursira, Jernirs Kerlamirn, 
dan Perkerrjaan.  

a. Karakterrirstirk Berrdasarkan Jernirs Kerlamirn 
 

Taberl 5. 1 Karakterri rsti rk berrdasarkan jerni rs kerlami rnTable r 1 

Jernirs Kerlamirn 

 Frerqurerncy Perrcernt Valird Perrcernt Curmurlatirver Perrcernt 

Valird Lakir-Lakir 71 71.0 71.0 71.0 

Perrermpuran 29 29.0 29.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
Su rmberr: Hasirl Ku re rsirone rr Yabire r Kopir (data dirku rmpurlkan dersermberr 2022) 

 

Berrdasarkan Taberl 5.1 diratas dapat dirjerlaskan bahwa jurmlah 
rerspondern berrdasarkan jernirs kerlamirn serbanyak 100 orang terrbagir mernjadir 2 
bagiran yairtur mernjadir 71 orang lakir-lakir derngan prerserntaser 71% dan 
perrermpuran serbanyak 29 orang derngan prerserntaser 29%. derngan dermirkiran, 
mayorirtas konsurmern yang mermberlir dir Yabirer Kopir adalah lakir-lakir. 

 
b. Karakterrirstirk Berrdasarkan Ursira 
 

Taberl 5.2 Rerspondern berrdasarkan Ursi ra 
 

U rsira 

 Frerqurerncy Perrcernt Valird Perrcernt Curmurlatirver Perrcernt 

Valird 19-25 71 71.0 71.0 71.0 

26-33 29 29.0 29.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
Su rmberr: Hasirl Ku re rsirone rr Yabire r Kopir (data dirku rmpurlkan dersermberr 2022) 

 
 Berrdasarkan taberl 5.2 diratas, dapat dirjerlaskan bahwa rerspondern 
berrdasarkan ursira serbanyak 100 orang/konsurmern yang mermberlir dir yabirer kopi r 
terrbagir mernjadir 2 bagiran rerntan ursira yairtur 71 orang urnturk rerntan ursira 19-25 
tahurn derngan prerserntaser serbersar 71% dan 29 orang urnturk rerntan ursira 26-33 
tahurn derngan prerserntaser 29%. Derngan dermirkiran mayorirtas yang mermberlir di r 
Yabirer Kopir berrursira produrktirf derngan rerntan ursira 19-25 tahurn. 
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5.2 Hasi rl Urji r I rnstru rmern Pernerli rti ran 

5.2.1 Urji r Vali rdi rtas 
Urjir valirdirtas dirgurnakan urnturk merngurkurr sah ataur tirdaknya suratur 

kurersironerr dir nyatakan valird apabirla Rhirturng > Rtaberl 
 
 

Hasirl urjir valirdirtas pada pernerlirtiran irnir adalah serbagair berrirkurt: 
Taberl 5.3 Hasi rl Urji r Vali rdirtas 

 

Variraberl 
Dirmernsir Ku ralirtas 

Layanan (X) 

No. 
Burtirr 

Rhirturng Rtaberl Kerterrangan 

 
Tangirble r (X) 

X1.1 0,605  
 

0.1638 

Valird 

X1.2 0,630 Valird 

X1.3 0,578 Valird 

X1.4 0,633 Valird 

 
Rerlirabirlirty (X) 

X2.1 0,722  
0.1638 

Valird 

X2.2 0,678 Valird 

X2.3 0,692 Valird 

X2.4 0,545  Valird 

 
 

Rersponsirverne rss (X) 

X3.1 0,687  
 

0.1638 

Valird 

X3.2 0,647 Valird 

X3.3 0,602 Valird 

X3.4 0,653 Valird 

Assurrancer (X) 
X4.1 0,655  

0.1638 
Valird 

X4.2 0,627 Valird 

X4.3 0,625 Valird 

 
E rmpathy (X) 

X5.1 0,703  
0.1638 

Valird 

X5.2 0,617 Valird 

X5.3 0,594 Valird 

 

Varirable r 
Kerpurasan Perlanggan (Y) 

 
No. Burtirr Rhirturng Rtaberl Kerterrangan 

Kuralirtas Produrk 
Y1.1 0,531 

0.1638 
Valird 

Y1.2 0,546 Valird 

 
Harga 

Y2.1 0,748 

0.1638 

Valird 

Y2.2 0,566 Valird 

Y2.3 0,683 Valird 

Kuralirtas Perlayanan 
Y3.1 0,627 

0.1638 
Valird 

Y3.2 0,565 Valird 

Faktor Ermosironal 
Y4.1 0,695 

0.1638 
Valird 

Y4.2 0,654 Valird 

Biraya Y5.1 0,606 0.1638 Valird 
Su rmberr: Hasirl Ku re rsirone rr Yabire r Kopir (data dirku rmpurlkan dersermberr 2022) 

Rhitung Rtabel 
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 Darir taberl 5.3 diratas dapat dirkertahurir bahwa sermura irterm perrnyataan 
ataur irndirkator urnturk merngaturr variraberl pernerlirtiran irnir mermpurnyair koerfirsirernsir 
korerlasir yairtur nirlair Rhirturng (taberl pada kolom Cronbach’s alpha) yang lerbirh 
bersar darir Rtaberl yairtur 0.1638, serhirngga serlurrurh irndirkator ataur irterm 
perrnyataan dirkatakan valird. Perrtanyaan suratur kurersironerr dirkatakan valird jirka 
perrtanyaan pada kurersironerr mampur urnturk merngurngkapkan sersuratur yang 
akan dirurkurr olerh kurersironerr terrserburt. hal irnir mernandakan bahwa sertirap irterm 
perrtanyaan pada kurersironerr terrserburt valird ataur terrburktir akurrat.  
 

5.2.2 Urji r Rerli rabi rli rtas 
Rerlirabirlirtas adalah alat urnturk merngurkurr suratur kurersironerr yang 

merrurpakan irndirkator darir variraberl. Suratur kurersironerr dapat dirkatakan rerliraberl 
ataur handal jirka jawaban serserorang terrhadap perrnyataan adalah konsirstern 
ataur stabirl darir waktur ker waktur. Perngurkurran rerlirabirlirtas dirlakurkan derngan urji r 
statirstirc Cronbach’s alpha. Suratur konstrurk ataur variraberl dirkatakan rerliraberl 
jirka mermberrirkan nirlair Cronbach Alpha > 0.60. 

Hasirl perngurjiran rerlirabirlirtas dapat dirlirhat pada taberl berrirkurt irnir: 
 

Taberl 5.4 Hasi rl Urji r Rerli rabi rlirtas 
 

No Variraberl Cronbach Alpha Kerterrangan 

1 Tangirbler (X1) 0.661 Rerliraberl 
Rerlirabirlirty (X2) 0.690 Rerliraberl 

Rersponsirvernerss (X3) 0.697 Rerliraberl 
Assurrancer (X4) 0.612 Rerliraberl 

Ermpathy (X5) 0.636 Rerliraberl 

2 Kerpurasan Perlanggan (Y) 0.799 Rerliraberl 
 Su rmberr: Hasirl Ku re rsirone rr Yabire r Kopir (data dirku rmpurlkan derse rmberr 2022) 

 
 Darir hasirl urjir rerlirabirlirtas pada taberl 5.4 dirkertahurir bahwa nirlair Cronbach 
Alpha > 0,60. Maka sertirap variraberl pada pernerlirtiran irnir dirnyatakan rerliraberl. 

5.3 Urji r Asu rmsi r Klasi rk 

5.3.1 Urji r Normali rtas 
Urjir normalirtas berrturjuran urnturk merngurjir apakah dalam moderl rergrersi r 

terrdapat variraberl perngganggur ataur rersirdural mermirlirkir dirstrirbursir normal. Urji r 
normalirtas irnir mernggurnakan urjir Kolmogorov-smirrnov dan data dirkatakan 
berrdirstrirbursir normal apabirla nirlair asymp.sirg mermirlirkir nirlair yang lerbirh bersar 
darir nirlair alpha 0.05. hasirl darir urjir normalirtas terrserburt dirsajirkan pada taberl 
yairtur serbagair berrirkurt irnir:  
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Gambar 5 1 P-P Plot 

Su rmberr: Hasirl Ku re rsirone rr Yabire r Kopir (data dirku rmpurlkan dersermberr 2022) 
 

Berrdasarkan gambar P-P Plot diratas dapat dir sirmpurlkan bahwa 
dirstrirbursir data berrada dir garirs diragonal. Darir gambar diratas mernurnjurkan 
serburah pola berrdirstrirbursir normal maka dapat dirkatakan bahwa data 
pernerlirtiran mernernurhir urjir normalirtas. 

 
Taberl 5.5 Hasi rl Urji r Normali rtas  

 
Oner-Sampler Kolmogorov-Smirrnov Terst 

 Urnstandardirzerd Rersirdural 

N 100 

Normal Paramerterrs
a,b

 Meran .0000000 

Std. Derviratiron 2.61684307 

Most Erxtrermer Dirfferrerncers Absolurter .068 

Posirtirver .030 

Nergatirver -.068 

Terst Statirstirc .068 

Asymp. Sirg. (2-tairlerd) .200
c,d

 

a. Terst dirstrirburtiron irs Normal. 
b. Calcurlaterd from data. 
c. Lirllirerfors Sirgnirfircancer Correrctiron. 
d. Thirs irs a lowerr bournd of ther trurer sirgnirfircancer. 

Su rmberr: Hasirl Ku re rsirone rr Yabire r Kopir (data dirku rmpurlkan dersermberr 2022) 
 

 Berrdasarkan taberl diratas, dapat dirlirhat jirka nirlair sirgnirfirkan pada Asymp. 
Sirg (2-tairlerd) serbersar 200 dan lerbirh bersar darir nirlair alpha 0.05. Sersurai r 
derngan dasar perngambirlan kerpurtursan dalam urjir normalirtas kolomogrov-
smirrnov, dapat dirsirmpurlkan bahwa data berrdirstrirbursir normal dan asurmsir atau r 
perrsyaratan normalirtas dalam moderl rergrersir surdah terrpernurhir. 
 



Tugas Akhir   PS MPI - POLITEKNIK WBI  -  5 

 

5.3.2 Urji r Murltirkoli rnirerri rtas 
Urjir murltirkolirnirerrirtas berrturjuran urnturk merngurjir apakah dalam moderl 

rergrersir dirtermurkan adanya korerlasir antar variraberl irnderperndern. Urnturk 
mernderterksir adanya masalah murltirkolirnirerrirtas dapat dirlirhat darir nirlair tolerrancer 
dan lawannya, yairtur VIrF (Varirancer I rnflatiron Factor). Nirlair tolerrancer yang 
rerndah sama derngan nirlair VIrF yang tirnggir (karerna VIrF = 1/tolerrancer) 

Nirlair curt off yang dirpakair urnturk mernandair adanya faktor-faktor 
murltirkolirnirerrirtas adalah nirlair tolerrancer < 0.10 ataur sama derngan nirlair VIrF > 
10. Moderl rergrersir yang bairk tirdak terrdapat masalah murltirkolirnirerrirtas ataur 
adanya hurburngan korerlasir dir antara variraberl-variraberl irnderperndernnya. Hasirl 
perngurjiran murltirkolirnirerrirtas, dapat dirlirhat darir taberl berrirkurt irnir: 

 
Taberl 5.6 Hasi rl Urji r Murltirkolirnerari rtas 

 

No Variraberl 
Collirnerarirty Statirstirc 

Kerte rrangan 
Tolerrancer VIrF 

1 Tangirble r .391 2.554 Tirdak terrjadir Mu rltirkolirnirarirtas 

2 Re rlirabirlirty .399 2.506 Tirdak terrjadir Mu rltirkolirnirarirtas 

3 Re rsponsirve rnerss .402 2.490 Tirdak terrjadir Mu rltirkolirnirarirtas 

4 Assu rrancer .437 2.287 Tirdak terrjadir Mu rltirkolirnirarirtas 

5 Ermpathy .465 2.149 Tirdak terrjadir Mu rltirkolirnirarirtas 

Su rmberr: Hasirl Ku re rsirone rr Yabire r Kopir (data dirku rmpurlkan dersermberr 2022) 
 

 Darir hasirl pernerlirtiran urjir murltirkolirnirarirtas dapat dir sirmpurlkan bahwa tirdak 
ada terrjadir murltirkolirnirarirtas antara variraberl berbas pada pernerlirtiran irnir, karna 
nirlair darir tolerrancer lerbirh bersar darir 0,10 dan nirlair VIrF kurrang darir 10 serhirngga 
pernerlirtiran irnir dapat dirlanjurtkan ker perngolahan data serlanjurtnya 

5.3.3 Urji r Herterroskerdasti rsi rtas 
Urjir Herterroskerdastirsirtas dirlakurkan urnturk merlirhat apakah pada moderl 

rergrersir terrjadir kertirdaksamaan varirans darir rersirdural satur perngamatan ker 
perngamatan, ataur yang lairn. Perngurjiran herterroskerdastirsirtas irnir dirlakurkan 
derngan mernggurnakan scatterr plot, derngan kerternturan apabirla tirtirk-tirtirk berrada 
diratas dan dirbawah tirtirk nol maka tirdak dirtermurkan masalah 
herterroskerdastirsirtas dalam moderl rergrersir. Hasirl perngurjiran herterroskerdastirsirtas 
dirsajirkan pada gambar 5.2 berrirkurt irnir: 

 
Gambar 5 2 Hasirl Urjir Herterroskerdastirsirtas 
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Su rmberr: Hasirl Ku re rsirone rr Yabire r Kopir (data dirku rmpurlkan dersermberr 2022) 

 Berrdasarkan gambar derngan mernggurnakan scatterr plot dapat dirlirhat 
jirka tirtirk-tirtirk berrada mernyerbar dir atas dan dir bawah tirtirk nol dan tirdak 
mermbernturk suratur pola terrterntur, serhirngga dapat dirsirmpurlkan bahwa tirdak 
terrdapat masalah herterroskerdastirsirtas dalam moderl rergrersir terrserburt.  
 

5.3.4 Urji r Li rnirerri rtas 
Urjir lirnirerrirtas berrturjuran urnturk merngertahurir apakah dura variraberl atau r 

lerbirh yang dirurjir mermpurnyair hurburngan yang lirnerar ataur tirdak sercara 
sirgnirfirkan. Urjir irnir birasanya dirgurnakan serbagair prasyarat dalam analirsirs 
korerlasir ataur rergrersir lirnerar. Dasar perngambirlan kerpurtursan dalam urjir lirnirerrirtas 
adalah: 

a. Jirka nirlair probabirlirtas > 0.05 maka hurburngan antara variraberl (X) 
derngan (Y) adalah lirnirerr. 

b. Jirka nirlair probabirlirtas < 0.05 maka hurburngan antara variraberl (X) 
derngan (Y) adalah tirdak lirnirerr. 

 
Taberl 5.8 Hasi rl Urji r Lirni rerri rtas 

 
ANOVAa 

Mode rl Su rm of Squ rare rs df Me ran Squ rarer F Sirg. 

1 

Re rgrerssiron 1152.081 1 1152.081 166.523 .000
b
 

Re rsirdu ral 671.091 99 6.918   

Total 1823.172 100    
a. Derperndernt Varirabler: Kerpurasan Perlanggan 
b. Prerdirctors: (Constant), Kuralirtas Layanan 

Su rmberr: Hasirl Ku re rsirone rr Yabire r Kopir (data dirku rmpurlkan dersermberr 2022) 
 

 
Hasirl analirsirs dir taberl 5.8 dir atas mernurnjurkkan bahwa pada tabe rl 

ANOVA harga F serbersar 166.523 derngan sirgnirfirkan 6.918, maka dirperrolerh 

kersirmpurlan bahwa nirlair sirgnirfirkan ≥∝ (6,918 ≥ 0.05) maka darir hirpotersirs yang 
dirberrirkan, dirterrirma. Artirnya kerdura data salirng berrhurburngan sercara lirnirerr. 

5.4 Anali rsi rs Rergrersi r Li rnirerr Berrganda 
Dalam perngurjiran irnir dapat dirkertahurir perngarurh darir Kuralirtas Layanan 

dalam mernirngkatkan Kerpurasan Perlanggan yang terlah dirlakurkan olerh para 
konsurmern Yabirer Cafer. Dir bawah irnir taberl hasirl analirsirs rergrersir lirnirerr 
berrganda yaknir: 
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Taberl 5.9 Hasi rl Anali rsi rs Rergrersi r Lirni rerr Berrganda 
 

Mode rl Urnstandardirze rd 

Coe rffircire rnts 

Standardirze rd 

Coerffircire rnts 

t Sirg. 

B Std. Errror Be rta 

1 (Constant) 9.475 2.563 
 

3.696 .000 

Tangirble r .259 .221 .117 1.175 .243 

Re rlirabirlirty .281 .198 .140 1.418 .160 

Re rsponsirve rne rss .471 .209 .222 2.258 .026 

Assu rrancer .563 .254 .209 2.221 .029 

Ermpathy .655 .233 .256 2.811 .006 

a. De rpernde rnt Varirabler: Ke rpurasan Pe rlanggan 
Su rmberr: Hasirl Ku re rsirone rr Yabire r Kopir (data dirku rmpurlkan dersermberr 2022) 

 
Pada taberl yang terrserdira diratas, merrurpakan hasirl yang dirdapatir darir 

SPSS verrsir 25 derngan pernggurnaan perrsamaan rergrersir serderrhana serbagair 
berrirkurt: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + er 
 

 Y = 9.475 + 0.259 (Tangirbler) + 0.281 (Rerlirabirlirty) + 0.471 
(Rersponsirvernerss) + 0.563 (Assurrancer) + 0.655 (Ermpathy) + er 
 Adapurn moderl perrsamaan rergrersir diratas dapat dir jerlaskan serbagai r 
berrirkurt:  

1. Konstanta (a) = 9.475 
Hasirl irnir mernurnjurkan nirlair konstanta 9.475 yang artirnya Kuralirtas 
layanan (tangirbler, rerlirabirlirty, rersponsirvernerss, assurrancer, ermpathy) 
berrada pada kondirsir yang konstan maka kerpurasan perlanggan adalah 
serbersar 9.475. 

2. Tangirbler (X1) 
Koerfirsirern X1 (b1) = 0,117 mermirlirkir nirlair posirtirf dan rergrersir tangirble r 
adalah 0.259 dan berrnirlair posirtirf yang artirnya derngan mernirngkatnya 
varirabler tangirbler maka akan mernirngkatkan kerpurasan perlanggan Café 
Yabirer Kopir serbersar 0.259. 

3. Rerlirabirlirty (X2) 
Koerfirsirern X2 (b2) = 0,140 mermirlirkir nirlair posirtirf dan rergrersir rerlirabirlty 
adalah 0.281 dan berrnirlair posirtirf yang artirnya derngan mernirngkatnya 
varirabler rerlirabirlirty maka akan mernirngkatkan kerpurasan perlanggan Café 
Yabirer Kopir serbersar 0.281. 

4. Rersvonsirvernerss (X3) 
Koerfirsirern X3 (b3) = 0,222 mermirlirkir nirlair posirtirf dan rergrersi r 
rersponsirvernerss adalah 0.471 dan berrnirlair posirtirf yang artirnya derngan 
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mernirngkatnya varirabler rersponsirvernerss maka akan mernirngkatkan 
kerpurasan perlanggan Café Yabirer Kopir serbersar 0.471. 

5. Assurrancer (X4) 
Koerfirsirern X4 (b4) = 0,209 mermirlirkir nirlair posirtirf dan rergrersir assurrance r 
adalah 0.563 dan berrnirlair posirtirf yang artirnya derngan mernirngkatnya 
varirabler assurrancer maka akan mernirngkatkan kerpurasan perlanggan 
Café Yabirer Kopir serbersar 0.563. 

6. Ermpathy (X5) 
Koerfirsirern X5 (b5) = 0,256 mermirlirkir nirlair posirtirf dan rergrersir ermpathy 
adalah 0.655 dan berrnirlair posirtirf yang artirnya derngan mernirngkatnya 
varirabler ermpathy maka akan mernirngkatkan kerpurasan perlanggan Café 
Yabirer Kopir serbersar 0.655. 

5.5 Hasi rl Urji r Hi rpotersi rs 
Urjir Hirpotersirs dir urjir dalam SPSS derngan turjuran urnturk merngertahuri r 

sercara ermpirrirs  perngarurh Analirsirs Kuralirtas Layanan Terrhadap Kerpurasan 
Perlanggan pada Café Yabirer Kopir dir Jl. Turamang No.2A, Sirdorerjo Hirlirr, Kerc. 
Merdan Termburng, Surmaterra Urtara. 

5.5.1 Urji r Koerfi rsi rern Rergrersi r Sercara Parsi ral (Urji r t) 
Urjir t dirlakurkan urnturk mernyirmpurlkan serberrapa bersar perngarurh dari r 

variraberl irnderperndern terrhadap variraberl derperndern. Bersaran sirgnirfirkan 5% 
(0,05), jirka nirlair sirgnirfirkan lerbirh kercirl darir 0,05 maka ada perngarurh variraberl X 
terrhadap variraberl Y, jirka sirgnirkan lerbirh kercirl darir 0,05 maka variraberl X tirdak 
mermperngarurhir variraberl Y derngan kerternturan: 

Ttaberl =  
 
 (n - k – 1) =     

 
 (100 – 5 – 1) = 0,05 ; 94 = 1.66123 

 
Kerterrangan: 
α = tirngkat kerperrcayaan 
n = jurmlah samperl 
k = jurmlah variraberl irnderperndern 
 

Taberl 5.10 Hasi rl Urji r Parsi ral (Urji r t) 
 

Mode rl Urnstandardirze rd 

Coe rffircire rnts 

Standardirze rd 

Coe rffircire rnts 

t Sirg. 

B Std. Errror Be rta 

1 (Constant) 9.475 2.563 
 

3.696 0.000 

Tangirble r  .259 .221 .117 1.175 0.243 

Re rlirabirlirty .281 .198 .140 1.418 0.160 

Re rsposirve rne rss .471 .209 .222 2.258 0.026 

Assu rrancer .563 .254 .209 2.221 0.029 

Ermpathy .655 .233 .256 2.811 0.006 

a. De rpernde rnt Varirabler: Ke rpurasan Pe rlanggan 
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Darir urjir dir atas dapat dirlirhat Analirsirs Kuralirtas Layanan terrhadap 
Kerpurasan Perlanggan mernurnjurkkan nirlair koerfirsirernsir  
1. Variraberl Tangirbler (burktir firsirk) tirdak berrperngarurh posirtirf dan tirdak 

sirgnirfirkan terrhadap kerpurasan perlanggan. Hasirl pernerlirtiran irni r 
mernurnjurkan bahwa variraberl darir Tangirbler tirdak berrperngarurh 1.175 < 
t taberl serbersar 1.66123 dan tirdak sirgnirfirkan 0,243 > darir 0,05. 
terrhadap kerpurasan perlanggan, maka derngan dermirkiran Hirpotersirs 
perrtama (Ha1) di rtolak. 

2. Variraberl Rerlirabirlirty (kerandalan) tirdak berrperngarurh posirtirf dan tirdak 
sirgnirfirkan terrhadap kerpurasan perlanggan. Hasirl pernerlirtiran irni r 
mernurnjurkan bahwa variraberl darir Rerlirabirlirty tirdak berrperngarurh 1.418 
< t taberl serbersar 1.66123 dan tirdak sirgnirfirkan 0,160 > darir 0,05 
terrhadap kerpurasan perlanggan, maka derngan dermirkiran Hirpotersirs 
kerdura (Ha2) di rtolak. 

3. Variraberl Rersponsirvernerss (daya tanggap) berrperngarurh posirtirf dan 
sirgnirfirkan terrhadap kerpurasan perlanggan. Hasirl pernerlirtiran irni r 
mernurnjurkan bahwa variraberl Rersponsirvernerss berrperngarurh posirtirf dan 
sirgnirfirkan terrhadap kerpurasan perlanggan, kersmpurlan irnir dapat dirlirhat 
darir t hirturng 2.258 > t taberl serbersar 1.66123 dan tirngkat sirgnirfkansi r 
variraberl serbersar 0,026 > darir 0,05, maka derngan dermirkiran Hirpotersirs 
kertirga (Ha3) di rterri rma. 

4. Variraberl Assurrancer (jamirnan) berrperngarurh posirtirf dan sirgnirfirkan 
terrhadap kerpurasan perlanggan. Hasirl pernerlirtiran irnir mernurnjurkan 
bahwa variraberl Assurrancer berrperngarurh posirtirf dan sirgnirfirkan 
terrhadap kerpurasan perlanggan, kersmpurlan irnir dapat dirlirhat darir t 
hirturng 2.221 > t taberl serbersar 1.66123 dan tirngkat sirgnirfkansi r 
variraberl serbersar 0,029 > darir 0,05, maka derngan dermirkiran Hirpotersirs 
kerermpat (Ha4) di rterri rma. 

5. Variraberl Ermpathy (ermpatir) berrperngarurh posirtirf dan sirgnirfirkan 
terrhadap kerpurasan perlanggan. Hasirl pernerlirtiran irnir mernurnjurkan 
bahwa variraberl Ermpathy berrperngarurh posirtirf dan sirgnirfirkan terrhadap 
kerpurasan perlanggan, kersirmpurlan irnir dapat dirlirhat darir t hirturng 2.811 
> t taberl serbersar 1.66123 dan tirngkat sirgnirfkansir variraberl serbersar 
0,006 > darir 0,05, maka derngan dermirkiran Hirpotersirs kerlirma (Ha5) 
dirterri rma. 

5.5.2 Urji r Koerfi rsi rern Rergrersi r Sercara Si rmu rltan (Urji r F) 
Perngurjiran irnir dirmaksurdkan urnturk merngurjir apakah moderl rergrersi r 

derngan variraberl derperndern dan variraberl irnderperndernt mermpurnyair perngarurh 
sercara sirgnirfirkan. Hasirl urjir F dirdapatkan hasirl serbagair berrirkurt: 
df1 = k – 1, maka df1 = 6 – 1 = 5 
df2 = n – k, maka df2 = 100 – 6 = 94 
maka f taberl derngan α = 0,05% = 3,94 
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Kerterrangan: 
α = tirngkat kerperrcayaan Urjir F 
n = jurmlah samperl 
k = jurmlah variraberl 

Taberl 5.10 Urji r F 
 

ANOVA 

Mode rl Su rm of Squrare rs df Me ran Squ rarer F Sirg. 

1 Re rgrerssiron 1167.442 5 233.488 33.115 .000
b
 

Re rsirdu ral 655.730 94 7.051   

Total 1823.172 100 
   

a. De rpernde rnt Varirabler: Ke rpurasan Pe rlanggan 

b. Prerdirctors: (Constant), Ermpathy, Assurrance r, Re rlirabirlirty, Re rsposirve rne rss, Tangirble r 

 
Dalam pernerlirtiran irnir dirperrolerh nirlair Ftaberl serbersar 3,94 dan Fhirturng 

serbersar 33.115. Serhirnggan derngan mermbandirngkan antara Fhirturng dan Ftaberl, 
maka dirdapatkan nirlair Fhirturng lerbirh bersar darir Ftaberl (33.115) > 3.94). Olerh 
karerna irtur, dapat dirambirl kersirmpurlan bahwa variraberl kuralirtas kayanan sercara 
sirmurltan berrperngarurh terrhadap kerpurasan perlanggan pada Café Yabirer Kopi r 
Jl. Turamang No.2A Sirdorerjo Hirlirr, Kerc. Merdan Termburng, Surmaterra Urtara. 

 

5.5.3 Koerfi rsi rern Derterrmi rnasi r (R²) 
 Koerfirsirern derterrmirnasir mernjerlaskan urnturk perngurkurran bersarnya 
perngarurh darir variraberl irnderperndern (X) yang terrdirrir darir lirma dirmernsi r 
dirantaranya iryalah tangirbler, rerlirabirlirty, rersponsirvernerss, assurrancer, dan 
ermpathy dalam mernerrangkan variraberl derperndern kerpurasan perlanggan. 
  

 
Taberl 5. 11 Urji r Derterrmi rnan (R²) 

 
                                Mode rl Surmmaryb 

Mode rl R R Squ rarer Adju rste rd R Squ rare r 
Std. Errror of ther 

Erstirmate r 

1 .795
a
 .632 .628 2.630 

a. Prerdirctors: (Constant), Kuralirtas Layanan 
b. De rpernde rnt Varirabler: Ke rpurasan Pe rlanggan 

Su rmberr: Hasirl Ku re rsirone rr Yabire r Kopir (data dirku rmpurlkan dersermberr 2022) 

 
 Berrdasarkan urjir diratas bahwa nirlair R2 (R Squrarer) dirdapatir serbersar 
0.632 yang mernyatakan bahwa prerserntaser perngarurh variraberl irnderperndern 
(Kuralirtas Layanan) terrhadap variraberl derperndern (Kerpurasan Perlanggan) yang 
serbersar 63.2% serdangkan sirsanya 36.8% tirdak dirjerlaskan ataur tirdak 
dirperngarurhir olerh variraberl lairn yang tirdak dirjadirkan serbagair perrnyataan pada 
pernerlirtiran irnir. 
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5.6 Permbahasan  
 Kajiran dalam pernerlirtiran dir urjir urnturk mermberrirkan kuralirtas layanan 
terrbairk urnturk mermernurhir kerpurasan perlanggan, perlayanan irnir dir urjir derngan 
terorir parasurraman derngan urnsurr dirmernsir tangirbler, rerlirabirlirty, rersponsirvernerss, 
assurrancer, dan ermpathy dan terorir Kotlerr dan Kerllerr (2015) derngan dirmernsi r 
kuralirtas produrk, kuralirtas layanan, Faktor ermosironal, harga, dan kermurdahan 
darir kerpurasan perlanggan. 
 Pernerlirtiran irnir dirlakurkan urnturk merngertahurir perngarurh kuralirtas layanan 
terrhadap kerpurasan perlanggan dir Yabirer Kopir Jl. Turamang No.2A. Adapurn 
karakterrirstirk rerspondern yang dir dapat dalam pernerlirtiran irnir iryalah perlanggan 
yang perrnah berrtransaksir dan berrkurnjurng dir Yabirer Kopir. Prerserntaser 
rerspondern berrdasarkan ganderr derngan jurmlah rerspondern 100 orang lakir- 
lakir merncapair 70% dan sirsanya adalah wanirta 30%. 

1. Perngarurh variraberl Tangirbler (burktir firsirk) sercara parsiral tirdak 
berrperngarurh posirtirf dan tirdak sirgnirfirkan terrhadap kerpurasan 
perlanggan. Hasirl pernerlirtiran yang dapat dir lirhat darir rergrersir lirnirerr 
berrganda mernurnjurkan bahwa variraberl darir Tangirbler tirdak 
berrperngarurh 1.175 < t taberl serbersar 1.66123 dan tirdak sirgnirfirkan 
0,243 > darir 0,05. terrhadap kerpurasan perlanggan pada Café Yabire r 
Kopir Jl. Turamang No.2A. Maka darir hasirl termuran pernerlirtiran irnir dapat 
dirsirmpurlkan perlanggan kurrang puras derngan dersirgn irnterrerriror, 
erksterriror, surasana, furrnirturrer, fasirlirtas dan kerrapiran karyawan yang 
dirmirlirkir Café Yabirer Kopir. 
 

2. Perngarurh variraberl Rerlirabirlirty (kerandalan) sercara parsiral tirdak 
berrperngarurh posirtirf dan tirdak sirgnirfirkan terrhadap kerpurasan 
perlanggan. Hasirl pernerlirtiran dapat dirlirhat darir rergrersir lirnirerr berrganda 
mernurnjurkan bahwa variraberl darir Rerlirabirlirty tirdak berrperngarurh 1.418 
< t taberl serbersar 1.66123 dan tirdak sirgnirfirkan 0,160 > darir 0,05 
terrhadap kerpurasan perlanggan pada Café Yabirer Kopir Jl. Turamang 
No.2A. Maka darir hasirl termuran irnir dapat dirsirmpurlkan bahwa dirmernsi r 
kerandalan yang dirterrapkan Yabirer Kopir yang mernjadir kerkuratan urnturk 
mermberrirkan kerpurasan perlanggan tirdak berrjalan derngan erferktirf, 
dirmana merrerka tirdak mermberrirkan kerramahan, kersopanan derngan 
bairk dan kurrang mermberrirkan irnformasir derngan bairk dan jerlas. 
 

3. Perngarurh variraberl Rersponsirvernerss (daya tanggap) sercara parsiral 
berrperngarurh posirtirf dan sirgnirfirkan terrhadap kerpurasan perlanggan. 
Hasirl pernerlirtiran irnir dapat dirlirhat darir t hirturng 2.258 > t taberl serbersar 
1.66123 dan tirngkat sirgnirfirkan variraberl serbersar 0,026 < darir 0,05 
terrhadap kerpurasan perlanggan pada Café Yabirer Kopir Jl. Turamang 
No.2A. Darir hasirl termuran irnir dapat dirlirhat daya tanggap mermberrirkan 
nirlair yang posirtirf yang berrartir karyawan Yabirer Kopir sangat 
mermperrhatirkan sertirap asperk kerburturhan dan kerlurhan perlanggan, 
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merrerspon perlanggan derngan sirgap dan mermberrirkan persanan sercara 
akurrat.  
 
 

4. Perngarurh variraberl Assurrancer (jamirnan) berrperngarurh posirtirf dan 
sirgnirfirkan terrhadap kerpurasan perlanggan. Hasirl pernerlirtiran irni r 
mernurnjurkan bahwa variraberl assurrancer berrperngarurh posirtirf dan 
sirgnirfirkan terrhadap kerpurasan perlanggan, kersirmpurlan irnir dapat dirlirhat 
darir t hirturng 2.221 > t taberl serbersar 1.66123 dan tirngkat sirgnirfkansi r 
variraberl serbersar 0,029 > darir 0,05 terrhadap kerpurasan perlanggan 
pada Café Yabirer Kopir Jl. Turamang No.2A. 
 
 

5. Perngarurh variraberl Ermpathy (ermpatir) berrperngarurh posirtirf dan 
sirgnirfirkan terrhadap kerpurasan perlanggan. Kersirmpurlan irnir dapat dirlirhat 
darir t hirturng 2.811 > t taberl serbersar 1.66123 dan tirngkat sirgnirfkansi r 
variraberl serbersar 0,006 > darir 0,05 terrhadap kerpurasan perlanggan 
pada Café Yabirer Kopir Jl. Turamang No.2A.  
 

6. Kuralirtas layanan yang terrdirrir darir lirma dirmernsir dirantaranya Tangirbler, 
Rerlirabirlirty, Rersponsirvernerss, Assurrancer, Ermpathy berrdasarkan urjir F 
berrperngarurh posirtirf dan sirgnirpirkan terrhadap kerpurasan perlanggan. 
Hasirl pernerlirtiran irnir mernurnjurkan bahwa F hirturng 33.115 > darir F taberl 
3,94 dan tirngkat sirgnirfirkan 0,000 < 0,05 terrhadap kerpurasan 
perlanggan pada Café Yabirer Kopir Jl. Turamang No.2A.  
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BAB VIr. KE rSIrMPUrLAN DAN SARAN 

6.1. Kersi rmpu rlan 
 Pernerlirtiran irnir dir urjir urnturk mernganalirsirs serberrapa bersar perngarurh 
kuralirtas layanan derngan terorir parasurraman tahurn 2015 derngan lirma dirmernsi r 
darir kuralirtas layanan yang terrdirrir darir Tangirbler Rerlirabirlirty, Rersponsirvernerss, 
Assurrancer, dan Ermpathy dan terorir irnir yang dirgurnakan serbagair urkurran 
kuralirtas layanan dir Café Yabirer Kopir terrhadap kerpurasan perlanggan. Dalam 
pernerlirtiran irnir pernerlirtir mernggurnakan urjir kurantirtatirf yang mana perngolahan data 
dir ambirl berrdasarkan samperl perngurnjurng yang perrnah berrkurnjurng ker Café 
Yabirer Kopir dan pernerlirtiran irnir dir olah mernggurnakan SPSS. Dan darir termuran 
yang surdah dir kurmpurlkan dan dirolah dapat dir tarirk kersirmpurlan berrirkurt irnir: 

Berrdasarkan pernerlirtiran Kuralirtas layanan darir 5 dirmernsir variraberl 
Tangirbler, Rerlirabirlirty, Rersponsirvernerss, Assurranncer, dan Ermpathy terrhadap 
Kerpurasan perlanggan maka dapat dirsirmpurlkan serbagair berrirkurt: 

1. Tangirbler (burktir firsirk) tirdak berrperngarurh posirtirf terrhadap kerpurasan 
perlanggan pada Café Yabir Kopir Jl. turamang No.2A, artirnya Tangirbe r 
(burktir firsirk) burkan variraberl yang bernar-bernar berrperngarurh terrhadap 
kerpurasan perlanggan pada Café Yabirer Kopir. 

2.  Rerlirabirlirty (kerandalan) tirdak berrperngarurh posirtirf terrhadap kerpurasan 
perlanggan pada Café Yabir Kopir Jl. turamang No.2A, artirnya 
Rerllirabirlirty (kerandalan) burkan variraberl yang bernar-bernar 
berrperngarurh terrhadap kerpurasan perlanggan pada Café Yabirer Kopir. 

3. Rersponsirvernerss (daya tanggap) berrperngarurh posirtirf terrhadap 
kerpurasan perlanggan pada Café Yabir Kopir Jl. turamang No.2A, artirnya 
Rersponsirvernerss (daya tanggap) variraberl yang bernar-bernar 
berrperngarurh terrhadap kerpurasan perlanggan pada Café Yabirer Kopir. 

4. Assurrancer (jamirnan) berrperngarurh posirtirf terrhadap kerpurasan 
perlanggan pada Café Yabir Kopir Jl. turamang No.2A, artirnya 
Assurrancer (jamirnan) variraberl yang bernar-bernar berrperngarurh 
terrhadap kerpurasan perlanggan pada Café Yabirer Kopir. 

5. Ermpathy (ermpatir) berrperngarurh posirtirf terrhadap kerpurasan perlanggan 
pada Café Yabir Kopir Jl. turamang No.2A, artirnya Ermpathy (ermpatir) 
variraberl yang mermirlirkir berrperngarurh terrhadap kerpurasan perlanggan 
pada Café Yabirer Kopir. 

6. Kuralirtas layanan terrdirrir darir Tangirbler, Rerlirabirlirty, Rersponsirvernerss, 
Assurrancer, Ermpathy berrperngarurh posirtirf sirgnirfirkan terrhadap 
kerpurasan perlanggan pada Café Yabirer Kopir Jl. Turamang No.2A. 
Kuralirtas layanan berrperngarurh sercara sirmurltan serbersar 63,2% 
serdangkan 36,8% sirsanya dapat dirperngarurhir olerh variraberl lairn dirlurar 
darir pernerlirtiran irnir. 
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6.2. Saran  
 Darir hasirl pernerlirtiran yang terlah dir lakurkan olerh pernerlirtir yang berrjurdurl 
Anali rsi rs Ku rali rtas Layanan Terrhadap Kerpu rasan Perlanggan Café Yabi rer 
Kopir (Stu rdir kasu rs Jl. Tu ramang No.2A). Adapurn saran yang dapat dirberrirkan 
nantirnya mernjadir bahan masurkan dan perrtirmbangan bagir café dalam 
mermberrirkan perlayanan serhirngga dapat mermberrirkan kerpurasan perlanggan. 
Pernerlirtir merngambirl saran berrdasarkan pernerlirtiran terntang analirsirs perngarurh 
kuralirtas layanan terrhadap kerpurasan perlanggan, darir hasirl pernerlirtiran irtur 
terrlirhat bahwa dirmernsir darir kuralirtas layanan yang terrdirrir darir lirma dirmernsir 
dirantaranya tangirbler, rerlirabirlirty, rersponsirvernerss, assurrancer, dan ermpathy, 
terrdapat 2 dirmernsir yang mermirlirkir nirlair yang kurrang berrperngarurh sirgnirfirkan 
dirantaranya yairtur dirmernsir tangirbler dan rerlirabirlirty. Maka derngan irtur pernerlirti r 
mermberrirkan saran yang terpat yang dapat dir terrapkan terrhadap Café Yabire r 
Kopir yairtur: 

1. Pada Variraberl Tangirbler (burktir firsirk) ada urpaya yang dapat 
mernirngkatkan kerpurasan perlanggan terrhadap Café Yabirer Kopir Jl. 
Turamang No.2A iryalah: 

a. Urpgrader dan berrirnovasir dalam derkorasir irnterriror dan tata rurang. 
Tangirbler (burktir firsirk) merrurpakan suratur asert yang mernjadi r 
pondasir dalam mernarirk kerterrtarirkan perlanggan urnturk 
berrkurnjurng, karerna tata rurang yang irndah mernjadir hal perrtama 
yang dir pirkirrkan perlanggan dalam berrkurnjurng. Maka darir irtur Café 
Yabirer Kopir harurs merlakurkan irnovasir terrhadap fasirlirtas rurangan 
derkorasir dan irnterriror dalam mernampirlkan pandangan yang 
erlergan serhirngga dapat mermburat perlanggan terrtarirk urnturk 
berrkurnjurng dan dapat kerpurasan serrta kernyaman yang lerbirh 
urnturk mernirngkatkan kerpurasan terrhadap perlanggan yang datang. 
Contohnya serperrtir, fasirlirtas yang mermadair tata rurang yang irndah 
dan derkorasir (dersirgn) yang moderrn. 

b. Mernyerdirakan fasirlirtas yang mermadair. 
Perlanggan kerrap kalir mermperrhatirkan fasirlirtas yang dirmirlirkir café 
dalam berrkurnjurng, merrerka merlirhat kerberrsirhan, kerlerngkapan dan 
fasirlirtas yang dirmirlirkir café. Maka darir irtur Café Yabirer Kopir harurs 
mermperrhatirkan kerberrsirhan rurangan kerlerngkapan fasirlirtas dan 
firturr yang bagurs. 
Contohnya serperrtir Kerrapiran merja, kurrsir, kerberrsirhan rurangan, 
kerlerngkapan fasirlirtas dan firturr firsirk yang erstertirk. 

2. Pada Variraberl Rerlirabirlirty (kerandalan) adapurn urpaya yang dapat 
mernirngkatkan kerpurasan perlanggan terrhadap Café Yabirer Kopir Jl. 
Turamang No.2A iryalah: 

a. Karyawan wajirb merberrirkan layanan dan perrhatiran yang terrbairk 
kerpada perlanggan derngan mermberrirkan irnformasir derngan terpat 
dan akurrat terrhadap mernur dan valurer (nirlair) yang dirmirlirkir, 
Karyawan tanggap dalam mernanganir masalah dan kerlurhan dari r 
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perlanggan, dan mermberrirkan perlayanan yang terpat waktur 
terrhadap persanan perlanggan. 

3. Pada hasirl pernerlirtiran variraberl Rersponsirvernnerss (daya tanggap) 
mernurnjurkan hasirl yang posirtirf artirnya Café Yabirer Kopir harurs 
mermperrtahankan dan jurga mernirngkatkan lerbirh jaurh darir sergir perlayanan 
karyawan dermir mermuraskan kerngirnan dan kernyaman perlanggan serperrti r 
mermberrirkan perlayanan yang cerpat, mermberrirkan irnformasir dan 
mernerrirma irnformasir derngan akurrat.  
 

4. Pada variraberl Assurrancer (jamirnan) mermperrlirhatkan hasirl perlayanan 
yang posirtirf urnturk irtur Café Yabirer Kopir jurga harurs mermperrtahankan 
kerurnggurlannya darir sergir Assurracer (jamirnan) derngan mermberrirkan kopir 
yang berrkuralirtas serperrtir birjir kopir yang urnggurl dan jurga mermberrirkan 
kermasan/curp ataur pernyajiran yang berrsirh dan tirdak berrbahaya. 
 

5. Pada variraberl Ermpathy (ermpatir) mermperrlirhatkan hasirl perlayanan yang 
berrnirlair posirtirf urnturk irtur Café Yabirer Kopir jurga harurs mermperrtahankan 
trand posirtirf irnir gurna mermberrirkan kerpurasan perlanggan derngan sermakirn 
mernirngkatkan lagir perngertahuran kerpada sertirap karyawan urnturk 
mermberrirkan perlatirhan ataur perraturran dalam merlirhat kerkurrangan yang 
dirrasakan perlanggan yang serdang berrkurnjurng. 

 


