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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Kesimpulan diperoleh atas hasil jawaban responden yang telah dianalisis 

dari pengolahan data pada bab IV. Responden dalam penelitian ini adalah 

konsumen yang sering mengunjungi café Bandung dan pernah mengunjungi 

Oseebo Coffee Nook Gempol yang memiliki frekuensi kunjungan dalam kurun 

waktu 1-6 bulan terakhir. Berikut kesimpulan yang dapat ditarik oleh penulis: 

5.1.1 Persepsi Konsumen Terhadap Tangibles (X1) 

1. Tingkat ketersediaan jumlah meja yang tersedia untuk berkumpul di Oseebo 

Coffee Nook Gempol 

Terdapat persepsi negatif tehadap jumlah meja yang tersedia sebesar 

87%, didasarkan pada keterbatasan jumlah meja pada area indoor yang 

relatif sedikit, sehingga variasi pilihan tempat duduk untuk pengunjung 

menjadi lebih sempit dan terbatas. Konsumen memberikan persepsi positif 

sebesar 13%, yang didasarkan pada ketersediaan meja yang lebih banyak 

pada area outdoor atau smoking area dibandingkan oleh area indoor dari 

Oseebo Coffee Nook Gempol.  

2.  Tingkat Keamanan Tangga Oseebo Coffee Nook Gempol 

Terdapat persepsi negatif tehadap keamanan konsumen menggunakan 

tangga menuju area outdoor sebesar 86%, didasarkan kecuraman desain tangga 

spiral yang memiliki risiko lebih tinggi, terutama lansia, anak-anak dan 

keterbatasan fisik. Selain itu, permukaan tangga yang licin terutama saat basah 

atau lembab. Konsumen memberikan persepsi positif sebesar 14% bahwa 

desain tangga spiral terlihat lebih modern.  

3. Tingkat Kenyamanan Jarak Antar Meja Oseebo Coffee Nook Gempol 

 Terdapat persepsi negatif tehadap kenyamanan jarak antar meja sebesar 

72% dipengaruhi oleh ukuran ruangan yang kecil dan sempit, terutama pada 

area indoor. Meja dan kursi juga tidak dapat dipindahkan untuk menyesuaikan 
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jarak antar meja sehingga konsumen kesulitan untuk berinteraksi dengan 

nyaman.  

4 . Tingkat Kemudahan Akses Pintu Masuk Menuju Oseebo Coffee Nook 

Gempol 

 Terdapat persepsi negatif tehadap kemudahan akses pintu masuk sebesar 

88%, yang dipengaruhi oleh letak pintu yang berada pada samping café dan 

terbuat dari material besi yang sulit didorong. Selain itu,  hanya ada satu akses 

pintu masuk berukuran kecil yang tersedia sehingga konsumen kebingungan. 

5. Tingkat Keharuman Pada Area Oseebo Coffee Nook Gempol 

Terdapat persepsi negatif tehadap keharuman area sebesar 81%, yang 

dipengaruhi persepsi konsumen merasakan bahwa bau di area outdoor berasal 

dari lingkungan sekitarnya. Hal ini disebabkan oleh keberadaan café yang dekat 

dengan area pasar dan keberadaan tempat sampah yang terbuka di sekitar area 

tersebut.  

5.1.2 Persepsi Konsumen Terhadap Responsiveness (X2) 

1. Tingkat Kecepatan Pelayanan Terhadap Keluhan Konsumen 

Terdapat persepsi negatif tehadap keharuman area sebesar 57%, yang 

dipengaruhi oleh pengalaman konsumen yang harus mengajukan keluhan 

melalui sosial sebelum mendapatkan respons dari pihak café, tanpa adanya 

pengajuan keluhan di sosial media, respon dari pihak café cenderung lambat.  

2. Tingkat Kecepatanan Pelayanan dalam Penyajian Makanan dan Minuman 

Terdapat persepsi negatif tehadap keharuman area sebesar 63%, yang 

dipengaruhi oleh pengalaman konsumen yang harus menunggu 30 menit sampai 

1 jam untuk menerima makanan dan minuman disajikan. Konsumen 

memberikan persepsi positif sebesar 37%, yang didasarkan pelayanan cepat 

karena adanya sistem self service. 

3. Tingkat Kejelasan Pelayanan Untuk Menjelaskan Menu Makanan dan 

Minuman 

Terdapat persepsi negatif sebesar 56% terhadap kejelasan pelayanan dalam 

menjelaskan menu.  Hal ini dipengaruhi kurangnya kejelasan pelayan dalam 

menjelaskan menu yang tersedia, yang mengakibatkan pelayanan menjadi 

terbata-bata dan kesulitan dalam merekomendasikan menu. Konsumen 
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memberikan persepsi positif sebesar 44%, karena penjelasan yang disampaikan 

pelayan mudah dimengerti karena penggunaan bahasa yang lebih santai. 

5.1.3 Persepsi Konsumen Terhadap Niat Beli Ulang (Y) 

Terdapat persepsi negatif sebesar 88% terhadap niat beli ulang di Oseebo 

Coffee Nook Gempol. Hal ini disebakan oleh pelayanan yang lambat dan kurang 

ramah, tangga cenderung berbahaya karena menglikar dan licin, serta ruangan yang 

sempit  sehingga membuat pelanggan merasa tidak nyaman. 

Berikut merupakan kesimpulan analisis kuantitatif dari hasil dan pembahasan : 

1. Berdasarkan hasil uji F variabel tangibles (X1) dan responsivenes (X2) 

berpengaruh secara bersamaan terhadap niat beli ulang (Y). 

2. Perubahan variabel Niat Beli Ulang (Y) dapat dijelaskan oleh variabel 

tangibles (X1) sebesar 0.047 dan varibale responsivenes (X2) sebesar 0.184. 

3. Berdasarkan model regresi variabel tangibles (X1), responsivenes (X2), 

mampu menjelaskan variabel Niat Beli Ulang (Y) sebesar 31.7%. Sementara 

sisanya 68.3% dijelaskan oleh variabel lain diluar penelitian. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah penulis lakukan, penulis dapat 

memberikan beberapa saran kepada pihak Oseebo Coffee Nook Gempol terkait 

tangibles dan responsiveness. Saran sebagai berikut:  

1. Variabel Tangibles (X1) 

a. Pihak Oseboo Coffee Nook Gempol disarankan untuk mengoptimalkan tata 

letak terutama pada area indoor dengan mempertimbangkan variasi meja 

sesuai dengan kapasitas pengunjung baik individu maupun kelompok. Pihak 

manajemen Oseebo Coffee Nook Gempol dapat memanfaatkan area 

outdoor Oseebo Coffee Nook Gempol untuk area tambahan dengan 

menambahkan pendingin ruangan akan meningkatkan kenyamanan 

pengujung, terutama ketika area indoor café penuh dan memilih untuk area 

outdoor.  

b. Pihak Oseboo Coffee Nook Gempol disarankan untuk mengoptimalkan 

jarak antar meja dengan mempertimbangkan mengurangi jumlah meja yang 

tersedia jika tidak fully booked. Terutama pada akhir pekan yang  biasanya 

ramai. Menggunakan model meja yang dapat ditambah atau dikurangi 
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sesuai kebutuhan untuk mengatasi situasi ketika ruangan sempit. Selain itu, 

disarankan juga untuk mempunyai funitur yang fleksibel, seperti kursi yang 

mudah dilipat dan disusun kembali jika tidak digunakan. 

c. Pihak Oseboo Coffee Nook Gempol disarankan untuk menggunakan anti 

slip adhesive tape atau selotip perekat pada anak tangga meningkatkan 

keamanan untuk mencegah seseorang terpeleset saat naik dan turun tangga 

karena tangga sering terkena hujan yang mengakibatkan tangga menjadi 

licin. Meletakan karpet di ujung tangga juga disarankan untuk permukaan 

telapak kaki tetap kering dan tidak licin, sehingga mengurangi resiko 

terpeleset. Pencahayaan yang terang pada sekitar tangga juga perlu 

ditimbangkan untuk memastikan keamanan, terutama di malam hari. 

d. Pihak Oseboo Coffee Nook Gempol disarankan untuk memasang signage 

informatif, jelas dan menarik di area samping pintu masuk seperti neon atau 

mural disekitar pintu, untuk memudahkan konsumen menemukan pintu 

masuk. Hal tersebut dapat membantu pengunjung untuk memudahkan 

mencari dan memasuki pintu masuk. Alternatif lain adalah menambah 

bantalan dorong yang memudahkan penggunaan dan nyaman bagi 

konsumen. Melakukan perawatan rutin pada engsel pintu dengan pelumasan 

untuk memastikan pintu dapat beroperasi dengan efektif.  

e. Pihak Oseboo Coffee Nook Gempol disarankan untuk melakukan 

pembersihan secara rutin pada area outdoor, termasuk pengelolaan tempat 

sampah.  Tempat sampah tertutup dengan baik pada area outdoor café. 

Disarankan juga untuk menggunakan penyegar udara atau pengharum 

ruangan untuk mengatasi bau tidak sedap. Sebagai alternatif, pertimbangkan 

untuk menambahkan aksesoris aroma seperti lilin aromaterapi dan bubuk 

atau biji kopi kedalam gelas dan letakkan pada sudut-sudut ruangan. 

Penggunaan tanaman aromatik atau tanaman dengan aroma yang harum 

disekitar area outdoor, tanaman tersebut dapat menyaring udara alami dan 

menghilangkan aroma tidak sedap. 
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2. Variabel Responsiveness (X2) 

a. Pihak Oseboo Coffee Nook Gempol disarankan mengoptimalkan pelatihan 

terlebih dahulu kepada seluruh para pelayan. Pelatihan tersebut bertujuan 

untuk lebih responsif dalam penangan langsung di tempat tanpa harus 

mengadu ke sosial media. Pelatihan yang dapat mencakup seperti, 

meningkatkan keterampilan dalam berkomunikasi untuk berinteraksi secara 

efektif ke pelanggan, termasuk cara mendengarkan aktif dan menyampaikan 

informasi yang jelas. Selain itu, pelatihan dalam mengelola konflik dengan 

cara konstruktif, mencari solusi yang memuaskan dan tanpa adanya emosi. 

Lalu, mengembangkan kemampuan empati untuk merespons keluhan dan 

memastikan pelayan memahami secara mendalam tentang menu dan 

produk, termasuk bahan-bahan dan rekomendasi terhadap pelanggan. Hal 

ini membantu pelayan memberikan informasi yang akurat dan membantu 

pelanggan untuk memilih menu yang tepat. Selain itu, disarankan juga 

untuk memanfaatkan penggunaan sistem atau aplikasi yang mendukung 

dalam melakukan pembayaran dan pemesanan yang sudah ada nama produk 

dan kejelasan produk. 

b. Pihak Oseebo Coffee Nook Gempol disarankan untuk 

mengimplementasikan sistem penilaian kinerja pelayan oleh pelanggan 

setelah pembelian produk. Disarankan setiap kali transaksi diselesaikan, 

pelanggan dapat memberikan penilaian yang ditampilkan pada layar kasir. 

Harus diadakannya monitoring uptime website secara berkala dan 

melakukan tindakan jika website mengalami downtime. Selain itu, perbarui 

software dan plugin website secara berkala untuk memastikan website 

terhindar dari bug, serta melakukan backup website secara rutin untuk 

berjaga-jaga jika website mengalami kerusakan. Jika web atau aplikasi 

belum memadai, dapat melalui struk pembelian atau bills pelanggan yang 

di desain dengan mudah dan unik. Setiap penilaian terhadap pelayan bagus, 

akan mendapat poin penilaian yang dapat dikumpulkan dalam periode 

tertentu atau perbulan untuk menentukan pemberian reward untuk pelayan. 

Reward dalam berbentuk bonus finansial, mendapatkan sertifikat dan dapat 

berparitisipasi dalam kompetisi barista   
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LAMPIRAN  

LAMPIRAN 1 

KUESIONER 

“KUESIONER Pengaruh Persepsi Konsumen Atas Tangibles dan 

Responsiveness Terhadap Niat Beli Ulang Konsumen Pada Oseebo Coffee 

Nook Gempol” 

1. Nama (Opsional) 

2. Usia (Opsional) 

a. <18 Tahun 

b. 18-24 Tahun 

c. 25-30 Tahun 

d. > 30 Tahun 

3.  Apakah Anda sering mengunjungi atau berkumpul pada cafe di Bandung? 

a. Ya  

b. Tidak 

4. Apakah Anda pernah membeli produk Oseebo Coffee Nook Gempol  secara dine-

in?  

a. Ya  

b. Tidak 

5. Kapan terakhir Anda mengunjungi atau berkumpul di Oseebo Coffee Nook 

Gempol? 

a. <1 bulan yang lalu 

b. 1-6 bulan yang lalu 

c. 6-12  bulan yang lalu 

d. > 1 tahun yang lalu 
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Kepentingan Kategori Produk 

 Berikut adalah beberapa pertanyaan untuk menilai seberapa penting aspek-

aspek layanan (tangibles dan responsiveness) di Oseebo Coffee Nook Gempol bagi 

Anda. Mohon berikan jawaban dengan skala 1 sampai dengan 4, dengan kriteria 

sebagai berikut :  

Dimensi Tangibles 

Ketersediaan Meja 

1. Seberapa banyak jumlah meja yang tersedia untuk berkumpul di Oseebo 

Coffee Nook Gempol 

1 2 3 4 

Sangat Sedikit Sedikit Banyak Sangat Banyak 

Alasan :   

Dekorasi atau Tampilan Cafe 

2. Seberapa menarikkah desain ruangan di Oseebo Coffee Nook Gempol 

menurut Anda? 

1 2 3 4 

Sangat Tidak 
Menarik 

Tidak Menarik Menarik Sangat 
Menarik 

Alasan :   

3. Seberapa amankah Anda saat menggunakan tangga saat menuju area 

outdoor Oseebo Coffee Nook Gempol? 

1 2 3 4 

Sangat Bahaya Bahaya Aman Sangat Aman 
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Alasan :   

Jarak Antar Meja 

4. Seberapa nyaman jarak antar meja pada ruangan Oseebo Coffee Nook 

Gempol? 

1 2 3 4 

Sangat Sempit Sempit Luas Sangat Luas 

Alasan :   

Kebersihan Area Cafe 

5. Bagaimana tingkat kebersihan area tempat makan di Oseebo Coffee Nook 

Gempol? 

1 2 3 4 

Sangat Kotor Kotor Bersih Sangat Bersih 

Alasan :   

 
6. Bagaimana  kondisi kebersihan toilet di Oseebo Coffee Nook Gempol? 

1 2 3 4 

Sangat Kotor Kotor Bersih Sangat Bersih 

Alasan :   
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Akses Pintu Masuk 

7. Seberapa mudah akses pintu masuk ke Oseebo Coffee Nook Gempol bagi 

semua orang 

1 2 3 4 

Sangat Sulit Sulit  Mudah Sangat Mudah 

Alasan :   

Suanasana Aroma Cafe 

8. Seberapakah tingkat keharuman aroma yang Anda rasakan di Oseebo 

Coffee Nook Gempol? 

1 2 3 4 

Sangat Bau Bau Harum Sangat Harum 

Alasan :   

Pertanyaan Mirror 

9. Seberapa mudah Anda mendapatkan meja untuk berkumpul di Oseebo 

Coffee Nook Gempol? 

1 2 3 4 

Sangat Sulit Sulit Sangat Mudah Mudah 

Alasan:   
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Dimensi Responsiveness 

Mengatasi Keluhan Konsumen 

1. Seberapa cepat pelayan di Oseebo Coffee Nook Gempol memberikan solusi 

untuk keluhan Anda? 

1 2 3 4 

Sangat Lambat Lambat Cepat Sangat Cepat 

Alasan:   

 
 

Penyajian Pesanan 

2. Seberapa cepat pelayan di Oseebo Coffee Nook Gempol menyajikan 

pesanan (minuman dan makanan) Anda? 

1 2 3 4 

Sangat Lambat Lambat Cepat Sangat Cepat 

Alasan:   

Menjelaskan Menu  

3. Seberapa jelas pelayan di Oseebo Coffee Nook Gempol menjelaskan menu 

(makanan dan minuman) kepada Anda? 

1 2 3 4 

Sangat 

Membingungkan 

Membingungkan Jelas Sangat Jelas 

Alasan:   
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Pertanyaan Mirror  

4. Seberapa lama Anda menunggu pelayan Oseebo Coffee Nook Gempol 

untuk datang setelah Anda meminta bantuan? 

1 2 3 4 

Sangat Lambat Lambat Cepat Sangat Cepat 

Dimensi Niat Beli Ulang 

Bersedia Mengunjungi Kembali 

1. Apakah Anda akan kembali berkunjung ke Oseebo Coffee Nook Gempol di 

lain waktu? 

1 2 3 4 

Pasti Tidak Kemungkinan 

Besar Tidak 

Kemungkinan 

Besar Iya 

Pasti Iya 

Alasan:   

 
 

Pertanyaan Mirror 

2. Apakah Anda akan datang kembali ke Oseebo Coffee Nook Gempol? 

 

1 2 3 4 

Pasti Tidak Kemungkinan 

Besar Tidak 

Kemungkinan 

Besar Iya 

Pasti Iya 
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LAMPIRAN 2 

HASIL KUESIONER 

No 
Responden 

TANGIBLES (X1) Total 
X1 

RESPONSIVENESS 
(X2) Total 

X2 

NIAT BELI 
ULANG (Y) Total 

Y 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X2.1 X2.2 X2.3 Y.1 

1 1 2 4 2 2 2 3 2 18 2 2 1 5 2 2 

2 2 3 1 2 3 3 2 3 19 2 4 4 10 3 3 

3 2 2 1 1 2 2 2 2 14 2 1 2 5 1 1 

4 1 1 1 1 1 2 2 2 11 2 1 1 4 1 1 

5 1 2 1 1 2 2 2 2 13 1 1 1 3 1 1 

6 1 1 1 1 1 1 1 1 8 2 1 2 5 2 2 

7 1 1 2 2 1 1 2 2 12 1 2 2 5 1 1 

8 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 3 1 1 

9 1 1 2 1 3 3 1 2 14 2 2 2 6 2 2 

10 1 2 1 1 1 2 2 2 12 2 2 2 6 1 1 

11 1 2 1 2 2 2 2 2 14 2 2 2 6 2 2 

12 2 2 3 2 3 3 3 3 21 2 2 3 7 1 1 

13 2 2 2 1 2 1 1 2 13 1 2 1 4 2 2 

14 2 3 2 2 3 3 3 1 19 2 2 2 6 2 2 

15 1 3 1 2 3 3 2 2 17 2 3 1 6 1 1 

16 2 3 4 2 3 2 3 3 22 2 3 2 7 2 2 

17 1 2 1 1 2 2 2 2 13 2 2 2 6 1 1 

18 2 3 3 3 3 3 3 3 23 3 3 3 9 3 3 

19 2 2 1 1 2 2 1 1 12 2 2 2 6 1 1 

20 2 2 1 2 2 2 2 2 15 1 2 2 5 2 2 

21 1 2 1 2 2 3 2 3 16 2 1 2 5 2 2 

22 2 3 1 2 3 2 2 2 17 3 2 3 8 2 2 

23 2 2 2 2 2 3 2 2 17 3 3 2 8 3 3 

24 2 2 1 2 3 3 2 2 17 3 2 3 8 2 2 

25 2 2 1 1 2 2 1 1 12 1 2 2 5 1 1 

26 1 3 1 1 3 2 3 2 16 3 2 3 8 2 2 

27 1 3 1 2 3 3 1 2 16 3 3 2 8 2 2 

28 1 1 1 1 3 3 1 2 13 3 2 3 8 2 2 

29 2 3 2 3 1 3 1 1 16 1 3 2 6 1 1 

30 2 3 1 3 2 3 1 3 18 3 3 3 9 3 3 

31 2 3 1 3 2 2 1 2 16 4 2 1 7 1 1 

32 2 3 2 2 3 2 3 2 19 3 3 2 8 3 3 

33 3 2 2 2 1 3 1 1 15 1 3 2 6 1 1 

34 1 3 2 2 2 2 1 1 14 3 2 3 8 2 2 

35 1 3 1 2 1 2 1 2 13 3 2 2 7 2 2 

36 2 2 1 1 2 2 1 1 12 2 2 2 6 1 1 

37 3 4 3 3 3 4 2 4 26 4 3 4 11 3 3 

38 1 3 3 3 2 1 1 3 17 3 2 3 8 2 2 

39 2 3 2 2 3 4 4 3 23 2 3 1 6 3 3 
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40 3 2 3 4 3 3 2 2 22 3 2 3 8 2 2 

41 1 3 1 4 4 3 1 3 20 2 3 3 8 2 2 

42 2 3 2 3 4 4 2 2 22 3 2 1 6 1 1 

43 2 2 2 2 3 3 3 2 19 3 3 3 9 2 2 

44 1 4 2 3 4 2 1 1 18 4 1 2 7 1 1 

45 1 3 2 1 3 3 1 3 17 2 3 2 7 1 1 

46 2 2 1 1 4 3 1 3 17 3 2 3 8 2 2 

47 1 3 2 3 3 2 2 2 18 4 3 2 9 2 2 

48 1 3 2 3 4 3 2 2 20 3 2 2 7 2 2 

49 3 3 2 3 4 3 3 2 23 4 3 3 10 3 3 

50 1 3 1 3 4 4 2 2 20 2 3 2 7 2 2 

51 2 4 2 2 3 3 2 2 20 2 4 2 8 1 1 

52 3 2 3 2 3 2 2 2 19 3 3 3 9 2 2 

53 2 3 1 2 2 3 2 2 17 3 2 2 7 1 1 

54 1 3 3 2 3 3 2 2 19 3 2 3 8 2 2 

55 3 3 2 2 3 2 2 2 19 2 3 3 8 2 2 

56 1 3 2 2 3 2 2 2 17 3 2 3 8 2 2 

57 2 3 2 2 4 3 3 2 21 2 2 3 7 3 3 

58 2 3 2 2 3 3 2 2 19 3 1 3 7 1 1 

59 2 4 2 3 3 3 1 2 20 3 3 2 8 1 1 

60 2 4 2 3 3 2 2 2 20 3 2 2 7 2 2 

61 2 3 3 2 3 3 2 2 20 2 3 3 8 2 2 

62 2 4 2 3 3 2 1 1 18 1 2 2 5 1 1 

63 1 4 1 1 2 3 1 3 16 3 3 3 9 2 2 

64 1 3 1 3 3 2 1 1 15 1 3 2 6 1 1 

65 1 2 2 3 3 3 1 2 17 2 3 2 7 2 2 

66 2 2 1 2 3 3 2 2 17 3 2 2 7 1 1 
67 2 2 1 3 4 3 2 2 19 2 3 3 8 2 2 
68 2 3 2 2 3 2 2 2 18 2 2 3 7 2 2 
69 2 3 3 2 2 3 2 3 20 2 2 2 6 3 3 
70 2 4 1 2 4 4 1 3 21 3 3 4 10 3 3 
71 3 4 1 1 4 4 3 3 23 3 3 4 10 4 4 
72 2 3 3 2 3 2 2 2 19 3 3 2 8 2 2 
73 2 3 1 1 3 4 1 2 17 2 2 4 8 2 2 
74 1 4 1 2 3 4 1 2 18 2 2 3 7 1 1 
75 3 3 1 1 3 4 1 2 18 3 2 4 9 1 1 
76 2 2 3 2 2 2 2 2 17 2 2 2 6 2 2 
77 2 3 1 1 3 4 2 2 18 3 2 3 8 2 2 
78 3 3 1 1 3 4 1 2 18 2 2 3 7 2 2 
79 2 4 2 1 3 4 1 2 19 2 2 3 7 2 2 
80 2 3 1 2 3 3 1 2 17 1 1 3 5 1 1 
81 2 3 1 1 4 4 1 3 19 2 2 3 7 1 1 
82 1 4 1 1 3 4 1 2 17 2 2 2 6 2 2 
83 1 3 1 1 3 3 1 2 15 2 2 2 6 1 1 
84 1 3 1 1 3 3 1 2 15 2 1 2 5 1 1 
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85 1 3 1 1 1 4 1 1 13 2 2 2 6 2 2 
86 2 2 2 2 2 2 1 2 15 2 2 2 6 1 1 
87 2 2 1 3 3 3 1 2 17 2 3 3 8 1 1 
88 1 3 2 3 2 3 2 2 18 3 2 3 8 2 2 
89 2 2 3 2 3 2 2 2 18 2 3 3 8 1 1 
90 3 2 2 3 3 2 1 1 17 2 2 3 7 1 1 
91 2 3 2 3 2 3 2 2 19 1 2 2 5 1 1 
92 3 2 2 3 2 2 1 2 17 3 1 2 6 1 1 
93 2 3 2 1 2 2 1 2 15 3 2 2 7 1 1 
94 2 3 2 2 2 3 2 2 18 3 2 2 7 2 2 
95 2 3 2 3 3 2 2 2 19 2 3 3 8 2 2 
96 1 2 2 1 3 2 1 3 15 2 3 3 8 2 2 
97 2 3 2 2 2 2 2 2 17 3 3 2 8 2 2 
98 3 3 1 3 3 3 2 1 19 3 2 3 8 2 2 
99 2 3 2 3 3 3 2 2 20 3 3 3 9 2 2 
100 3 3 1 2 2 2 1 3 17 2 3 2 7 2 2 
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LAMPIRAN 3 

HASIL UJI KORELASI TANGIBLES (X1) DAN RESPONSIVENESS (X2) 

 
  Column 1 Column 2 

Column 1 1  
Column 2 0.616073 1 

 
 

LAMPIRAN 4 
HASIL UJI RELIABILITAS 

 
Pertanyaan Utama Pertanyaan Mirror Nilai Korelasi 

P1 P9 0.736509 

P10 P13 0.857718 

P14 P15 0.957241 

 
 

LAMPIRAN 5 
HASIL UJI REGRESI LINIER BERGANDA 

 
Descriptive Statistics 

  Mean Std. Deviation N 
Niat Beli Ulang 1.75 .687 100 

Tangibles 17.23 3.162 100 

Responsiveness 7.05 1.513 100 

 
Correlations 

  Niat Beli Ulang Tangibles Responsiveness 
Pearson 
Correlation 

Niat Beli Ulang 1.000 .464 .537 

Tangibles .464 1.000 .616 

Responsiveness .537 .616 1.000 

Sig. (1-tailed) Niat Beli Ulang   .000 .000 

Tangibles .000   .000 

Responsiveness .000 .000   

N Niat Beli Ulang 100 100 100 

Tangibles 100 100 100 

Responsiveness 100 100 100 
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Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 
1 .563a .317 .302 .574 1.961 

a. Predictors: (Constant), Responsiveness, Tangibles 

b. Dependent Variable: Niat Beli Ulang 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 14.798 2 7.399 22.461 .000b 

Residual 31.952 97 .329     

Total 46.750 99       

a. Dependent Variable: Niat Beli Ulang 

b. Predictors: (Constant), Responsiveness, Tangibles 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) -.348 .333   -1.044 .299     

Tangibles .047 .023 .215 2.014 .047 .620 1.612 

Responsiveness .184 .048 .404 3.795 .000 .620 1.612 

a. Dependent Variable: Niat Beli Ulang 
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