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BAB IV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Dari analisis dan interpretasi data dapat disimpulkan hal-hal sebagai

berikut :

14

Terdapat hubungan yang sedang (rata-rata) antara tingkat pemberian
informasi dengan kemampuan respon pelanggan di Frappio
Coffeehouse and Ice Cream Yogyakarta. Hal ini menunjukkan bahwa
pemberian informasi yang dilakukan oleh barista Frappio membantu
pelanggannya untuk mengambil keputusan dalam perilaku yang akan
mereka lakukan ketika berkunjung ke Frappio dan proses komunikasi
itu berlangsung ketika pemberian informasi dilakukan oleh barista dan
ditanggapi oleh pelanggan. Para barista berusaha memberikan
informasi~ sesuai dengan kebutuhan masing-masing pelanggan,
menyesuaikan cara penyampaian informasi agar dapat diterima,
dimengerti dan membuat pelanggan merasa nyaman ketika berada di
Frappio.

Bahwa hubungan antara tingkat pemberian informasi dan kemampuan
respon pelanggan yang sedang menjadi kuat ketika keluasan wawasan
dimasukkan sebagai variabel antara di dalam hubungn tersebut. Hal
ini menunjukkan bahwa pengalaman dan pengetahuan yang dimiliki
oleh para pelanggan yang berkaitan dengan coffeeshop semakin

membuat pelanggan tidak ragu untuk mengambil keputusan dalam
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merespon dan menunjukkan perilaku agar dirinya merasa nyaman
ketika berkunjung ke sebuah coffeeshop.

Pengalaman yang _ dimiliki «seseorang menyebabkan dirinya
mempunyai wawasan yang nantinya dapat membantu dalam proses
berkomunikasi dengan orang lain, bahkan ketika itu adalah pertemuan
awal. Di dalam uncertainty reduction theory, pengetahuan seseorang
akan membantunya ketika berada dalam keadaan ragu dalam bertemu
dan berkomunikasi dengan orang lain. Ia akan lebih mudah mencari
informasi lebih mengenai orang lain berdasarkan pengalaman yang
dimiliki sebelumnya. Begitu pula kira-kira gambaran antara pelanggan
dan perusahaan dalam berhubungan, semakin banyak informasi yang
diterima oleh pelanggan ditambah dengan pengalaman dan wawasan
yang dimilikinya mengenai perusahaan tersebut maka akan membantu
pelanggan untuk merasa yakin terhadap perusahaan dan hal ini akan

menaikkan nilai perusahaan di mata pelanggan.

Berdasarkan hasil yang telah diperoleh dala penelitian ini terdapat

beberapa hal yang dapat menjadi saran bagi pihak-pihak yang membaca

penulisan ilmiah ini, antara lain :

1.

Akademis
Penelitian ini menunjukkan bahwa memang terdapat hubungan antara
tingkat pemberian informasi dan kemampuan respon, seperti yang

diungkapan oleh Berger Calabrese (West&Turner, 2009 : 173) tujuan
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mereka menyusun teori ini adalah untuk menjelaskan bagaimana
komunikasi digunakan untuk mengurangi ketidakpastian di antara dua
orang asing yang terlibat dalam pembicaraan satu sama lain untuk
pertama kali. Ketidakpastian yang dialami oleh seseorang terdapat
pada dua level yang berbeda yaitu perilaku dan kognitif. Oleh karena
itu dibutuhkan informasi. yang sesuai agar satu sama lain dapat
mengetahui bagaimana harus merespon ketika berhadapan. Tetapi
pemberian informasi oleh barista saja ternyata tidak cukup membuat
hubungan menjadi kuat, dibutuhkan juga keluasan wawasan- yang
dimiliki oleh pelanggan agar ia semakin mantab dan yakin ketika akan
berkunjung dan berperilaku di Frappio Coffeehouse and Ice Cream
Yogyakarta. Di dalam hubungan pelanggan perlu diingat bahwa
penting untuk memperlakukan pelanggan sebaik mungkin dan secara
personal dalam  perusahaan, = sehingga - perusahaan  dapat
mempertahankan loyalitas: pelanggan yang akan membawa dampak
jangka panjang yang baik bagi perusahaan.

Selain itu, melalui penelitian ini juga penulis mencari tahu mengenai
hubungan pelanggan di Frappio antara barista dengan pelanggannya
dilihat dari tingkat pemberian informasi yang dilakukan melalui
saluran personal terhadap kemampuan respon pelanggan.

Hubungan yang sedang antara tingkat pemberian informasi dengan
kemampuan respon pelanggan dapat dikarenakan jumlah responden
yang kecil dan dapat pula dikarenakan kurang tepatnya penyusunan

pertanyaan dalam kuisioner untuk mengukur setiap indikator. Apabila
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penelitian ini akan dilanjutkan, dapat disarankan untuk menambah
jumlah responden agar menjadi lebih luas dan lebih variatif responden
yang diteliti, juga dapat menambah variabel- variabel lain agar lebih
banyak lagi realita yang diangkat dalam penelitian tersebut. Selain itu
dapat meneliti pada sisi komunikatornya yaitu barista mengenai

perilaku barista dalam menjalin dan menghadapi pelanggannya,.

. Praktis

Pada hasil analisis data, tingkat pemberian informasi menjadi variabel
yang paling tinggi nilainya diantara variabel lain. Hal ini
menunjukkan bahwa para barista Frappio telah dengan baik
melakukan komunikasi dengan pelanggan dengan memberikan
informasi sesuai dengan yang dibutuhkan oleh para pelanggan.
Hubungan tersebut semakin dikuatkan dengan wawasan dan
pengalaman sebagian besar pelanggan dalam mengunjungi coffeeshop,
sehingga banyak dari pelanggan Frappio tidak ragu dan aktif bertanya
dan berkomunikasi dengan barista apabila membutuhkan informasi
lebih mengenai Frappio berikut produk dan fasilitas di dalamnya.

Hal ini dapat menjadi perhatian tersendiri bagi Frappio terutama para
barista, agar menjadi lebih aktif lagi dalam menjalin hubungan dan
melakukan komunikasi dengan para pelanggan, terutama pelanggan
yang sebelumnya memang belum pernah mempunyai pengalaman
mengunjungi coffeeshop para barista harus memberikan perhatian
lebih, bersabar dan mencoba memahami apa yang benar-benar

diinginkan oleh pelanggan tersebut karena di dalam hubungan
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pelanggan salah satu strateginya adalah untuk mengembangkan

hubungan emosional antara perusahaan dan pelanggannya, sehingga

pelanggan merasa dap layanan yang diberikan dan
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No. Kuesioner : ............. (diisi oleh peneliti)

KUESIONER

Dengan hormat,

Kuesioner ini dimaksudkan guna mengumpulkan data penelitian skripsi dengan judul : Hubungan antara Tingkat Pemberian Informasi
terhadap Kemampuan Berperilaku Pelanggan di Frappio Coffeechouse and Ice Cream. Informasi yang Saudara berikan tidak untuk
dipublikasikan dan akan sangat membantu peneliti dalam penyusunan skripsi ini. Kami mengharapkan jawaban yang sejujurnya dari Saudara
dan jawaban yang diberikan hanya untuk kepentingan penelitian skripsi ini.

Akhir kata, penulis mengucapkan terima kasih banyak atas partisipasi Saudara.

Tuhan Memberkati.

DATA RESPONDEN

(Isilah titik-titik di bawah ini sesuai dengan data diri anda)

Umur L

Jenis Kelamin T



Petunjuk :

Berilah tanda centang () pada pilihan jawaban yang mewakili pendapat anda.

Keterangan :

SS : Sangat Setuju

S : Setuju

RR  : Ragu — Ragu

78 : Tidak Setuju

STS :Sangat Tidak Setuju

Variabel Tingkat Pemberian Informasi (oleh Barista)

PENILAIAN
No. PERNYATAAN SS RR TS STS
1. | Apakah para Barista Frappio Coffeehouse and Ice Cream memiliki
kemampuan berkomunikasi yang baik dengan anda saat memberikan
informasi yang anda butuhkan ?
2. | Apakah Barista selalu menyampaikan informasi terbaru mengenai Frappio




misalnya mengenai menu baru atau fasilitas di dalamnya sebelum anda

menanyakannya?

Apakah anda percaya pada semua informasi yang diberikan oleh para

barista Frappio

Apakah anda selalu bertanya kepada Barista, apabila memerlukan

Informasi mengenai Frappio Coffee house and Ice Cream ?

Barista memberikan saran terhadap minuman/makanan yang anda akan beli

Menurut anda, apakah penting semua informasi yang diberikan oleh Barista

berkaitan dengan Frappio Coffee house and Ice Cream ?

Menurut anda, apakah cukup jelas semua informasi yang saudara butuhkan

ketika disampaikan oleh Barista ?

Apakah Barista memberikan informasi yang detail tentang semua yang

berkaitan dengan Frappio Coffeehouse and lce Cream ketika anda bertanya?

Barista memberikan saran positif untuk minumana/makanan yang sesuai

dengan permintaan anda




Variabel Keluasan Wawasan Pelanggan

PENILAIAN
NO. PERNYATAAN SS RR TS STS

10. Anda termasuk orang yang suka berkunjung ke coffeeshop
11. Menurut anda hal utama yang membuat anda tertarik berkunjung ke

sebuah coffeeshop adalah menu yang ditawarkan didalamnya.
12. Menurut pengalaman anda, rata-rata coffeeshop yang pernah anda

kunjungi menjual menu yang kurang lebih sama.
13. Fasilitas yang dimiliki sebuah coffeeshop menjadi hal yang sangat penting

bagi kenyamanan pelanggan
14. Coffeeshop adalah tempat yang biasanya menjual kopi dan.variasinya.
15. Anda mengenal baik barista/ waiter dalam setiap coffeeshop yang anda

kunjungi
16. Anda dikenal baik dengan barista/ waliter setiap anda berkunjung ke

coffeeshop yang sama.
17. Menurut anda pelayanan yang diberikan di dalam setiap coffeeshop yang




pernah dikunjungi selalu sama.

18. Anda selalu memesan menu yang sama bila berkunjung ke beberapa
coffeeshop

19. Kebiasaan anda ketika berkunjung ke beberapa coffeeshop selalu sama,
misalnya dalam memilih tempat duduk.

20. Biasanya anda tidak akan berkunjung lagi ke coffeeshop yang telah

mengecawakan anda baik dari segi pelayanan maupun fasilitas

didalamnya.

Variabel Kemampuan Respon Pelanggan

PENILAIAN
NO. PERNYATAAN oS RR TS STS
21. | Anda sudah tahu menu apa yang.akan dipesan ketika berkunjung ke Frappio
Coffeehouse and Ice Cream
22. | Pilihan menu yang banyak membuat anda kesulitan dalam menentukan




menu yang akan dipesan.

23. | Menu yang disajikan di Frappio bukan hanya kopi, tetapi juga es krim dan
makanan kecil lainnya.

24. | Anda selalu mengerti semua informasi yang disampaikan oleh Barista
Frappio

25. | Waktu Operasional Frappio Coffeehouse and Ice Cream adalah dari jam 2
siang hingga jam 2 pagi

26. | Frappio Coffeehouse and Ice Cream mempunyai fasilitas wi-fi dan tv kabel
di dalamnya

27. | Slogan dari Frappio Coffeehouse and Ice Cream adalah ’Friend of Mine™

28. | Informasi yang diberikan oleh Barista membantu anda dalam menentukan
menu yang akan dipesan

29. | Anda hanya membutuhkan waktu tidak lebih-dari-10- menit untuk-memilih
menu yang akan dipesan Ketika telah diberikan informasi yang dibutuhkan.

30. | Pemberian informasi yang sesuai dengan yang anda butuhkan membuat anda

nyaman ketika berada di Frappio dan tidak ragu untuk memilih menu yang




diinginkan.

31.

Anda meminta ganti minuman anda apabila tidak sesuai dengan keinginan
anda dan barista bersedia memberi informasi mengenai hal yang kurang dari

minuman tersebut.

32.

Semakin sering anda mendapatkan informasi mengenai apapun di dalam
Frappio semakin mantap anda dalam menentukan menu atau fasilitas yang

akan anda nikmati di Frappio

33.

Anda merasa lebih akrab dengan Barista apabila telah mendapatkan

informasi yang dibutuhkan.

34.

Apakah anda merasa lebih yakin untuk mengambil sikap ketika berada di
Frappio Coffee house and Ice Cream apabila telah mendapatkan informasi

yang dibutuhkan ?

35.

Setelah beberapa kali berkunjung ke Frappio.dan bertemu serta
berkomunikasi dengan para Barista di-dalamnya, anda merasa menjadi lebih

nyaman untuk berkunjung lagi.

36.

Sikap barista yang mampu dijak bertukar pikiran membuat anda tertarik




untuk terus dapat berinteraksi.

37. | Para Barista Frappio memberikan perhatian yang baik bagi para costumer-
nya, dengan komunikasi yang baik pula.

38. | Sikap barista yang menghargai anda membuat anda juga menghargai barista.

39. | Anda akan bersikap positif apabila mendapatkan pelayanan yang positif
pula.

40. | Anda puas dengan penjelasan yang diberikan oleh barista terhadap
pertanyaan yang anda berikan

41. | Sikap Barista yang mampu memberikan jalan keluar/ penjelasan terhadap
berbagai hal membuat anda merasa diperhatikan.

42. | Hubungan yang baik antara anda dengan barista Frappio akan terjaga bahkan

ketika anda bertemu diluar Frappio

*Terimakasih atas bantuan Saudara dalam mengisi kuesioner ini*




Tingkat Pembelian Informasi

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 70 100.0
Excluded® 0 .0
Total 70 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.786 9
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if ltem
ltem Deleted ltem Deleted Correlation Deleted
Info_1 30.04 16.795 460 T71
Info_2 30.80 15.496 426 T72
Info_3 30.13 15.795 375 .780
Info_4 29.97 16.318 .356 781
Info_5 30.51 15.065 466 767
info_6 29.94 16.402 405 774
Info_7 30.10 15.657 .558 .756
Info_8 30.54 13.759 684 731
Info_ 9 30.30 14.271 .568 751
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Iltems

34.04 19.114 4.372 9




Keluasan Wawasan Pelanggan

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 70 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 70 100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of items
.837 11
ltem-Total Statistics
K Scale Correctegm

Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item

item Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
Waw_1 35.24 30.273 545 .820
Waw_2 35.34 31.011 .062 .820
Waw_3 3549 30.022 .586 .817
Waw_4 34.64 33.276 1556 .827
Waw_5 35.19 31.023 577 .819
Waw_6 36.21 28.953 85t .818
Waw_7 36.24 29.694 .582 817
Waw_8 36.51 31.761 357 .838
Waw_9 36.46 30.165 497 .825
Waw_10 36.54 30.455 445 .831
Waw_11 34.84 31.584 510 .824

Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of ltems

39.27 36.608 6.050 11




Kemampuan Berperilaku Pelanggan

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 70 100.0
Excluded?® 0 .0
Total _E_Q 100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.927 22
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
Pr_Lk_1 82.74 89.121 628 923
Pr Lk 2 83.43 90.190 515 925
Pr Lk_3 81.94 95.388 .380 927
Pr_Lk_4 82.53 92.079 .588 .923
Pr Lk 5 82.27 82.317 428 927
Pr Lk 6 81.99 91.203 648 922
Pr_Lk 7 82.20 89.003 720 920
Pr_Lk_8 82.46 89.788 626 922
Pr_Lk_9 82.74 92.658 430 .927
Pr Lk_10 82.29 95.830 431 926
Pr_Lk_11 82.57 90.683 517 925
Pr_Lk_12 82.20 95.814 .506 925
Pr_Lk_13 82.56 88.830 741 920
Pr_Lk_14 82.36 94.813 .553 924
Pr_Lk_15 82.31 90.943 742 921
Pr_Lk_16 82.36 90.581 668 922
Pr_Lk_17 82.39 93.922 554 924
Pr_Lk_18 82.09 92.137 683 922
Pr_Lk_19 81.87 93.824 .542 .924
Pr_Lk_20 82.40 92.591 664 922
Pr_Lk_21 82.27 91.070 746 921
Pr_Lk_22 82.34 89.475 .739 .920

e ——




Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of ltems

86.30 100.5632 ha 027 22
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Waw_8

Cumuiative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju 2 2.9 29 2.8
Tidak Setuju 34 486 488 514
Ragu-Ragu 11 15.7 16.7 67.1
Setuju 24l 30.0 30.0 971
Sangat Setuju 2 2.9 29 100.0
Total ' 70 100.0 100.0
Waw_10
e e e
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4
Tidak Setuju 40 57.1 57.1 58.6
Ragu-Ragu 1 4 7 17.1 T5.7
Setuju 11 15.7 157 81.4
Sangat Sewju 8 8.6 8.6 100.0
Total 70 100.0 100.0
Waw_11
o z Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju i 1.4 1.4 1.4
Tidak Setuju 1 1.4 1.4 25
Ragu-Ragu 3 4.3 43 7.1
Setuju 27 38.8 38.6 45.7
Sangat Setuju 38 54.3 54.3 100.0
Total 70 100.0 100.0
Keluasan Wawasan Pelanggan
Cumulative
Freguency Perceni Yalid Percent Percent
Valid Rendah 3 43 4.3 4.3
Sedang 22 31.4 31.4 35.7
Tinggi 41 58.6 5886 943
Sangat Tinggi 4 57 5.7 100.0
Total 70 100.0 100.0

... —————— -



Tingkat Pembelian Informasi

Frequency Table

Info_1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4
Ragu-Ragu 7 10.0 10.0 11.4
Setuju 53 BT 3.7 87.1
Sangat Setuju 9 129 12.9 100.0
Total 70 100.0 100.0
Info 2
g A e
F  \ Y DR T "
Freguency Percent Walid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4
Tidak Setuju 15 21.4 214 22.9
Ragu-Ragu 21 30.0 30.0 52,8
Setuju 32 45.7 457 98.6
Sangat Setuju 1 1.4 14 100.0
Total 70 (100.0° 100.0
Info_3
Wm
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju 2 29 2.9 2.4
Tidak Setuju 2 2.9 25 561
Ragu-Ragu 11 [T 156.7 214
Setuju 40 57.1 57% 78.6
Sangat Setuju 15 21.4 21.4 100.9
Total 70 100.0 100.0
Info_4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sanaat Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4
Tidak Setuju 2 2.9 2.9 4.3
Ragu-Ragu 6 86 8.6 129
Setuju 43 61.4 61.4 74.3
Sangat Setuju 18 257 257 100.0

Total 70 100.0 100.0
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Info_5

W

Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 13 18.6 18.8 18.6
Ragu-Ragu 13 18.6 18.6 atA
Setuju 38 54.3 543 91.4
Sangat Setuju (5 B.6 8.6 100.0

Total 70 100.0 100.0

w

e e e e e =

Info_6
W
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju P 2.9 29 2.9
Ragu-Ragu i 10.0 10.0 12.8
Setuju 43 B81.4 61.4 74.3
Sangat Setuju 18 25.7 257 100.0
Total 70 100.0 109.0
info_7
Cumulative
Frequency Percent alid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4
Tidak Setuiju 2 29 29 4.3
Ragu-Ragu 5) 8.8 8.6 12.9
Setuju 52 74.3 743 87.1
Sangat Setuju 9 12.8 12.9 100.0
Total 70 100.0 100.0
info_8
W
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 3 4.3 4.3 4.3
Tidak Setuju 8 1.4 11.4 i[5
Ragu-Ragu 12 17.1 17.1 329
Setuju 45 64.3 64.3 97.1
Sangat Setuju 2 2.8 2.9 100.0

Total 70 100.0 100.0



£zmampuan Berperilaku Pelanggan

Frequency Table

Pr_Lk_1
WM
Frequency Percent Valid Percent Percent
=d  Sangat Tidak Setuju 2 29 2.9 2.8
Tidak Setuju 7 10.0 10.0 12.8
Ragu-Ragu 17 24.3 243 37.1
Seiuju 38 54.3 543 91.4
Sangat Setuju 6 8.6 8.6 100.0
Total 70 100.0 100.0
Pr_Lk_2
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
=c  Sangat Tidak Setuju 2 29 2.8 2.9
Tidak Setuju 30 429 42.9 45.7
Ragu-Ragu 14 20.0 20.0 65.7
Setuju 23 329 32.9 98,6
Sangat Setuju i 1.4 1.4 100.0
Pr_Lk_3
o Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
=ad  Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4
Ragu-Ragu 3 4.3 4.3 3. L
Setuju 36 51.4 51.4 57 1
Sangat Setuju 30 42.9 428 100.0
Total 70 100.0 100.0
Pr Lk 4
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
=«d  Tidak Setuju - 5.7 5.7 5.7
Ragu-Ragu 15 21.4 21.4 274
Setuju 44 62.9 62.9 90.0
Sangat Setuju 7 10.0 10.0 100.0

Total 70 100.0 100.0



Pr Lk 5
_—

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4
Tidak Setuju 3 4.3 4.3 5.7
Ragu-Ragu 12 17 i 2k 22.9
Setuju 31 44.3 443 67.1
Sangat Setuju 23 329 32.9 100.0
Pr Lk 6
Cumulative
Freguency Percent \alid Percent Percent
valid  Tidak Setuju 2 2.9 2.9 2.9
Ragu-Ragu 4 5.7 &7 8.6
Setuju 34 48.6 48.6 574
Sangat Setuju 30 42.9 42.9 100.0
Total 70 100.0 100.0
Pr Lk 7
Cumulative
_ Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4
Ragu-Ragu 13 18.6 18.6 20.0
Setuju 33 47 1 47.1 67.1
Sangat Setuju 23 32.9 32.9 100.0
Total 70 100.0 100.0
Pr_Lk_8
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju 2 2.9 29 29
Tidak Setuju 3 4.3 4.3 7.1
Ragu-Ragu 10 14.3 14.3 214
Setuju 44 62.8 62.9 B4.3
Sangat Setuju 11 16.7 16.7 100.0

Total 70 100.0 100.0



Pr_Lk_9

ﬂwwm

Cumulative
Freguency Percent Walid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 11 18.7 15.7 15.7
Ragu-Ragu 15 214 21.4 371
Setuju 38 54.3 54.3 91.4
Sangat Setuju 5] 8.6 8.6 100.0
Total 70 100.0 100.0
Pr_Lk_10
,
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ragu-Ragu 9 12.9 12.9 12.9
Setuju 51 72.9 72.9 85.7
Sangat Sefuju 10 14.3 14.3 100.0
Total 70 100.0 100.0
Pr_Lk_11
i Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4
Tidak Setuju 6 8.6 8.6 10.0
Ragu-Ragu 17 24.3 24.3 34.3
Setuju 33 47.1 471 814
Sangat Setuju 13 18.6 18.6 100.0
Total » 70 100.0 100.0
Pr_Lk_12
e e ———
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid Ragu-Ragu 4 5.7 5.7 iy
Setuju 55 786 786 843
Sangat Setuju 11 5.7 15.7 100.0
Total 70 100.0 100.0

e e e e e e e
———— e S



Pr_Lk_13

M

Cumulative
Fraguency Percent Walid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Sstuju 2 29 29 28
Tidak Setuju 1 1.4 1.4 43
Ragu-Ragy 18 25.7 257 300
Setuju 41 58.6 58.6 865
Sangat Setuju 8 11.4 1.4 100.0

Total (il 100.0 100.0

M‘m

Pr_Lk_14
W
Cumuiative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4
Ragu-Ragu 8 11.4 11.4 12.9
Setuju 55 788 78.6 91.4
Sangat Setuju (<] 8.6 8.6 100.0

Total 70 100.0 100.0

BT e e e ]

Pr_Lk_15
M ——
Cumulative
Fraquency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4
Ragu-Ragu 12 g G 18.6
Setuju 44 62.8 582.9 81.4
Sangat Setuju 13 186 18.6 100.0
Total 70 100.0 100.0
Pr_Lk_1i6
e Cumulative
Frequency Percent \alid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4
Ragu-Ragu 18 257 257 2111
Setuju 35 50.0 50.0 T7]
Sangat Setuju 16 22.9 229 100.0

Total 70 100.0 100.0




Pr_Lk_17

M

Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Pearcent
Valid  Tidak Setuju 2 2.9 2.9 2.9
Ragu-Ragu 9 12.9 129 15.7
Setuju 52 74.3 74.3 90.0
Sangat Setuju 7 10.0 10.0 100.0
1 L N —
Pr_iLk_18
W
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 2 29 24 2.9
Ragu-Ragu 1 1.4 1.4 4.3
Setuju 47 67.1 67.1 71.4
Sangat Setuju 20 286 286 100.0
Total 70 100.0 100.0
— e
Pr Lk 19
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid Ragu-Ragu 4 5.7 5.7 57
Setuju 3z 45.7 45.7 51.4
Sangat Setuju 34 486 48.6 100.0
Total 70 100.0 102.0
Pr_Lk_20
DRI, AT o AW
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4
Ragu-Ragu 13 18.6 18.6 20.0
Setuju 48 88.6 88.6 88.6
Sangat Setuju 8 11.4 11.4 100.0
Total 70 100.0 100.0
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Pr_LK_21

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4
Ragu-Ragu iz 10.0 10.0 11.4
Setuju 50 71.4 714 82.9
Sangat Setuju i 171 171 100.0
Total 70 100.0 100.0
Pr_Lk_22
e Cumulative
Frequency Percent Valia Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4
Tidak Setuju 1 1.4 1.4 2.9
Ragu-Ragu 12 i 17.1 20.0
Setuju 42 60.0 60.0 80.0
Sangat Setuju 14 20.0 20.0 100.0
Total 70 100.0 100.0
Kemampuan Berperilaku Pelanggan
Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Percent
Valid Rendah 2 29 29 29
Sedang 5 #1 7.1 10.0
Tinggi 47 67.1 67.1 o1
Sangat Tinggi 16 229 229 100.0
Total 70 100.0 100.0




Keluasan Wawasan Pelanggan

Frequency Table

Waw_1
M
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju i 1.4 1.4 1.4
Tidak Setuju ' 4 Bl 5.7 7.1
Ragu-Ragu 10 14.3 14.3 21.4
Setuju 32 457 45.7 67.1
Sangat Setuju 23 32.9 32.9 100.0
Total 70 100.0 100.0
Waw_2
W
Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Percent
Valid Tidak Setuju 5 Tal Tl 7.1
Ragu-Ragu 10 14.3 14.3 21.4
Setuju 40 57.1 | 78.6
Sangat Setuju 15 214 21.4 100.0
Total 70 100.0 100.0
Waw_3
e s R R s RS, I
o Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 10 14.3 14.3 143
Ragu-Ragu 7 10.0 10.0 24.3
Setuju 41 58.6 58.8 829
Sangat Setuju 12 [ 17.1 100.0
Total 70 100.0 100.0
Waw 4
W
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Setuju 26 371 371 37 A
Sangat Setuju 44 g2.9 62.9 100.0
Total 70 100.0 100.0



Waw_5

W

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4
Tidak Setuju 2 29 29 4.3
Ragu-Ragu 8 86 8.6 12.9
Setuju 42 60.0 60.0 72.9
Sangat Setuju 19 27 271 100.0
Total ' 70 100.0 100.0
Waw_6
W
Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju 5 8.6 8.6 8.6
Tidak Setuju 16 229 229 31.4
Ragu-Ragu 19 271 27.1 686
Setuju 26 371 i | 95.7
Sangat Setuju 3 43 4.3 100.0
Total 70 100.0 100.0
Waw_7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Setuju 4 5.7 a7 57
Tidak Setuju 16 22.9 22.9 28.6
Ragu-Ragu 286 37.1 37.1 65.7
Setuju 22 31.4 31.4 g7.1
Sangat Setuju 2 29 29 100.0
Total 70 100.0 100.0
Waw 8
T —————— e
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sangat Tidak Setuju 2 2.9 2.9 2.9
Tidak Setuju 33 47.1 47 1 50.0
Ragu-Ragu 19 27.1 271 Fir
Setuju 12 17.1 17.1 94.3
Sangat Setuju 4 BT 5.7 100.0
Total 70 100.0 100.0

e T




Partial Corr

Correlations

Control Variables Kemampuan Tingkat Keluasan
Respon Pemberian Wawasan
Pelanggan Informasi Pelanggan
-none-* Kemampuan Respon Correlation 1.000 486 .682
Pelanggan Significance (2-tailed) ) .000 .000
df 0 67 68
Tingkat Pemberian Correlation 486 1.000 .554
Informasi Significance (2-tailed) .000 . .000
df 67 0 68
Keluasan Wawasan Correlation .682 .554 1.000
Pelanggan Significance (2-tailed) .000 .000 .
df 68 68 0
Keluasan Wawasan Kemampuan Respon Correlation 1.000 .740
Pelanggan Pelanggan Significance (2-tailed) . .000
df 0 68
Tingkat Pemberian Correlation .740 1.000
Informasi Significance (2-tailed) .000 .
df 68 0

a. Cells contain zero-order (Pearson) correlations





